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RESUMEN

La determinacion de un modelo de gestion que garantice la calidad, efectividad y eficiencia
en los procesos y procedimientos de los servicios de postventa, presupone un adecuado
estudio de las necesidades de las instituciones con el fin de establecer los requerimientos y
las caracteristicas del cliente. La Universidad de Pamplona en coherencia con el sistema de
gestion de calidad cuenta con las actividades de soporte de la aplicacion Academusoft que
tiene como funcién orientar al cliente en uso, manejo, configuracion y parametrizacion de
las aplicaciones informaticas. OBJETIVO: El propdsito fue disefiar un modelo de gestion
para la prestacion de servicios de atencidn y soporte que se ajuste a las necesidades del
sistema de informacion Academusoft de la Universidad de Pamplona. MATERIALES Y
METODOS: Se realizd un estudio descriptivo de tipo transversal por medio de la
aplicacion de una encuesta a 17 lideres del proceso en instituciones de educacion superior
abordando variables relacionadas con el proceso de atencion y soporte. RESULTADOS:
En términos generales se encontré que para la variable Administracion de canales de
comunicacion los items con menor puntuacion fueron la claridad en los mensajes, uso del
lenguaje y acceso a las conversaciones con el centro de atencion y soporte. Respecto a la
variable Recepcion de requerimientos se evidencia falta de informacion, indicaciones y/o
capacitacion para el diligenciamiento de las solicitudes de atencidn y soporte. Por Gltimo
para la variable Atencion y educaciéon al cliente, cumplimiento a requerimientos, se
encontraron deficiencias en el cumplimiento de requerimientos, efectividad y celeridad de
las respuestas a solicitudes, conocimientos y habilidades técnicas durante la atencion y
soporte. CONCLUSIONES: El modelo propuesto obedece a la tendencia en atencién al
cliente donde se ofrecen centros de contacto que canalizan todas las solicitudes y las

clasifican segun su naturaleza buscando mejorar la eficiencia en la atencion.

Palabras claves: Modelo de gestion. Centro de atencion. Centro de soporte. Aplicaciones
misionales.



ABSTRACT

Determining a management model that ensures the quality, effectiveness and efficiency in
the processes and procedures of after-sales services, presupposes a proper study of the
needs of the institutions in order to establish the requirements and customer characteristics.
The University of Pamplona in line with the quality management system has the support
activities of Academusoft application whose function is to guide the client in use,
management, configuration and parameterization of applications. OBJECTIVE: The
purpose was to design a management model for the provision of care and support that
meets the needs of the information system Academusoft University of Pamplona.
MATERIALS AND METHODS: A descriptive cross-sectional study was conducted
through the application of a survey of 17 leaders of the process at higher education
institutions addressing the process variables related to care and support. RESULTS:
Overall it was found that for the variable Management communication channels items
scored lowest clarity in messages, language use and access to the talks with the spotlight
and support. Regarding the variable Receiving lack of information requirements,
indications and / or training in the processing of applications for care and support is
evident. Finally care and education for varying customer compliance requirements,
deficiencies in meeting requirements, effectiveness and speed of response to requests,
knowledge and technical skills for the care and support is found. CONCLUSIONS: The
proposed model follows the trend in customer contact centers where they channel all
applications and classify them according to their nature seeking to improve the efficiency
of staff.

Keywords: Management model. Care Center. Support center. Applications
missionary.



INTRODUCCION

Sobre los modelos de gestion y sus implicaciones se han desarrollado una serie
nutrida de estudios y trabajos que permiten conceptualizar, crear modelos, herramientas e
instrumentos, y al mismo tiempo detectar fortalezas y desventajas en los disefios existentes
y en la aplicacion de los mismos. Desde esta perspectiva, surge el concepto de atencion y
soporte como los mecanismos orientadores de las cualidades de una entidad, empresa o
corporacion, que busca la creacion de sistemas de informacion como herramienta de

gestion de dichas instituciones.

En general, estos modelos deben adecuarse a las necesidades y las especificaciones
propias de su disefio y ser al mismo tiempo coherentes con lo que esperan los usuarios y
clientes para que las instituciones en las cuales se implementen cumplan su propoésito

garantizando la calidad en los procesos y procedimientos.

La Universidad de Pamplona en respuesta a la macro politica institucional
denominada “Plataforma Siglo XXI”, inicia en el afio 2001 la construccion de un sistema
de informacion denominado Academusoft que busca estandarizar los procesos académicos -
administrativos de todas las instituciones de educacion superior de caracter publico,
respaldando procesos como inscripciones, matriculas, manejo de recursos académicos,

fisicos y financieros. (Universidad de Pamplona: 2007)

En coherencia con el sistema de gestién de calidad de la Universidad de Pamplona
las actividades de soporte tecnologico de la aplicacion Academusoft se encuentran
enmarcadas en el proceso denominado “Capacitacion y Apoyo Post Venta” que tiene como
funcién orientar al cliente en el correcto uso, manejo, configuracion y parametrizacion de

las aplicaciones informaticas.
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En el siguiente trabajo a partir de los datos sobre el actual funcionamiento del centro
de atencion y soporte de aplicaciones misionales de la Universidad de Pamplona, se
describe la problematica encontrada para la elaboracion de la propuesta de un modelo de
gestion basado en las fortalezas y debilidades de los procesos y procedimientos de esta
area, durante la atencién de los clientes del servicio que corresponden a diferentes
instituciones de educacién superior (IES) a nivel nacional; lo anterior con el objeto de
organizar, fortalecer y optimizar los servicios de esta dependencia tanto a nivel interno

como externo.

Inicialmente el documento muestra una revision teorica que fundamenta la tesis, la
cual es seguida de los aspectos metodoldgicos donde se incluyen tipo de estudio, poblacion,
procedimientos, analisis y resultados; estos Gltimos contrastados con la bibliografia el

planteamiento de conclusiones derivadas del estudio.

La informacion obtenida a partir de la ejecucion de esta investigacion tiene su
relevancia por el hecho de constituirse en una herramienta de analisis de la situacion actual
del centro de apoyo y al mismo tiempo una opcion de mejora y optimizacion de los
procesos al interior de esta &rea de servicio que tras su implementacién garantiza a la
Universidad de Pamplona agilidad en los procesos académico-administrativos, disminucion
de costos y tiempos de espera del proceso de postventa, y finalmente satisfaccion del
cliente que se convierte en la mejor via para la expansion del producto a otras entidades con

necesidades similares.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente la Universidad de Pamplona ejecuta diversos convenios de
cooperacion tecnoldgica con otras instituciones de educacion superior (IES) a nivel
nacional que implementaron el sistema de informacion Academusoft desarrollado dentro de
la macro politica denominada “Plataforma Siglo XXI”; para tal fin, la Universidad de
Pamplona cuenta con diferentes equipos de trabajo y recursos de infraestructura y de
software que permiten dar cumplimiento a los diferentes compromisos adquiridos en cada
convenio interinstitucional a través del proceso denominado “Capacitaciéon y Apoyo Post

Venta”.

No obstante, a pesar de que este proceso de apoyo post venta busca orientar al
cliente en el uso, manejo, configuracion y parametrizacion de las aplicaciones, existen
falencias en el desarrollo de acciones que no responden a los lineamientos generales de
atencion al cliente utilizados por empresas de alto reconocimiento, sino por el contrario, se
encuentra sujeto a necesidades y regionalismos propios del entorno que interfieren con la
optimizacion de los procesos aumentando los tiempos de espera para dar respuesta a las

solicitudes de soporte.

En la mayoria de los casos, existe una planeacion de tareas a realizar en un lapso de
tiempo, pero frecuentemente dichas actividades son alteradas por las denominadas
urgencias del dia a dia, que ocasionan el descuido de los compromisos adquiridos
previamente y a consecuencia de esto, incumplimiento de la dependencia a cargo frente a
los clientes de las diferentes instituciones de educacion superior. Asi mismo, esta dificultad
de retraso en los planes de trabajo radica en la asignacion exclusiva de una persona para la
actividad de capacitacion y apoyo de una institucion determinada, por lo cual,
eventualidades que llevan a cambio de esta asignacién por ausencia, rotacion o incapacidad

del personal encargado, repercuten negativamente en los procesos.
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Lo descrito responde a un modelo de servicios de soporte que se adapta a las
necesidades de una linea de negocio flexible que da respuesta rapida y personalizada a
clientes internos siendo ineficiente para el manejo de clientes externos y la prestacion de
servicios de amplia cobertura que se lograria con modelos de esquemas mas centralizados
en los cuales se garantiza diversificacion en las lineas de actividad, aprovechamiento de

sinergias de conocimiento y eficiencias en costos.

Considerando la importancia académica de las instituciones con las que se tiene
convenio y el reconocimiento de la Universidad de Pamplona a nivel nacional e
internacional, es necesario establecer un modelo de atencion optimo para los clientes
externos con el fin de mejorar los tiempos de respuesta a cualquier situacion que se
presente durante la implementacién de los sistemas de informacion, y asi mismo, responder
eficientemente a la creciente demanda de las instituciones solicitantes derivadas del
incremento en la cobertura por el establecimiento de nuevos convenios interinstitucionales
y el aumento de la complejidad de los procesos académicos y administrativos que pueden

ser llevados sobre esta plataforma.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual modelo de gestion para la prestacion de servicios de atencion y soporte es el
que méas se adecua a las necesidades del sistema de informacion Academusoft de la

Universidad de Pamplona?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Cudles son las condiciones actuales de funcionamiento del centro de atencion y

soporte del sistema de informacién Academusoft de la Universidad de Pamplona?

¢ Cuales son los elementos criticos del actual modelo de gestion de atencion y soporte

del sistema de informacion Academusoft de la Universidad de Pamplona?

14



¢Cudles son las principales caracteristicas de un modelo de servicios de soporte para
el centro de atencidon del sistema de informacion Academusoft de la Universidad de

Pamplona?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General.

o Disefiar un modelo de gestion para la prestacion de servicios de atencion y
soporte que se ajuste a las necesidades del sistema de informacién Academusoft

de la Universidad de Pamplona.

1.4.2 Obijetivos Especificos.

o Describir las condiciones actuales de funcionamiento del centro de atencion y
soporte del sistema de informacion Academusoft de la Universidad de

Pamplona.

o ldentificar los elementos criticos del actual modelo de gestion de atencion y
soporte del sistema de informacion Academusoft de la Universidad de

Pamplona.

o Proponer un modelo de gestion para la prestacion de servicios de atencion y

soporte en el centro de atencién del sistema Academusoft.

1.5 JUSTIFICACION

A nivel empresarial o institucional la determinacion de un modelo de gestion que

garantice la calidad, efectividad y eficiencia en los procesos y procedimientos de los

15



servicios de postventa, presupone un adecuado y pertinente estudio de las necesidades de
las instituciones con el fin de establecer los requerimientos y las caracteristicas del cliente.
Desde este punto de vista, es necesario partir de conceptos como la cadena de valor de
Michel E. Porter, para establecer los puntos criticos o los ejes en los cuales se desea trabajar

o fortalecer el modelo.

Especificamente al hablar de servicios de soporte dentro de los modelos de gestidn
como elemento clave de la postventa de un producto, es necesario reflexionar sobre como
organizar y gestionar los servicios de ayuda dentro de las actividades principales del
negocio con el fin de generar valor para el cliente final, aspecto que segun Porter, es
considerado como elemento constitutivo de las actividades primarias de la cadena de valor

ademas de la fabricacion y venta del producto.

Es claro que en la medida que aumentan las necesidades de una empresa o el
ndmero y caracteristicas de los clientes se debe pensar en la forma de evolucionar o
modificar los modelos de gestion para satisfacer adecuadamente requerimientos que en las
fases iniciales fueron cubiertos por sistemas de soporte mas elementales y basicos; lo
anterior, con el objeto de obtener ventaja competitiva en el mercado por medio de un

producto mejor o0 con menor costo.

En el contexto de la Universidad de Pamplona, cabe resaltar que el sistema de
informacion Academusoft fue creado en el 2001 y hasta la fecha ha evolucionado desde la
version 2.1 hasta las versiones 3.2 y 4.0, contando adicionalmente con la implementacion
de los software de complemento hermesoft 3.2 y gestasoft 3.2 que dentro del modelo de
gestion de la universidad, son apoyados por el proceso denominado “Capacitacion y Apoyo
Post Venta”, el cual desde los inicios del sistema Academusoft viene operando bajo los
mismos parametros y consideraciones. También es fundamental reconocer el aumento en la
cobertura de los clientes externos que por las caracteristicas del producto y las necesidades
de las instituciones de educacién superior se incrementa afio tras afio, generando mayores

complicaciones y demoras en la atencion de las solicitudes.

16



Ademas de las consideraciones anteriores y teniendo en cuenta que un elemento
clave de la postventa de un producto es el cliente; obtener informacion sobre su satisfaccion
y el uso de los servicios del centro de atencion y soporte del sistema Academusoft se
convierte en la linea de base para la deteccion de posibles falencias en el actual modelo de
gestion, motivo por el cual, el diagndstico del servicio se convierte en un paso fundamental
para detectar, documentar y almacenar las situaciones que causan el retraso de las
actividades programadas con el fin de lograr su priorizacién y la asignacion de planes de
mejoramiento, responsabilidades y funciones a los miembros del equipo encargado para
continuar llevando a cabo de una manera organizada el seguimiento y cumplimiento de los

procesos.

Ahora bien, un modelo de gestion de atencion y soporte adecuado y correctamente
delimitado, implica mejorar el servicio que presta la Universidad de Pamplona, al mismo
tiempo que optimiza su imagen frente a instituciones de la misma jerarquia; la relevancia de
dicha accién radica en la posibilidad de renovar la asistencia que brinda esta dependencia,
lo cual representa mayor rendimiento asi como: “calidad, productividad eficiente, eficaz y
efectiva, satisfaccidn, coherencia y congruencia, y compromiso y participacion individual y
colectiva”(Tejada: 2003), no solo, en este caso para la Universidad de Pamplona, sino al
mismo tiempo se constituye en un beneficio para los clientes actuales y potenciales de las

aplicaciones misionales en las instituciones de educacion superior.

Las anteriores consideraciones sustentan el desarrollo de la presente investigacion
que tiene como fin disefiar un modelo de gestion para la prestacion de servicios de atencién
y soporte que se ajuste a las necesidades del sistema de informacion Academusoft de la
Universidad de Pamplona a partir de un estudio descriptivo que establezca el diagnostico
del funcionamiento del proceso Capacitacion y Apoyo Post Venta para el posterior

planteamiento del nuevo modelo.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 ESTADO DEL ARTE

El Estado del Arte, se ha desarrollado a partir del analisis de empresas de gran
importancia a nivel nacional e internacional, y que tienen por objetivo brindar soporte de
software, considerando estos esquemas como los mas aproximados a los sistemas de
ofrecido por el equipo de atencion y despliegue de la Universidad de Pamplona, en atencién
a las aplicaciones misionales de las instituciones de educacion superior, tal como se

muestra a continuacion.

211 ITIL

Dentro de las diversas metodologias creadas para garantizar una adecuada gestion
de los servicios de tecnologias de la informacion, la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion (ITIL, por sus siglas en inglés) es probablemente la mas
reconocida, y la que se ha convertido en el referente principal dentro de dicho campo,
siendo usada en la actualidad por innumerables compafiias del campo de las tecnologias de

la informacio6n alrededor de todo el planeta.

Desarrollada inicialmente por el gobierno britanico en los afios ochenta, como una
guia para el control de la actividad gubernamental en el creciente campo de las tecnologias
de la informacion, no seria hasta una década después que empezaria a cobrar popularidad,
cuando se comprobd que su esquema podia ser igualmente aplicado, de forma exitosa, en
todo tipo de entidades dentro del mismo ambito. Si bien formalmente pertenece a la oficina
del comercio del gobierno britanico (OGC), esta lo ha liberado, para que pueda ser usado

por cualquiera que asi lo desee.

ITIL provee un amplio -pero detallado- marco de trabajo (Framework) que busca
guiar a las diversas entidades de gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI)

para optimizar su desempefio, abarcando para ello todas las etapas y elementos son
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englobados por dicho servicio (imagen 1), y buscando una constante evaluacion y mejora

de la calidad del mismo, tanto desde la perspectiva del cliente, como desde la perspectiva
de la empresa.

Gréfica 1. Elementos de ITIL. (Esquema).
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Fuente:http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion Servicios TI/fundamentos de la gestion Tl/que es ITI
L/que es ITIL.php

Esta perspectiva multiple, llevo a que la primera version de ITIL tuviera un tamafio
desmesurado, y estuviera conformada por 31 libros que buscaban cubrir todos los diversos
aspectos de la gestion de servicios de TI. Para la segunda version de ITIL, estos manuales
fueron reducidos a siete, que sin reducir el alcance de dicha metodologia, se centraron en
los elementos mas importantes y representativos. Para la tercera version, que se encuentra
vigente en la actualidad, se limitd a cinco en numero de volumenes, y se prestd especial

importancia a dos elementos centrales: el soporte al servicio y la provision de servicio.
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El primero de ellos, el soporte al servicio, hace referencia a todos los aspectos que
buscan mantener la continuidad y disponibilidad de los servicios prestados, al mismo
tiempo en que se busca el mejoramiento de la calidad de los mismos. Es decir, se habla de
todos aquellos elementos disefiados para sostener y garantizar la prestacion de los servicios
de TI, al igual que su calidad, al tiempo en que se hace frente a todas las dificultades que
puedan afectar su continuidad (Gréfica 2).

Gréfica 2. Soporte al Servicio ITIL. (Esquema).
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Fuente:http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos de la_gestion Tl/que_es

ITIL/soporte al servicio.php

El otro elemento, la provision del servicio, hace referencia a los servicios mismos

que son prestados, centrandose en aspectos como la disponibilidad del servicio, sus costos y
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la capacidad que tiene la entidad para prestar dicho servicio. Es decir, este elemento se
encarga ya no de los elementos paralelos que soportan la prestacion de servicios de TI, sino
de los servicios mismos que son prestados, buscando manejar elementos como su viabilidad

financiera, y la capacidad real de la entidad para prestar dichos servicios (Grafica 3).

Gréfica 3. Provision del Servicio en ITIL. (Esquema)
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ITIL/provision _del_servicio.php

Entre los mdltiples beneficios que busca implementar ITIL, pueden ser
mencionados de forma inicial:

- Aumento del nivel de satisfaccién de usuarios y clientes.

- Mejoramiento de la disponibilidad del servicio.

- Disminucién de los gastos generados por trabajo redundante y tiempo perdido,

al igual que ahorro derivado de un mejor uso de los recursos invertidos.
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- Mayor disponibilidad de tiempo para otros proyectos o desarrollo de nuevos
servicios, debido a la mayor eficiencia del empleo del tiempo en la gestion de
servicios de TI.

- Diminucion del riesgo en los procesos de TI.

2.1.2 MOF

El Marco de trabajo de Operaciones de Microsoft (MOF, por sus siglas en inglés),
es la metodologia se gestion de servicios de TI desarrollada por dicho gigante del software.
Consiste en un conjunto integrado de précticas Optimas, principios y actividades que
proveen un guia para alcanzar un correcto desempefio en los servicios de TI. El sistema
tiene como punto de arranque la identificacién, mediante un conjunto de preguntas, de las
necesidades actuales de la organizacion en la cual se esté aplicando la metodologia, al igual
que un conjunto de actividades que tienen como fin mantener a dicha entidad funcionando

de forma eficiente y eficaz con el paso del tiempo.

La meta central del MOF es proveer a las diversas organizaciones del campo de las
tecnologias de informacién con una guia que les permita optimizar los procesos de
creacion, operacion y soporte de sus servicios, generando una mayor satisfaccion en el
usuario/cliente, al tiempo en que se disminuye el riesgo de inversion, buscando mejorar asi

el aspecto financiero de la entidad.

Para ello, el MOF busca crear un ambiente optimizado de trabajo, donde la dupla
formada por los negocios (elementos financieros y fin de lucro) y las TI (elementos
tecnoldgicos) pueda funcionar de forma conjunta, para lo cual se recurre a un modelo que

define las pautas y procedimientos necesarios para mejorar la eficiencia de la organizacion.

Las pautas presentadas por el MOF tienen la intencién de abarcar la totalidad de las
actividades o procesos que se ven abarcados por la gestion de servicios y productos de TI,
desde la concepcion de los mismos hasta su retiro del mercado, pasando por areas como su

desarrollo, implementacion, operacion y mantenimiento. Para realizar el proceso de forma
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eficiente, el MOF organiza y agrupa todas estas etapas en cuatro grupos, llamadas
funciones de manejo de servicios, que tratan de reflejar el “ciclo vital” de los productos y

servicios de TI (Gréfica 4).

Grafica 4. Esquema MOF
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Fuente: http://msdn.microsoft.com/es-es/library/aa560207.aspx

Las metas del MOF, al presentarse su debida aplicacion dentro de la organizacién de
servicios Tl, son:

- Disminuir el riesgo implementando una correcta interaccion entre los diversos
equipos de trabajo.

- Reconocimiento de las implicaciones de cumplimiento cuando se revisan las
politicas de la entidad.

- Prever y mitigar los posibles problemas de confiabilidad del usuario/cliente,
para mantener la confianza del mismo.

- Descubrir los posibles problemas de operacion antes del inicio de la produccion
y/o estar preparado para hacer frente a los problemas que puedan presentarse

cuando el producto haya salido al mercado, y este siendo utilizado.
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- Adaptarse con facilidad a las nuevas necesidades comerciales y de negocios que

puedan presentarse con el tiempo.

2.1.3 IMPACTA

Dentro del panorama colombiano, PSL es una de las compafiias mas notorias dentro
del sector informético, que se centra de manera especial en los campos de la ingenieria de
software y la ingenieria de sistemas. Teniendo como principal servicio la elaboracion de
productos de software como programas y aplicaciones, han disefiado igualmente un sistema
de gestion de la post-venta y de ciclo de vida del producto, que les permite prestar un
adecuado servicio al cliente, incrementando la satisfaccion de los mismos. PSL ha
denominado IMPACTA a este sistema de gestion, y lo ha organizado en base a la estructura
de Mantenimiento, Reparacion y Operacion (MRO). Como puede verse de dicha
estructura, IMPACTA no constituye un modelo completo de gestion de servicios de TI, ya
que se centra por completo en el producto. Sin embargo, esto no evita que se convierte en
una herramienta atil para todas las empresas desarrolladoras de software, ya que permite
llevar una ficha técnica de cada producto, en la cual se registra de forma detallada la “vida”
del mismo, de tal manera que los usuarios del sistema pueden conocer en tiempo real el
estado actual del producto, asi como los sucesos anteriores que se hayan presentado en su

ciclo vital.

Hay que decir que los usos de la herramienta no se limitan al campo del software, ya
que por su naturaleza amplia IMPACTA puede ser utilizado igualmente para realizar el
seguimiento y gestion de productos de todo tipo, desde maquinaria industrial hasta
automotores o dispositivos electronicos. En cuanto a su implementacion, IMPACTA es una
herramienta web, que haciendo uso de internet permite que todas las personas o entidades
autorizadas puedan tener acceso constante a la informacion de los productos, sin importa el
lugar donde se encuentren, ni que existan limitaciones de tiempo u horarios para su uso.
Asi, todas las decisiones realizadas por los responsables del producto, se consignan de
forma automatica en el sistema, pudiendo ser consultadas por los otros usuarios de manera

inmediata.
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Lo anterior permite una optimizacion en la eficiencia y la claridad de los procesos
relacionados con los productos, lo que a su vez resulta en una mejora significativa en la
relacién entre el cliente y la empresa. De igual forma, esta optimizacion permite reducir los
costos, tanto de tiempo como econdmicos, de la organizacion, lo cual conlleva a un
aumento de la productividad y las ganancias. A la hora de enumerar las ventajas de la
utilizacion de IMPACTA, PSL establece tres beneficios principales:

1. Reduccidn costos. La disminucion de los gastos internos de operacion, al igual
que la disminucién de los tiempos de respuesta y la detencién temprana de los
problemas, representan una ganancia econémica representativa para la empresa,
ya que le permiten reducir sus gastos sin sacrificar calidad.

2. Generacion de valor. La capacidad de acceder a la informacion en cualquier
lugar que cuente con acceso a internet, y la calidad de la informacion
presentada, aumentan la satisfaccion del cliente, lo que influye de manera
positiva en el valor de la organizacion.

3. Calidad y seguridad. La aplicacion goza de una amplia facilidad de manejo,
acceso y administracion, sin que esto represente en ningln momento un riesgo,
ya que la herramienta ha sido elaborada conforme a los lineamientos de la
norma ISO 27001, que establece los estandares internacionales de seguridad de

la informacion.

2.14ETOM

El marco de trabajo para procesos de negocios ETOM (Mapa de Operaciones de
Telecomunicaciones Mejoradas, por sus siglas en inglés) fue desarrollado por TM Forum,
una asociacién sin animo de lucro que agrupa a industrias de diversos campos asociados
con las telecomunicaciones y la informacion, buscando crear un modelo de gestion de
servicios de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, enfocado de manera especifica

en las industrias de las telecomunicaciones.
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Este modelo se enfoca en gran medida en los procesos comerciales y de negocios
propios de la industria de las telecomunicaciones, en el campo de los proveedores de
servicios, definiendo para ello un conjunto de elementos principales, y estableciendo la
forma en que dichos elementos interactdan. Para esto, ETOM establece una libreria de
procesos de negocios, que a su vez estd organizada de forma jerdrquica en cuatro niveles,
de complejidad creciente. Asi, el primer nivel (nivel 0) establece las descripciones basicas
de los procesos, mientras que en cada nivel subsecuente afiade nuevos elementos de los
procesos documentados, aumentando la complejidad de las operaciones. Desde una
perspectiva amplia, a nivel conceptual, el modelo ETOM puede ser visto a partir de tres

areas principales de procesos, establecidas en su nivel 0:

- Estrategia, Infraestructura y Planificacion de productos.
- Operaciones. Que hace referencia al nacleo mismo del manejo operacional.

- Gestion de Empresas. Que abarca el manejo corporativo y de negocios.
2.1.5 I1SO/IEC 20000
Si bien no es un modelo en estricto sentido, es imposible hablar de modelos de

gestion de servicio TI sin mencionar la norma ISO/IEC 20000. Presentada inicialmente en

el afio 2005 por la International Organization for Standardization - ISO (Organizacion

Internacional para la estandarizacion), y revisada posteriormente en 2011, la norma
ISO/IEC 20000 es el primer estandar internacional para la gestion de servicios de
tecnologias de informacion. Esta norma, de manera inicial, busca reflejar en un estandar
internacional las guias de optimizacion de procesos que hacen parte de ITIL, sin embargo
no se limita a las mismas, ya que también incluye soporte para otros marcos de trabajo
como MOF o COBIT, de los cuales también incorpora algunos elementos. A nivel de
contenidos, la norma estd conformada por cinco modulos, que fueron publicados de forma

paulatina, y que abarcan aspectos progresivos del estandar, a saber:

a) ISO/IEC 20000-1. Especificaciones. Publicado inicialmente en 2005 y revisado en

el afio 2011, este primer médulo define los requerimientos necesarios que deben ser
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b)

d)

cumplidos para una adecuada entrega de servicios de TI. En busqueda del
incremento de la calidad de dicho servicios y del aumento de la satisfaccion de los
clientes, a la vez que se optimizan los costes y se garantiza la seguridad de los

procesos.

- Ensu version de 2011, esta primer parte incluye nueve secciones:
- Alcance.

- Referencias Normativas.

- Términos y Definiciones.

- Requerimientos generales del sistema de gestion de servicios.

- Disefio y transicion de servicios.

- Proceso de entrega de servicios.

- Procesos de Relacién/Conexion.

- Procesos de Resolucion.

- Procesos de Control.

ISO/IEC 20000-2. Codigo de Practicas. Publicado y revisado de manera simultanea
con el primer médulo, este segundo apartado presenta las guias de accion 6ptimas
aceptadas a nivel internacional en materia de TI, basadas en ITIL, que sirven como
base para la implementacion de una accionar encaminado a la mejora de los

servicios prestados.

ISO/IEC 20000-3. Proveedores de Servicios. Presentado en el afio 2009, Este
modulo establece una guia detallada para los proveedores de servicios de
tecnologias de informacion que deseen actualizar sus esquemas para cumplir con los

parametros establecidos por el primer apartado.
ISO/IEC 20000-4. Modelo de evaluacién de procesos. Publicado en 2010, el cuarto

maodulo de la norma intenta facilitar la implementacion y desarrollo, dentro de las

diversas organizaciones de TI, de un modelo de evaluacién de procesos que se
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encuentre acorde con la norma ISO/IEC 15504, que establece los requisitos para

una adecuada este tipo de modelos.

e) ISO/IEC 20000-5. Plan de implementacidn. En este apartado se establece un plan de
implementacidn que guia a los proveedores de servicios en la puesta en marcha de
un sistema de gestion de servicios que satisfaga en su totalidad los requerimientos
establecidos por el primer médulo de la norma.

2.1.6 COBIT

La Asociacion de Control y Auditoria de Sistemas de Informacién (ISACA, por sus
siglas en inglés), entidad internacional con origen en USA y con presencia en mas de 180
paises, centrada en la administracion y gobierno de las TI, buscando desarrollar un estandar
que permitiera a cualquier empresa del campo una adecuada administracion de sus
tecnologias de informacién, cre6 en 1996 el marco de trabajo conocido como COBIT
(siglas en inglés de Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologias Relacionadas),
un conjunto de herramientas que a juicio de dicha entidad tienen la capacidad de “crear
puentes” entre los diferentes aspectos del proceso de TI, especialmente entre tres areas:
Requerimientos de Control, Problemas Técnicos y Riesgos de Negocios.

La mas reciente version de COBIT, la 5ta Edicion, publicada en 2012, dice tener
como fin el desarrollo, creacion, publicacion y promocion de un grupo objetivos de control
de TI, de aceptacion internacional, para que sean usados -de forma indiscriminada- por
administradores de negocios, profesionales de Tl y aseguradores. Lo que demuestra desde
un principio el énfasis empresarial de esta metodologia, que busca crearse un espacio no
solo dentro del gremio de la administracion de servicios TI, sino dentro del gremio de la

administracion de negocios en general.

En si mismo, COBIT puede ser definido segin sus autores como un conjunto de
procesos genéricos para la administracion de TI, donde cada proceso se encuentra

trabajando en un conjunto organizado con los demas y, al tiempo, cada uno de ellos tiene
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definida sus propias actividades principales, sus propios objetivos y su propia medicion de
desempefio. Es decir, cada uno de los procesos centrales es manejado de forma completa e
independiente, pero el conjunto total de los procesos se encuentra coordinado para

potenciar de forma positiva su interaccion.

Vista en su totalidad, esta metodologia est4 conformada por un conjunto extenso de

elementos, que van mas alla del marco de trabajo central, pero anexos al mismo, entre ellos:

- Descripciones de procesos. Un mapa completo de procesos coordinados, con
definiciones detalladas de cada uno de ellos.

- Objetivos de Control. Un conjunto de requerimientos de alto nivel, que deben ser
considerados de forma activa para una correcta administracion de las TI.

- Guias de Administracion. Que incluyen una distribucion adecuada de la
responsabilidad al interior de la empresa.

- Modelos de Madurez. Que tienen como fin evaluar la madurez y la capacidad de

cada proceso, y ayudar a subsanar las deficiencias que puedan presentarse.

Asi mismo, y de manera similar a las metodologias de gestion de servicios de TI
previamente mencionadas, COBIT también ha definido un conjunto de beneficios, que

surgen de su correcta aplicacion:

- Mantener informacion de alta calidad, que sirva de soporte a las decisiones de
negocios.

- Alcanzar metas estratégicas, al igual que la obtencion de beneficios, a través del
uso efectivo de las TI.

- Lograr la excelencia operacional, por medio de una aplicacion eficiente de la
tecnologia.

- Disminuir los riesgos inherentes a las TI.

- Optimizar los costos de los servicios de Tl y de la tecnologia.
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Como puede verse tanto de los elementos de la metodologia, como de los beneficios
de su aplicacion, este marco de trabajo tiene un fuerte elemento de financiero, enfocado a

los negocios, donde las metas en dicho campo se alinean con las metas tecnoldgicas.

2.1.7 ORACLE ITSM

Oracle es, junto con Microsoft, una de las mas grandes compafiias de software del
mundo. A diferencia de la segunda, sus productos y soluciones de software no estan
enfocados de forma principal al uso doméstico, sino a clientes empresariales, en campos tan
variados como el manejo de recursos humanos y el comercio de bienes a través de internet.
Muchos de los clientes de Oracle son a su vez compafiias también dedicas al campo de las
tecnologias de la informacion, y pensando en ellos la compafiia desarrollo una suite

(conjunto de aplicaciones) enfocada en la administracion de servicios TI, la Oracle ITSM.

La Oracle ITSM, que se ha convertido en uno de los productos méas representativos
de dicha compafiia, se caracteriza por ser un conjunto completo e integrado de soluciones
enfocadas en la optimizacién de los negocios relacionados con el campo de la informacién,
buscando de esta forma que las compafiias tengan un manejo amplio y detallado de sus
negocios Tl a los largo de toda su estructura, estando preparadas para responder con
agilidad a los cambios y para operar a nivel global mediante el uso de las redes de
informacién. La suite pretende, de igual forma, abarcar todo el ciclo vital de los servicios

de tecnologias de informacidn, desde la concepcion y el desarrollo hasta el retiro.

El eje central de dicho modelo, es la integracion de las areas de negocios y de Tl al
interior de las organizaciones, que bajo esta dptica deben dejar de ser vista como divisiones
separadas y/o no relacionadas, para ser vistas como socios estratégicos en el desarrollo
empresarial y en el cumplimiento de las metas de la entidad. Asi, conjunto de aplicaciones
gue conforman la Oracle ITSM permite a su usuario implementar soluciones que potencian
su administracion de la relacion con sus clientes, al igual que su interaccion con sus
compafieros empleados a lo largo de las diversas divisiones que conforman su compaifiia,

desde ventas y publicidad hasta servicios externos.
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Ademas, y siguiendo las politicas Oracle, la suite ITSM esta basada en una
arquitectura abierta, completa y basada en estdndares. Al tiempo en que la compafiia provee
al usuario de ITSM con acompafiamiento constante, y asesoramiento. En cuanto a los
beneficios que surgen de la implementacion de la Oracle ITSM, la compafia los ha
clasificado en dos grupos, el primero habla de la integracion de los diversos procesos
tecnoldgicos y de los sistemas de negocios, para un desarrollo simultaneo en ambos

campos, e incluye:

Mejor alineamiento de los servicios Tl con los objetivos de negocios de la
organizacion.

- Mejoramiento tecnoldgico en ambos campos: de negocios y de operaciones TI.

- Mejoramiento de la gobernabilidad.

- Mejor racionalizacion del panorama de tecnologias de informacion, tanto a nivel

de hardware, como de software y de personal.

El segundo grupo de beneficios, a su vez, se centra solamente en los procesos y elementos

de TI, e incluye, entre otros:

- Mejoramiento de la eficiencia en el manejo de recursos.
- Incremento de la satisfaccién de los usuarios.

- Mejorar la probabilidad de lograr los resultados de negocio deseados.

218 FITS

La agencia britanica para las comunicaciones educativas, buscando desarrollar una
metodologia de manejo de recursos TI optimizada para las escuelas inglesas, tomo como
base la ya mencionada ITIL para crear FITS, un marco de trabajo dirigido de forma
especial para el manejo de pequerios departamentos IT, como los que resultan propios a los
centros educativos de menor envergadura. En el 2009, FITS se independiz6 de dicha

agencia, y paso a estar soportado por la Fundacion FITS, y en la actualidad dicho marco de
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trabajo es usado en miles de escuelas no solo en el Reino Unido, sino también en paises
como Australia y Noruega, convirtiendose en el estdndar para la administracion de
servicios de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) en el sector educativo.

FITS tiene como objetivo proveer a los centros educativos con una estructura
completa que abarque todos los aspectos del soporte técnico necesario en el campo de las
ICT. Al igual que otros marcos de trabajo, estd conformado por un conjunto de
procedimientos optimizados, que en este caso fueron compilados a partir de los datos
aportados por un gran grupo de proveedores de servicios IT a lo largo de todo el Reino
Unido, y se aprovecha igualmente de la experiencia adquirida por la agencia britanica para
las comunicaciones educativas durante todos afios en que esta ha trabajado pensando de

forma especial en las escuelas y centros educativos.

Esta metodologia se caracteriza, ademas, por tener un énfasis proactivo, en lugar de
ser simplemente reactiva, en la cual el servicio de soporte técnico no se ve simplemente
como un ente encargado de resolver problemas e incidentes, sino como un proveedor de
servicios en si mismo, cuyo objetivo primario es prevenir la ocurrencia de dichos
problemas, evitando que tomen lugar. Esto Gltimo se convierte en la meta superior del

servicio técnico, y en uno de los principales objetivos de todo FITS.

Dentro del esquema de FITS, para una mayor organizacion, se han establecido diez
procesos principales en base a los cuales gira el marco de trabajo, donde cada uno de ellos
cubre un area diferente del proceso de servicio técnico, contando con sus propias
herramientas dedicadas. Dentro de cada proceso principal, a su vez, hay establecidos una
serie de sub-procesos, que abarcan diferentes areas como son el manejo de operaciones, el

manejo de cambios y los procesos estrategicos.
Sin embargo todos estos aspectos, a pesar de su manejo separado, se encuentran

interrelacionados, y guiados bajo el fin central de la optimizacién de los procesos como un

todo, buscando ofrecer un eficiente servicio técnico. El igual que ocurre con otros marcos
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de trabajo para la gestion de tecnologias de informacion, FITS puede ser definido en gran

medida a partir de los beneficios que implica su implementacion, entre ellos:

- Aplicacion rapida de un sistema desarrollado a partir de la experiencia de
muchos afos servicios de soporte en el campo de la TIC.

- Sus procesos han sido probados y comprobados, siempre teniendo como norte el
ambiente propio de las instituciones educativas de pequefio y mediano tamario.

- Sus procesos han sido optimizados y simplificados, buscando que puedan ser
implementados de manera casi inmediata.

- Sus elementos, tales como plantillas y listas de objetivos, pueden ser usados tal
y como se presentan, o pueden ser adaptados de forma personalizada para cada
caso.

- Puede ser puesto en marcha de forma rapida y sencilla, ayudando de esta forma
a optimizar el uso del tiempo y recursos que estén disponibles, para obtener
resultados igualmente rapidos.

- Por su disefio simplificado, ayuda a mantener los costos al minimo.

- Separa las tareas administrativas de las tareas técnicas, permitiendo no sélo una

diferenciacion clara de las mismas, sino una asignacién mejorada de recursos.

2.1.9 BISL

Creada inicialmente para su uso a nivel privado, la Business Information Services
Library — BISL (Biblioteca de Servicios de Informacion Empresarial), se convirtid de
dominio publico en el afio 2005, cuando pas6é a mano de la Fundacién sin animo de lucro
ASL BISL. Este marco de trabajo se encuentra bastante relacionado con ITIL, pero se aleja
del mismo en su foco. Mientras que ITIL se centra en la gestion de los servicios IT, BISL

gira en torno a gestién de negocios.

Asi, para este marco de trabajo en la dupla formada dentro de las empresas entre

Negocios y Servicios Tl, los primeros estan llamados a controlar y dirigir las operaciones, y
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los segundos a convertirse simplemente en un proveedor de los primeros. De esta forma
BISL separa las actividades y procesos al interior de las empresas en dos campos
delimitados: IT Management (administracion de tecnologias de informacion) e Information
Management (administracion de la informacion). El primero de estos grupos,
Administracion de TI, representa la “oferta”. Tiene un enfoqué técnico y tecnoldgico, y
abarca el campo de operaciones mismo, donde se construyen y manejan los sistemas de
informacion. Esto incluye areas como administracion de sistemas, administracion de
instalaciones y administracion misma de los servicios TIl. En esta area se implementa en

gran medida los estandares puestos por ITIL.

Por su parte el segundo grupo, Administracion de Informacion, representa la
“demanda”. Tiene un enfoqué administrativo y de negocios, y es quien determina las
especificaciones de los productos y servicios que son generados por el primer grupo, al
igual que el esquema general de administracion del modelo corporativo de datos de la
entidad. En esta area se implementan los desarrollos propios del modelo BISL. De esta
forma, el primer grupo -Administracion de TI- queda sometido en su accionar a las
exigencias y necesidades del segundo grupo -Administracion de Informacién-. Lo que a
juicio de este modelo contribuye a una mayor eficiencia, con un correspondiente desarrollo

empresarial.

2.1.9 Linea de tiempo

La linea de tiempo muestra las diferentes empresas e instituciones que han

implementado sistemas de soporte y atencion de software en los Ultimos siete afios.
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Gréafica 5. Linea de tiempo
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Fuente: Elaboracion propia, Estado del Arte.

2.2 MARCO TEORICO

El alcance tedrico de la presente investigacion se nutre de tres lineamientos
principiales; el primero de ello es el concepto de modelo de gestion, entendido como un
sistema que busca la organizacién de una empresa a partir de sus propios recursos. El
segundo pardmetro estudiado hace referencia a la atencion y soporte de software, y su
importancia en un modelo de gestion seleccionado por las instituciones. Finalmente se hace
un analisis del software académico para la gestion de la educacion superior, realizando una
aproximacion al proceso de disefio, implementacion, desarrollo; el conjunto tedrico anterior
se constituye en la columna vertebral de la presente investigacion, tal como se muestra a

continuacion.

2.2.1 Modelos de Gestiéon

En los dltimos afios las organizaciones han desarrollado sus actividades bajo los
esquemas que se forjan en los “modelos de gestion”, los cuales para ser entendidos deben
ser definidos desde sus origenes. La palabra modelo provine del latin “modelle” que
significa un arquetipo con caracteristicas propias “susceptible de imitacion o reproduccion”

(Bermon L., 2014), el cual tiene por propdsito la ejecucion de un sistema favorable para
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alguna entidad. Asi lo explica el autor quién sefiala que los modelos son: una
representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente al de la entidad misma. El
proposito de los modelos es ayudar a explicar, entender o mejorar un sistema. Un modelo
de un objeto puede ser una réplica exacta de éste o una abstraccion de las propiedades

dominantes del objeto (Bermoén L., 2014).

Lo anterior significa que el modelo esté constituido por una serie de cualidades que
representan la realidad que semeja y contiene las mismas propiedades que permiten su
explicacion a partir de una creacion hipotética (Nafez, V. 1990). Algunos especialistas en
el tema refiriéndose a los modelos y sus usos, han descrito que estos son “un bosquejo que
representa un conjunto real con cierto grado de precision y en la forma méas completa
posible, pero sin pretender aportar una réplica de lo que existe en la realidad. Los modelos
son muy Utiles para describir, explicar o comprender mejor la realidad, cuando es imposible
trabajar directamente en la realidad en si” Hernandez, N., Soto, F., & Caballero, A. (2009).
Desde la dptica de diferentes autores se ha logrado consolidar una serie de nociones que
permiten una aproximacion hacia la unificacion del concepto de modelo como se muestra a

continuacion.

Cuadro 1. Aproximaciones teoricas al concepto de modelo.

CONCEPTUALIZACION AUTOR

El modelo es una estructura conceptual que sugiere un marco de ideas para un | Hanson, 1958.
conjunto de descripciones que de otra manera no podrian ser sistematizadas. El
modelo cumple esta funcion en virtud de que une de manera inferencial, las
proposiciones que afirman algo sobre los fendmenos que en él se integran. De
esta manera, su estructura es diferente de la que se supone existe en el
conjunto de fendmenos de la naturaleza. EI modelo concebido en esta forma,
impulsa la inteligibilidad y ayuda a la comprension de los fendmenos, ya que
proporciona los canales de interconexion entre hechos que sin la existencia de
los lazos inferenciales, podrian permanecer aislados e independientes unos de
otros. EI modelo es un espacio para explicaciones posibles y direcciones que
conducen a lo no sorprendente.

El modelo una serie de realizaciones que sirven durante una época de ciencia | Kuhn, 1972.
normal para definir problemas y métodos legitimos en un campo especifico de
investigacion. Es en estas realizaciones en las que se forman generaciones
sucesivas de futuros practicantes. Los modelos son siempre incompletos, ya
gue no abarcan todos problemas que se espera han de ser resueltos.
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Un modelo es una construccion imaginaria y arbitraria de un conjunto de | Castro, 1992.
objetos o fenémenos. EI modelo se formula conceptual y metodoldgicamente
con el proposito de estudiar el comportamiento, provocado o no, de esos
objetos o fenémenos. Se hace referencia al campo de trabajo denominado
“modelistica”. Se dice que si el referente del modelo es un sistema dindmico
complejo, entonces el modelo que de él se construya es necesariamente
incompleto.

Los modelos son las herramientas del pensamiento cientifico y pueden ser de | Del Re, 2000.
dos tipos: matematicos o fisicos, siendo los modelos fisicos esenciales, no solo
para describir sino también para conocer aquello que para los investigadores
no es directamente accesible a los sentidos

Los modelos se elaboran para representar entidades, con miras a hacer validas | Kretzenbacher,
las proposiciones mediante las cuales se representan. 2003.

Fuente: Badillo, R. G. (2004). Un concepto epistemoldgico de modelo para la didactica de las ciencias

experimentales. Revista electronica de ensefianza de las ciencias, 3(3), 301-319.

De igual manera se encuentra en la literatura los requisitos que fundamentan la
construccion de un modelo. (i) Identificacion de las consideraciones esenciales. (ii)
Desecho de las consideraciones superfluas (ya que son fuente de confusion). (iii) EI modelo
debe representar la realidad en forma simplificada. (Hernandez, N., Soto, F., & Caballero,
A. 2009).

Con base en lo anterior es posible afirmar que la importancia de los modelos
radica en que a partir de su uso se puede ejemplificar o recrear una accion ain no
materializada y permiten estos [los modelos] visualizar los procesos que deben llevarse a
cabo para la ejecucion real de alguna actividad aplicable a cualquier escenario, bien sea
social, empresarial o académico. Por lo tanto se puede precisar los modelos estan presentes
en diversos campos de accién y debido a ello se ha tipificado su utilidad en multiples

contextos. Algunos modelos principales son los siguientes:
a) Modelos empiricos. Suelen ser de “base precientifica” y se construyen por

observacién directa y no sistematica de la realidad, al tratar de localizar en ella sus

propias leyes o regularidades.
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b) Modelos miticos. Establecen una dependencia de las leyes y regularidades
observables del “estado de animo de los dioses” y de fuerzas externas, en las cuales

no puede influir el ser humano.

¢) Modelos de las ciencias de la naturaleza. Cuando las ciencias se independizan de la
filosofia, surge la autonomia cientifica y los modelos cientificos, basados en la

observacién sistematica y en la utilizacién del método cientifico.

d) Modelos de las ciencias humanas y sociales. En el desarrollo de las ciencias

humanas también se utilizan los métodos experimentales. (Mufioz, A., 2000).

La anterior tipologia de modelos, es una de las tantas clasificaciones que abundan
en la literatura y que dan una generalizacion sobre las areas en la cuales se aborda el tema
de los modelos y sus respectivos alcances. Por su parte, el diccionario de la Real Academia
Espafiola de la Lengua, haciendo referencia al término de “gestion” la define como Ia
accion y efecto de administrar. Asimismo ha sido concebida por algunos autores como la
direccién de algunos recursos, bien sea dentro de una organizacion puablica o privada,
orientada a alcanzar determinados objetivos propuestos por la propia entidad. Para ello un
gestor se encarga de dirigir los proyectos encaminado a fortalecer algunos resultados

especificos que de otra manera no podrian ser obtenidos.

Para Betancourt J., (2002, p. 27) la gestién, como concepto amplio que es, se
relaciona con otras palabras que comparten su raiz latina, tales como gesta, gestacion,
gesticulacion, gestual y gerencia, y las involucra a todas dentro de si”. Lo cual implica una
gama variada de atributos que se relacionan para alcanzar un objetivo particular. Por su
parte Romero, C., (2009) senala que gestionar significa “definir objetivos y medir
resultados, administrar recursos, buscar la eficiencia. Se trata de un quehacer dirigido a
garantizar previsibilidad, racionalidad y responsabilidad por los resultados”. En la misma
direccion Pérez, L., (1999) afirma que la gestion es “la adecuada relacion entre estructura,
estrategia, sistemas, estilo, capacidades, gente y objetivos superiores, tanto hacia el interior

de la organizacion como hacia el entorno”.
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Pues bien, el concepto de gestion ha sido interpretado desde diferentes disciplinas,
por lo cual resulta complejo concretar o unificar una sola vision del término, aunque
algunos autores han logrado estimar sus principales elementos diferenciadores, como los
que presentan Villamayor & Lamas, citados por Huergo L., (2003), quienes han estimado
que la gestion es: una accion integral, entendida como un proceso de trabajo y organizacion
en el que se coordinan diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos, para avanzar
eficazmente hacia objetivos asumidos institucionalmente y que deseariamos que fueran
adoptados de manera participativa y democratica (...) Las nuevas formas de gestionar,
entonces, toman en cuenta la necesidad de desarrollar procesos de trabajo compartido y
asumen la realizacion personal de quienes participan del proyecto.

Lo anterior significa que la gestion es una forma de disefiar una actividad, organizar,
estructura un método, para dar paso a su correcta ejecucién teniendo siempre en
consideracion principios como la eficiencia y eficacia. Asi lo afirma Tejada A., (2011)
quien sefiala que “en el desarrollo de los procesos organizacionales y la basqueda de nuevas
perspectivas que garanticen una buena gestion (la cual se basa en criterios de calidad,
productividad eficiente, eficaz y efectiva, satisfaccion, coherencia y congruencia, y
compromiso y participacion individual y colectiva) han llevado a plantear estrategias o
modelos de gestion que intenten asegurar un mejor desarrollo organizacional”. En ese
orden de ideas un “modelo de gestion” seria a grandes rasgos una estructura conceptual
hipotética que permite organizar una serie de procesos para el efectivo funcionamiento de

cualquier tipo de institucion.

La literatura que abarca el tema, ha enfatizado la importancia de los modelos de
gestion acorde a las nuevas teorias de la administracion. Es asi como se ha afirmado que los
modelos de gestion son un referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de
toda organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece. Es asi como Tobar
(1997) establece que un “modelo de gestion es una forma de definir prioridades y tomar

decisiones. La herramienta es una prolongacion de las manos o los sentidos, mientras que el
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modelo es una prolongacion de la mente”.

El modelo de gestion es una proyeccion de lo que “podra ser” o el “como podria
funcionar”, Tobar (2009) asevera que todas las organizaciones tienen en sus parametros la
estructura de un modelo de gestion por el cual se orientan las actividades que estas realizan,
asimismo afirma que los modelos de gestion “corresponden al equivalente de paradigma
cientifico dentro de la empresa”, Tobar (2009) cita a Thomas Kuhn para concretar la

afirmacion anterior y destaca que la nocion de paradigma adopta dos sentidos diferentes:

o Como constelacion de creencias, valores, y técnicas que comparten los
miembros de una comunidad de dada y un compromiso compartido de
dichas creencias.

o Como soluciones concretas de problemas que empleados como modelos
pueden reemplazar reglas explicitas, como base de solucién de los recientes

problemas de la ciencia “normal”.

En ese orden de ideas el autor citado logra concretar los primeros elementos que

conforman un modelo de gestion y que podrian resumirse en cuatro principales a saber:

o Se trata de la unidad minima (irreductible) que contiene los elementos de la
identidad de la organizacion.

o Expresa estilo de gerencia.

o Expresa jerarquias.

o Incluye razon e intuicién, lo formay lo informal.(Tobar)

En otras palabras, un modelo de gestion debe contener los elementos de la
organizacion y reflejar una estructura acorde a las categorias que la componen, y asi segun
como sefala Tobar (1999) “en la medida en que el modelo de gestion se consolida y se
organiza, la intuicion va dejando lugar a la razon. Las ideas se pueden operacionalizar y
enunciar en la forma de hipdtesis verificables”. Ahora bien, para que se materialice el

modelo de gestion debe verificarse la satisfaccion de sus principales unidades, los cuales
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involucran a la institucion y el equipo de trabajo que le conforman; las unidades principales

que deben estar contenidas en el modelo de gestion de acuerdo a Tobar (1999) son las

siguientes:
Cuadro 2. Principales componentes del modelo de gestion
CATEGORIA | ELEMENT | DEFINICION PREGUNTAS Y
oS ACTIVIDADES
CLAVES
Desde el ser Mision Es la contribucion de la institucion a la | *Preguntas
sociedad. Aquello por lo cual hace
falta que la institucién exista. No se | (Qué hago? ¢Hacia
puede definir prioridades sin ella. Es a | donde va la empresa?
través de ella que se define la eficacia. | ¢Quiénes son los
clientes? ¢Cuales son los
productos  importantes
de la institucion?
Desde el hacer | Funciones Hacer es funcionar. Para alcanzar la | *Preguntas
mision es imprescindible encontrar un
modelo de divisién del trabajo, que | ;Qué es lo que no puedo
defina unidades organizativas. La | dejar de hacer para
coordinacién de estas funciones es el | cumplir la mision?
proceso de conversion que permite que
se alcance la misidn. Las funciones son | *Actividades
los requisitos que deben ser cubiertos
para alcanzar la mision. Cada funcion | (i) Descripcion de las
constituye un conjunto articulado de | actividades de cada
actividades que es coherente en si | puesto.
mismo Yy que facilita el desempefio de | (ii) Especificacion de los
la organizacion resultados a lograr.
(iif) Estandarizacion de
los procesos.
(iv) Predeterminacion de
las habilidades de los
agentes.
(v) Regulacion de los
comportamientos
Desde el estar | Estructuras | Toda actividad a escala requiere de un | *Preguntas

modelo de division del trabajo. Esto
implica definir funciones, distinguir
actividades y asignarlas, a los actores
involucrados en la institucion. Asi
surge la dualidad

¢Como esta dividido el
trabajo? ¢Cuéntas
secciones 0 sectores
hay? ¢Quién depende de
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subordinacion/supervision. Esto es una
cadena de mando donde hay un jefe o
un superior y un subordinado y este a
su vez es superior de otro. Cuando esta
jerarquia responda exclusivamente a
un modelo racional de division de
trabajo, se denomina estructura
organizativa. Es decir se trata de un
orden jerarquico establecido en
funcién del proceso de produccién.

quién?  ;COmo  estd
representada en el
organigrama? ,Como es
la cadena de mando?

Cultura
incentivos

e

La funcibn mecanicista no es
suficiente para dar cuenta de Ila
dindmica de las organizaciones. A
veces las estructuras por mas
racionalmente disefiadas que estén no
garantizan el cumplimiento de las
funciones.  Otras  veces  Qrupos
invertebrados son mas eficaces que
organizaciones complejas de amplios
recursos.

*Conjunto de modalidades

(i) Aspectos vinculados a la retribucién
economica directa o indirecta.

(i)  Aspectos vinculados a la
capacitacion.

(iii) Aspectos vinculados al confort.
(iv) Aspectos vinculados al ambiente
interno.

(v) Aspectos vinculados al ambiente
externo.

(vi)  Aspectos  vocacionales y
valorativos en general.

*Preguntas

¢Qué motiva al equipo
de trabajo? ¢Por qué se
guedan o se van de la
organizacion?

Ambiente
externo

Todas las organizaciones funcionan en
un determinado contexto, un mercado,
un momento (coyuntura), y realizan un
intercambio con él. La propia
conversion es en si un intercambio ya
que la organizacion recibe un conjunto
de recursos 0 insumos y entrega un
conjunto de productos y servicios.
Pero ademas se  intercambia

*Preguntas

(Como se relacionan
con el medio? (Qué
externalidades afectan a
la institucién?
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informacion, insumos, recursos
humanos, subproductos o derivados
etc., en algunos casos la organizacion
beneficia a otra con su funcionamiento,
en otros, hay otras organizaciones que
facilitan el funcionamiento de esta. Se
trata de las externalidades del proceso
de conversion o proceso productivo.

Fuente: Tobar, F. (1999). Modelos de gestion: La encrucijada de la reconversion. Enfasis management, 5(8),
6-14.

Las anteriores categorias de analisis son fundamentales en el proceso de desarrollo
de un modelo de gestion que busque ser incorporado en determinada institucion, debido a
su complejidad y conexion con la estructura organizativa resulta Gtil en cualquier fase del
proceso de desarrollo de un modelo, y asi como asegura Tobar (1999) “incorporar un nuevo
modelo de gestion involucra entonces, un gran desafio estratégico. Implica tomar
conciencia del modelo de gestion vigente, de sus limitaciones, de como nos impide alcanzar

nuestros objetivos”.

Lo anterior conlleva la siguiente etapa del estudio correspondiente a los modelos de
gestion y es la que hace referencia a la materializacion y desarrollo del mismo. En la
literatura, se encuentran diversidad de métodos que orientan la aplicacién de determinado
modelo de gestion, se ha seleccionado para efectos de la presente investigacion el analisis
realizado por (), el cual resume la ejecucion de los modelos de gestidn en tres etapas a

saber:
l. Diagnostico y analisis.
. Disefio inicial del modelo.

Il. Desarrollo del modelo.

Estas etapas estdn compuestas por una serie de objetivos, actividades, y descripcion

del proceso como se muestra a continuacion:
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Cuadro 3. Etapas de desarrollo y aplicacion del modelo de gestion

ETAPA OBJETIVO DESCRIPCION ACTIVIDADES
Diagnéstico | Recoleccion de la | Esta etapa estd conformada | Aplicacion de
y analisis informacién  relacionada | por cuatro fases a saber: encuestas, analisis de
con la institucion. (i) Inventario de procesos. organigramas, y
(ii) Descripcion del proceso: | aplicacion de todo tipo
caracteristicas, objetivos | de  estrategia  que
ambitos de aplicacion. permita dimensionar el
(iii) Actividades del proceso. | nuevo modelo a
(iv) Descripcion de los | desarrollar de manera
distintos ambitos de | que  se encuentre
responsabilidad en los que se | vinculado a la realidad
toman las decisiones. de la empresa.
Disefio Definir las lineas | En esta fase se elaboran los | Definir el catadlogo de
inicial del | generales de actuacion | objetivos  generales  del | puestos. Conforme a la
modelo dentro del modelo vy | nuevo modelo de gestién asi | informacion recogida en
vincular en el mismo a la | como la definicion del | cuanto a  situacion
direccién. ambito del mismo. En este | organizativa y las
sentido, se puede definir una | descripciones de
primera prueba piloto sobre | puestos realizadas
un colectivo o una unidad | previamente (si las
organizativa  determinada | hubiera) se define un
para luego expandirlo al | catdlogo de puestos.
resso de la empresa.
También puede plantearse | Presentacion del
en esta fase, la limitacién del | modelo inicial a la
Modelo a un érea critica de | direccion con el objeto
negocio de la empresa | principal de conseguir
(comercial,..) o0 a un|su aprobacion y
colectivo estratégicos | vinculacion en el
(directivos, mandos | mismo. Este paso es
intermedios,...) para de este | bastante critico y de no
modo simplificar y | hacerse se corre el
concentrar mas los esfuerzos | riesgo de actuar de
del modelo alli donde puede | espaldas a la
tener un mayor impacto en | organizacion.
los resultados de la empresa.
Desarrollo | Definir cada uno de los | En esta fase se presenta el | Planificacion y analisis
del modelo | procesos/competencias modelo disefiado, con cada | estratégico.

que le corresponde tanto a
los puestos de trabajo
como a las personas de la

uno de sus atributos y
procesos, asi como la
descripcion de las funciones

(Re) Disefio y creacion
de valor.
Implementacion y
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empresa. de cada miembro del equipo. | comunicacion.

Se enumeran las | Medicion del
responsabilidades y  se | desempefio.
disefian los formatos que | Realimentacion y

deben ser tenidos en | correccion del modelo.
consideracion para la
ejecucién del modelo.

Fuente: Tobar (1999)

2.2.2 El enfoque basado en procesos

Para el curso de la presente investigacion es necesario analizar las pautas que
guiaran la construccion del modelo, por lo que acogiendo los elementos principales de la
teoria administrativa se ha seleccionado la gestién con enfoque basado en procesos, ya que
de acuerdo a Beltrén, J., Carmona, M. A., Carrasco, R., Rivas, M. A., & Tejedor, F. (2002),
esta gestion es “la piedra angular tanto de las normas ISO 9000 del afio 2000 como del
Modelo EFQM de Excelencia, (European Foundation for Quality Management — Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad), y su implantacién puede ayudar a una mejora
significativa en todos los dmbitos de gestion de las organizaciones”. Por lo que se hace
necesario exponer sus mas importantes aportes y los pardmetros que pueden orientar la
elaboracion del modelo de gestion para la atencion y soporte de aplicaciones misionales de

las Universidades de Educacion Superior, por parte de la Universidad de Pamplona.

De acuerdo a los autores previamente mencionados, un Sistema de Gestidn,
favorece a una organizacién a establecer las metodologias, las responsabilidades, los
recursos, las actividades, que le permitan una gestién orientada hacia la obtencion de esos
buenos resultados que desea, 0 lo que es lo mismo, la obtencion de los objetivos
establecidos. Es por lo anterior que la familia ISO 9000 y modelo EFQM, promueven la
adopcion de un enfoque basado en procesos en el sistema de gestion como principio basico
para la obtencion de manera eficiente de resultados relativos a la satisfaccion del cliente y
de las restantes partes interesadas. En este sentido, las organizaciones que deseen implantar
un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la ISO 9001 (orientado a la satisfaccion de

sus clientes), o ir méas alla tratando de adoptar modelos de Calidad Total o Excelencia
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Empresarial (ISO 9004 o modelo EFQM, respectivamente), deben reflexionar sobre este
enfoque y trasladarlo de manera efectiva a su documentacion, metodologias y al control de
sus actividades y recursos, sin perder la idea de que todo ello debe servir para alcanzar los

“resultados deseados”.

Para lo anterior es importante tener en consideracion inicialmente los principios de
gestion de la calidad de la norma ISO 9000:2000, los cuales son fundamentales para la
eleccion de las prioridades en la implementacion de un nuevo modelo para cualquier
institucion que ofrezca un servicio o un producto, y la calidad sea su objetivo fundamental.

Los principios de acuerdo a son los siguientes.

Cuadro 4. Principios de calidad de acuerdo a la Norma ISO 9000:2000

Principios de Gestién de la Calidad

Enfoque al cliente Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

Liderazgo Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro delos
objetivos de la organizacion.

Participacion  del | El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
personal compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
la organizacion.

Enfoque basado en | Un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

procesos recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema | Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un

para la gestion sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro
de sus objetivos.

Mejora continua La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en | Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los datos y la informacion.
hechos para Ila
toma de decision

Relaciones Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
beneficiosas con el

proveedor

Fuente: Norma 1SO 9000:2000
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Es importante mencionar que estos principios no son absolutos y pueden ser
nutridos por las disposiciones de otras regulaciones normativas, aunque resulta fundamental
analizar y entender dichos principios en el momento de crear un sistema de gestion para
cualquier institucion. Ahora, lo que respecta a la construccion del presente documento, se

hara énfasis en el principio que sefiala la gestion basada en procesos.

De acuerdo al enunciado anterior de la norma 1SO 9000:2000, el enfoque basado en
procesos dispone que “un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos se gestionan como un proceso”. La misma norma define el significado de los
procesos como punto de referencia para la creacion de un modelo, y sefiala literalmente que
un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Esta apreciacion permite inferir
que el enfoque basado en procesos direcciona la consecucion de resultados propuestos de
una manera eficiente, considerando las actividades agrupadas entre si, encausadas en un
mismo proposito y objetivo. De acuerdo a Beltran, J., Carmona, M. A., Carrasco, R., Rivas,
M. A., & Tejedor, F. (2002) el enfoque por procesos permite a las instituciones que le

implementan actuar bajo la guia de los siguientes parametros:

o Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.
o ldentificar la interrelacién con otros procesos.

o Definir las responsabilidades respecto al proceso.

o Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

o Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

Asi mismo y de acuerdo a la opinion de los autores referenciados ejercer un control
continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos dentro del sistema de procesos
(incluyendo su combinacion e interaccion) se pueden conocer los resultados que obtienen
cada uno de los procesos y cémo los mismos contribuyen al logro de los objetivos
generales de la organizacion. A raiz del andlisis de los resultados de los procesos (y sus

tendencias), se permite, ademas, centrar y priorizar las oportunidades de mejora.
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Por su parte la norma ISO 9001:2000, enuncia los requisitos de un Sistema de
Gestion de la Calidad, dentro de su apartado de introduccion, la promocion de la adopcion
de un enfogque basado en procesos en un Sistema de Gestion de la Calidad para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Segun esta norma,

cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la importancia de:

a) Comprender y cumplir con los requisitos.
b) Considerar los procesos en términos que aporten valor.
c) Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso.

d) Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas.

Por lo anterior se puede afirmar, y con miras de construir un modelo de gestion
adecuado a las necesidades del centro de atencién y despliegue de las aplicaciones
misionales de la Universidad de Pamplona, que el énfasis del enfoque basado en procesos
es el adecuada para obtener las mejoras y resultados propuestos. Ahora bien, para para
dotar de un enfoque basado en procesos a su sistema de gestion, se pueden agregar en
cuatro grandes pasos:

a) Laidentificacion y secuencia de los procesos.
b) La descripcion de cada uno de los procesos.
c) El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

d) La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicién realizada.

La eleccion de este enfoque siguiendo estos cuatro pasos no sélo facilita el
entendimiento del mismo de cara a un sistema basado en las normas de la familia 1ISO 9000
del 2000, sino que ademas permite alinear las actuaciones por parte de una organizacion
con los diferentes criterios y subcriterios del modelo EFQM de Excelencia Empresarial, por
dar un ejemplo. Es necesario recalcar las recomendaciones de Beltran, J., Carmona, M. A.,
Carrasco, R., Rivas, M. A., & Tejedor, F. (2002), sobre forma de adoptar un enfoque

basado en procesos en una organizacion en el ambito de un sistema de gestion, sobre lo
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cual destacan la importancia de reflexionar sobre qué tipo de procesos se deben configurar
en el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del

sistema; pues bien, algunas premisas importante para tener en cuenta son las siguientes:

Influencia en la satisfaccion del cliente.

O

o Los efectos en la calidad del producto/servicio.

o Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

o Influencia en la mision y estrategia.

o Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
o Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

o Utilizacion intensiva de recursos.

Todo lo anterior resulta necesario para consolidar un modelo de gestién que tenga
como principios rectores la calidad y la eficacia de cada miembro de los equipos de trabajo,
ahora bien es también importante hacer una corta referencia a la estructura de un mapa de
procesos, ya que uno de los objetivos propuestos es configurar los procesos que sean
necesarios para la atencion de los clientes de aplicaciones misionales, de la Universidad de
Pamplona. Un mapa de procesos es “la representacion grafica de la estructura de procesos
que conforman el sistema de gestion” Beltran, J., Carmona, M. A., Carrasco, R., Rivas, M.
A., & Tejedor, F. (2002). En él se estipulan los grupos, representantes y objetivos de cada
uno de los procesos que se identifiquen en un modelo de gestion, para lo cual no existe una
regla absoluta, pero se recomienda tener en consideracion los principios previamente
mencionados. Los autores referenciados ilustras una guia de mapa de procesos que seran

importantes para la construccion del presente documento.
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Grafica 6. Modelo para la agrupacién de procesos en el mapa de procesos

PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Fuente: Beltrén, J., Carmona, M. A., Carrasco, R., Rivas, M. A., & Tejedor, F. (2002)

Sin lugar a dudas, la gestion por procesos facilita la organizacion y estructuracion
de una empresa para que esta resulte funcional y productiva, siempre en atencion a la
calidad de sus actividades, asi como lo cita Beltran, J., Carmona, M. A., Carrasco, R.,
Rivas, M. A., & Tejedor, F. (2002), “la agrupacion de los procesos permite establecer
analogias entre los mismos, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del
mapa en su conjunto”. Ahora bien, la gestion con un enfoque basado en procesos es un reto,
cuando se trata de una organizacién que sus servicios se constituyen principalmente de

soporte 0 atencién a software o sistemas de informacién como se vera a continuacion.

2.2.3 Atencion y soporte de software (y los sistemas de informacion)

Una vez culminado los acépites que hacen referencia a la gestion, y al enfoque
basado en procesos es necesario hacer referencia al tema de la atencion y soporte de
software o de los sistemas de informacion, lo anterior considerado que los sistemas de
informacién son la combinacion de software, datos y personas, y que Academusoft, que es
el aplicativo principal de la Universidad de Pamplona, no solamente es un software, es en
realidad un compendio de aplicaciones y soluciones que buscan dinamizar todos los
procesos académicos y administrativos de la institucion, por tal razén el soporte a esas
aplicaciones o sistemas es de alta complejidad y no puede delimitarse Gnicamente a los
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lineamientos de software. Aunque bien, un sistema de informacién puede estar compuesto
Unicamente de software, (Burch, J., & Strater, F.,1981), en el caso de Academusoft el
sistema de informacion esta compuesto por Software (Conjunto de codigo que se ejecuta en
un Servidor de aplicaciones), datos (Informacion de cada uno de los procesos que se
almacena en las bases de datos - Oracle y Postgres) y por los procesos y procedimientos
que son ejecutados por cada uno de los actores que estan involucrados con el uso del

sistema.

Un sistema de informacion, de acuerdo Pressman, R. S., & Troya, J. M. (1988), es
un conjunto de elementos interrelacionados con el propésito de prestar atencion a las
demandas de informacion de una organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que
permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones y enuncia a si

mismo los componentes mas importante de un sistema de informacion:

Cuadro 5. Elementos esenciales de un sistema de informacion

Elementos de un sistema de informacion

Financieros Es el aspecto econémico que permite la adquisicion, contratacion y
mantenimiento de los demas recursos gue integran un sistema de informacion.

Administrativos Es la estructura organica de objetivos, lineamientos, funciones, procedimientos,
departamentalizacion, direccion y control de las actividades; que sustenta la
creacion y uso de los sistemas.

Humanos Estd compuesto por dos grupos: El técnico, que posee los conocimientos
especializados en el desarrollo de sistemas, siendo estos los: Administradores,
Lideres de Proyecto, Analistas, Programadores, Operadores y Capturistas.

Usuarios Representado por las personas interesadas en el manejo de informacion via
cémputo, como apoyo al mejor desempefio de sus actividades, siendo estos los:
Funcionarios, Contadores, Ingenieros, Empleados, Publico, etc.

Materiales Son aquellos elementos fisicos que soportan el funcionamiento de un sistema
de informacion, por ejemplo: local de trabajo, instalaciones eléctricas y de aire
acondicionado, medios de comunicacion, mobiliario, maquinaria, papeleria,
etc.

Tecnoldgicos Es el conjunto de conocimientos, experiencias, metodologias y técnicas; que
orientan la creacion, operacion y mantenimiento de un sistema

Fuente: Pressman, R. S., & Troya, J. M. (1988)
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Miranda, A. L. C. D. (1996), citando a Alvin & Heidi Toffler (1995), Peter Drucker
(1989) y Peter Senge (1990), destaca la importancia del uso estratégico de la informacion y
del conocimiento, para garantizar el éxito de los procesos de planificacion y desarrollo de
instituciones y negocios. Y, lo que es mas importante, de acuerdo al autor, para ampliar el
acceso al conocimiento a través de sistemas cada vez mas creativos y participativos, en

otras palabras:

Consecuentemente, organizaciones privadas y del gobierno hacen crecientes inversiones en el
montaje de una multimillonaria infraestructura de servicios de informacion, basada en
tecnologias de punta en el campo de la telematica, para posibilitar el acceso a bases de datos
bibliogréficos, factuales, textuales, y magnéticos y a toda suerte de fuentes informacionales. No
solo a nivel de las instituciones tradicionales como universidades y agencias del gobierno sino
también de empresas privadas, bibliotecas, hospitales, escuelas, oficinas y residencias.

La anterior acotacion se trae al documento, ya que es el reflejo de lo que en la
actualidad representa para las comunidades, especialmente académicas los sistemas de
informacion y el lugar que durante las ultimas décadas ha tomado. Pues bien, no sélo es
importante para la organizacion de una institucion de una entidad, sino que puede
considerarse el pilar fundamental de las actuales entidades educativas y académicas del

pais.

Ahora, lo que respecta a los sistemas de informacion que ofrece la Universidad de
Pamplona, es necesario sefialar que se puede adecuar a los parametros del soporte a
productos software, como se enuncié en el Estado del Arte, considerando que el encargado
de dar soporte a las instituciones de Educacidn Superior y que tienen convenios y contratos
con la Universidad de Pamplona se denomina "soporte tecnoldgico”, segin el mapa de
procesos éste tiene la denominacion de "Capacitacion y apoyo post venta". Y aungue su
referencia mas importante no es sélo el soporte al software, este tipo de gestion se adecla a
las actividades que se realizan en el centro de atencion y soporte de aplicaciones misionales
de la Universidad de Pamplona, por lo que se hace substancial presentar los conceptos mas

importantes que sustentan dicho procesos.
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En efecto, declara Rey C., (2010) el funcionamiento de la empresa desde el punto de
vista de los clientes no es una secuencia aislada de actividades, sino, mas bien, el resultado
de una secuencia coordinada de actividades en las que van a intervenir las distintas
unidades organizativas (departamento comercial, departamento de produccion,
departamento de administracion, etc.), es decir, en la empresa se producen flujos de
actividades, a las que se denomina procesos, que tienen la caracteristica de atravesar
distintas unidades organizativas, si en dicha secuencia uno de los organismo falla, todo el
sistema estara presentando una dificultad. Asi por ejemplo, el cliente no va a percibir que el
departamento de produccién es muy eficiente y rapido entregando los productos si, a la
postre, la entrega se ve retrasada por una mala coordinacién con el departamento de
logistica, 0 un mal servicio postventa. Como sefiala () después de la venta una empresa no
puede olvidarse de sus productos y servicios pues el comportamiento de estos durante su
uso o consumo Y la percepcion de los clientes al respecto es imprescindible para la mejora
continua de los procesos que desarrolla. De acuerdo al autor, como actividades posteriores

a la venta se incluyen:

o Manejo de quejas.

o Adiestramiento para el uso.
o Instalacion.

o Mantenimiento.

o Reparacion.

Es vital en este punto abordar la teoria que se ha estructurado al tema de la atencion
al cliente, ya que sus fundamentos permitiran abordar posteriormente, las disposiciones
existente sobre soporte de software y el apoyo postventa. En efecto, la atencion al cliente
es una poderosa herramienta de marketing que establece politicas eficaces las cuales deben
ser conocidas por todo el grupo de trabajo y puestas en préactica. Varios autores como
Michael Porter, que han hechos estudios sobre el tema no dudan en sefialar que la atencion
al cliente representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de

diferencias en la oferta global de la empresa. Ademas se enuncia que la estrategia de
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orientacion al cliente se caracteriza por la preocupacion de adaptar la oferta de la empresa a

las necesidades y deseos del cliente.

La autora Altuzarra (2005) define la importancia de este proceso, menciona que en
cualquier sector del mercado, el cliente exige ser escuchado, comprendido y reconocido.
Sélo a través de la calidad, las empresas podran estar preparadas para satisfacer estas
exigencias e, incluso para superar las expectativas del cliente, Unica via para que cada una
de ellas resulte realmente competitiva en el mercado. A su vez la significancia de este
proceso radica en el nexo de unién de tres conceptos: Servicio al cliente, satisfaccion del
cliente, y calidad en el servicio. Mediante el esmerado trato en la prestacion del servicio, el
cuidado de los detalles, la disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el
cumplimiento de servicios, se logra complacer y fidelizar al cliente. Es una filosofia que no
tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la empresa y de todo el
personal. Este proceso comprende las actividades relacionadas con la recepcion, registro,
tramite y solucion del requerimiento que presenta el cliente tal como se observa en la

gréfica 7.

Gréfica 7. Diagrama atencién a clientes
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Fuente: Altuzarra (2005)
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Ahora bien, Segn Serna (1999) el servicio al cliente es el conjunto de estrategias
que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos™ (p. 17). La calidad en el servicio, como afirma
Quijano (2004) & Malcoml (1999) puede ser evaluada por el usuario o cliente a través de

cinco factores:

o Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en

determinada compafiia (de computo, oficina, transporte...).

o Cumplimiento de promesa: significa entregar correcta y oportunamente el

servicio acordado.

o Actitud de servicio: la disposicién de quienes atienden a los usuarios para
escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas
conveniente. Un comportamiento hostil en la interaccién interpersonal con el
cliente es perjudicial para su percepcion en la calidad del servicio (Doucet,
2004).

o Competencia del personal: el cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza

con sus conocimientos como para que usted le pida orientacion.
o Empatia: que incluye la facilidad de contacto, un buen nivel de

comunicacion de parte de la empresa, y la identificacion de gustos y

necesidades, es decir, el cliente desea ser tratado como si fuera Unico.
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Cada miembro de las empresas reconoce el valor de estos beneficios; no obstante,
la inclusién de este modelo no siempre es asumido con facilidad puesto que los paradigmas
dominantes, como el organigrama y la jerarquia, son los que frenan el desarrollo de esta
nueva forma de gestionar la organizacion. Como consecuencia que las empresas desarrollan
sus actividades en un entorno complejo e inestable, los procesos en general deben
someterse a continuos cambios para que puedan adaptarse al medio y obtener la maxima

rentabilidad posible.

Para superar lo anterior, se tienen en cuenta dos principios que sintetizan los largos
estudios y los avances en la teoria administrativa: “el cliente es la razon de ser de cada
negocio y el principal activo de la empresa son sus personas” (Fernandez, 2003). Lo que el
autor menciona es que la actividad empresarial, de acuerdo a la sintesis de lo que han
demostrado los estudios sobre empresas exitosas, debe dirigirse hacia el cliente y para ello
se requiere de un talento humano idéneo que identifique las necesidades y deseos de los

clientes y los concrete en el producto o servicio.

Ahora bien, un apoyo postventa es la actividad que se realiza después de un proceso
comercial en el que se ha vendido un producto o servicio y que tiene por fin la satisfaccion
de los clientes sobre el producto adquirido. De acuerdo a Mendoza Pino, M. A., Fuentes
Gaete, A. M., Simon, S., & Valenzuela Abaca, F. (2003), “un servicio postventa es el
ultimo proceso de la espiral de la calidad y garantiza el paso a un nivel superior en cuanto a
la calidad”. Cuando el producto es un sistema de informacion, o un producto software, la
actividad de apoyo y soporte postventa resulta mayormente compleja. Como se ha
estudiado en la Maestria de Gestion de Proyectos Informaticos, un software debe cumplir
con la funcionalidad requerida, para que se considere que este tiene una buena ingenieria,

existen tres atributos clave que un sistema de software debe poseer:

56



Cuadro 6. Tres atributos de software destacados

Atributos de un producto software

Mantenibilidad Dado que un software de larga vida Util estd sujeto a cambios, debe ser escrito
y documentado de modo que los cambios puedan ser efectuados sin incurrir en
costos indebidos.

Confiabilidad Esto significa que debe comportarse como lo esperan los usuarios y su
frecuencia de fallas no debe ser mayor que lo indicado en su especificacion.
Eficacia El software debe ser eficiente. Esto no necesariamente significa que haya que

lograr el grado mas alto de rendimiento del sistema de hardware, ya que la
maximizacion de rendimiento puede resultar en un software en que los cambios
son dificultosos. Eficiencia significa el sistema no debe malgastar el uso de los
recursos del sistema tales como memoria y ciclos de procesador.

Fuente: Barra, C. (1998).

Ahora bien, la mantenibilidad, es un atributo fundamental al que se refiere el
soporte postventa de un producto software, y que representa las distintas actividades que se
desarrollan posteriores a la venta de los producto, de acuerdo a Vizcaino, A., Soto, J. P.,
Garcia, F., Ruiz, F., & Piattini, M. (2006), esta etapa abarca no solo a los profesionales
involucrados en las actividades de mantenimiento, sino también del propio producto que se
mantiene, de las causas que motivaron el mantenimiento, de los clientes y usuarios, asi

como de los procesos, metodologias y herramientas utilizadas por la organizacion.

Como se observéd en el Estado del Arte, el servicio postventa, o el soporte de
software de grande organizaciones estan organizadas con un enfoque principal hacia el
cliente y una estructura por procesos que permiten que quien adquiera un producto
software, identifique con claridad a que centro debe acudir o comunicarse para solucionar
sus dificultades o satisfacer sus requerimientos, y para ello la entidad que presta el servicio
debe estar organizada completamente para brindar un servicio eficaz tema de interés de la

presente investigacion y que sera abordada en capitulos posteriores.

2.2.4 Centro de atencién y soporte del sistema Academusoft de la Universidad de

Pamplona
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El servicio de soporte tecnologico del proceso capacitacion y apoyo post venta
(sistema de gestion de la calidad UP: 2012) se encarga de atender las diferentes solicitudes,
inquietudes, resolucion de inconvenientes, recepcion de requerimientos, quejas y demas
peticiones de las instituciones de educacion superior IES que han optado por implementar
los desarrollos informaticos y software que fueron concebidos por la Universidad de

Pamplona.

Este conjunto de soluciones lo conforma el sistema Academusoft que contiene una
serie de modulos interconectados para la gestion académica y la gestion administrativa y
financiera en instituciones de educacion superior. Los productos de este sistema de
informacion de la Universidad de Pamplona se encuentran contenidos en el siguiente

cuadro.

Cuadro 7. Liberacién de Productos

ACADEMUSOFT
VERSIONES
SUITE_ACADEMICA
Académico 3.2.09.27
Egresados 3.2.05.02
Snies 2.0.06.03

Practica_empresarial 1.0.00.00

Formacion Continuada 1.4.02.05
Colegios 3.4.02.02

SUITE ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
Gestasoft

Publico 3.2.18.02

Gestasoft Privada 3.2.15.12
Gestasoft Alcaldias 3.3.01.05
Gestion Documental 3.3.01.00
SUITE DE COLABORACION
Hermesoft —

Portal IG 4.0.02.00

Hermesoft - Vortal 3.2.01.11
Hermesoft - Aulas |G 4.0.02.05
Hermesoft - Talks IG 4.0.01.02
SUITE DE SERVICIOS
Encuesta 3.2.01.02
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Servicios Académicos .2.07.06

Investigacion 1.0.00.02

Evaluacién Docente 3.2.03.01
Control de Acceso IG 4.0.01.01

Quejas y Reclamos 4.0.01.06

Promocién y Mercadeo 3.2.09.00
Fuente: Unipamplona.edu.com

Para una IES que decide implementar esta solucion informatica es necesario y casi
que obligatorio adoptar un equipo técnico que pueda sostener el funcionamiento de las
aplicaciones pero también requieren en la mayoria de los casos el acompafiamiento de los
expertos de la Universidad de Pamplona para poder solventar casos especificos que se
presentan durante la operacion de las aplicaciones. Este acompafiamiento se da desde el

centro de atencion y soporte el cual cuenta con los siguientes elementos estructurales:

Cuadro 8. Areas, componentes y funciones del centro de atencion y soporte

Area Dependencias Funciones Generales
Centro de | Analista de atencion al cliente. | Registro, control y seguimiento de las
capacitacion y apoyo solicitudes técnicas realizadas por el
post venta. cliente.
Soporte técnico de apoyo Dar solucién oportuna y en el menor

tiempo posible a las solicitudes del cliente
procurando el mayor grado de calidad de
la misma apoyandose en los recursos
disponibles y realizando un adecuado
seguimiento y control de las actividades
que surjan como consecuencia de la
solucion a la solicitud en las cuales estén
involucrados otros roles de apoyo dentro
de la organizacién.

Servicio de atencion a | Corresponde a toda solicitud de atencion
consultas requerida por los usuarios contacto de
soporte responsables de los procesos del
Aplicativo sobre cada mddulo respecto a
la operacion del sistema y sus
funcionalidades

Fuente: Autor en base a normas de atencidn al cliente UP (2012)
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El proceso inicia con el servicio de implantacion de software consiste en el montaje
de los servidores de aplicacion y bases de datos en donde se instalardn los productos o
aplicaciones desarrollados por la Universidad de Pamplona, ademas de la configuracion de
los diferentes archivos necesarios para la puesta en marcha de dichos productos o
aplicaciones. En términos generales los objetivos y alcances del proceso de atencion y

soporte se describen a continuacion:

Cuadro 9. Descripcion proceso de atencién y soporte

Objetivo del Proceso -. Entrenar a nuestros clientes en el manejo de los aplicativos y brindar
soporte permanente al cliente.

Alcance -. Inicia Revision de Caracteristicas del Producto. Termina Medicion, Analisis y Mejora.

¢ Quiénes somos? Somos un area encargada de servir como punto de contacto a los usuarios de
productos software desarrollados por la Universidad de Pamplona, dando solucion a los incidentes
y ofreciendo el asesoramiento y capacitacion necesaria para sacar el maximo provecho de los
mismos.

Certificados desde diciembre de 2005 bajo la norma ISO 9001, hoy mantenemos la certificacion
NTCGP1000:2009 y MECI: 2005 al proceso Capacitacion y apoyo post-venta para garantizar un
servicio de calidad y un mejoramiento continuo de nuestros procesos.

Obijetivos Especificos-. “Implantar, capacitar y dar soporte técnico y funcional sobre los productos
de software desarrollados por la Universidad de Pamplona”

o Capacitar y asesorar técnica y funcionalmente sobre el uso de los productos software
desarrollados por la Universidad de Pamplona.

o Dar solucién a las incidencias presentadas por el cliente.
Acompafiar en la configuracion y ejecucion de procesos técnicos y funcionales.
Apoyar técnica y funcionalmente a la Universidad de Pamplona en la ejecucion de sus
procesos técnicos y administrativos.

o Asesorar y hacer seguimiento en la implantacion de un producto adquirido, hasta
garantizar su montaje satisfactorio.

o Asesorar y hacer seguimiento en la actualizacién completa de nuevas versiones de un
producto

o Proveer un excelente servicio, solucionando o direccionando adecuadamente todas las
solicitudes realizadas por el cliente.

Actividades-. El servicio de soporte tecnoldgico (proceso capacitacion y apoyo post venta segln
el sistema de gestion de la calidad de la universidad) se encarga de atender las diferentes
solicitudes, inquietudes, resolucion de inconvenientes, recepcion de requerimientos, quejas y
demas peticiones de las instituciones de educacién superior IES que han optado por implementar
los desarrollos informéticos y software que fueron concebidos por la Universidad de Pamplona.
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Ahora bien, este proceso esta acompafiado de una serie de actividades que hacen

parte del proceso de atencién y soporte, algunas de ellas son las siguientes:

o Servicio de acompafiamiento: EIl cual consiste en el traslado de un funcionario
de soporte a las instalaciones de la IES (Institucion de Educacion Superior) con
el objetivo de orientar y colaborar en un proceso critico que esté realizando
dicha institucién por medio del manejo de un aplicativo software desarrollado

por la Universidad de Pamplona.

o El servicio de capacitacion técnica y funcional: consiste en planear y ejecutar la
socializacion de aspectos técnicos o funcionales relacionados con los aplicativos
software desarrollados por la Universidad de Pamplona. La capacitacion del
nivel técnico corresponde a aquellas orientadas al conocimiento de las
herramientas en las cuales se desarrollaron los productos. Se busca impartir el
conocimiento necesario para el manejo de las herramientas y de ésta forma
apoyar en la comunicacion técnica necesaria en la resolucién de eventualidades
y necesidades directas del producto, como el caso de realizacion de
actualizaciones y configuraciones tendientes al rendimiento y mejora de
prestaciones de las aplicaciones. La capacitacion funcional se remite a las
funciones inherentes de los productos o aplicaciones desarrolladas por la
Universidad de Pamplona, tales como cada uno de los procesos que ejecutan las

funcionalidades de dichas aplicaciones.

o Actualizaciones de software: Esta actividad consiste en el acompafiamiento que
nuestros funcionarios de soporte de la Universidad de Pamplona brindan a las
IES (Instituciones de Educacion Superior) en el momento en que se quiera llevar

a cabo la actualizacion de una nueva version de un producto software.

o Apoyo asincronico: consistente en brindar la solucion de inconvenientes que
puedan presentarse con el uso de los productos de software desarrollados por la

Universidad de Pamplona. Este servicio se ofrece a través de diferentes medios
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como e-mail, chat, teléfono, fax y sitios web como este. Algunas de sus
funciones son las siguientes (i) atencion en el manejo del aplicativo. (ii)
Atencién telefdnica (iii) ayuda en problemas técnicos y manejo del tomcat (De
Acuerdo al Contrato) (iv) ayuda tecnica cuando existen problemas en
configuracién de la instalacion (De Acuerdo al Contrato) (v) Atencion via
correo electronico (vi) explicacion para la ejecucién de script (De Acuerdo al
Contrato) (vii) explicaciéon para el manejo del tomcat, ampliacion de la
memoria, reinicio, entre otros.(De Acuerdo al Contrato) (viii) realizacion de
consultas de determinados procesos (De Acuerdo al Contrato) (xi) instrucciones

de cdmo implementar procesos de la institucion dentro del aplicativo.

Una vez se ha adquirido alguno de los productos por parte de las IES en Colombia,
el centro de apoyo atencion y soporte ofrece los servicios de soporte en la condiciones
enunciados previamente. Pues bien, la primera etapa del presente modelo permitira
identificar el tipo de producto que se ha elegido la Institucién que requiere del soporte, esta
etapa se realiza a través de un conmutador, cuando la recepcion es telefonica o a través de
la plataforma de atencidn. Significa lo anterior que la primera comunicacion con el cliente

va encaminada a identificar el aplicativo para el cual realiza el requerimiento, asi:

Gréfica 8. Primera actividad modelo de gestion

P, Q0
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Una vez identificado el proceso, a través del canal de comunicacion que se disponga

para ello, se da paso a la identificacion de los requerimientos
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Inquietudes: Se remiten los requerimientos que busquen satisfacer una pregunta

sobre funcionalidad o el manejo de cualquiera de los productos.

Solicitudes: Son requerimientos especificos que hacen los clientes sobre
actualizaciones o mejores de los productos sin que medie un fallo previo.
Inconvenientes: Son requerimiento que buscan dar solucion a fallos, blogqueos,

reinicios y cualquier tipo de conflictos que puedan presentar los productos.

Peticiones: Son requerimientos que tienen por propdsito el cumplimiento de un fin,
es decir el cliente requiere que se haga uso de los recursos necesarios para lograr un

objetivo a través del producto adquirido.

Quejas: Es el requerimiento que tiene por finalidad presentar una inconformidad o

la insatisfaccion sobre algunos de los cuatros anteriores requerimientos.
2.2.4.1 Clasificacion y direccionamiento de entradas
Una vez recibido e identificado el requerimiento por parte de la IES, se procede a

direccionar el llamado a la unidad especialidad para tal fin. EI modelo propuesto contiene
tres unidades de trabajo saber:
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1) Asesoramiento, 1) Soporte Técnico: 2) Seguimiento, control

implementacion y Fallas, y configuracion de
Actualizaciones Incidencias, productos
Reclamos

Asesoramiento, implementacion y actuaciones: El personal seleccionado para dirigir
esta dependencia, tiene bajo su responsabilidad asesorar a las IES, sobre el
funcionamiento del cualquiera de los productos adquiridos. Asi mismo tiene por
compromiso realizar las implementaciones que el cliente requiera y ejecutar las
actualizaciones que sean necesarias para el adecuado funcionamiento de las
aplicaciones. Se debe diligenciar en cada actuacion los formatos estimados como

necesarios para la conformacion de la base de datos.

Soporte técnico: fallas, incidencias reclamos. Los especialistas de esta area de
trabajo deben contar con la capacidad de reaccién frente a inconvenientes, fallos, y
problemas de los productos. Dentro de sus funciones se encuentran la de identificar
el origen de las dificultad, asi como la de ejecutar los correctivos que sean
necesarios para mejorar el funcionamiento y bajo su responsabilidad que el cliente
encuentre la satisfaccion del requerimiento. Asi como en la seccion anterior se
deben diligenciar los formatos que conformaran la base de datos de la unidad de

trabajo.

Seguimiento, control y configuracion de productos: A esta area le corresponde
vigilar y custodiar que las medidas tomadas para mitigar el efecto de los fallos, o
para las acciones realizadas para corregirlos completamente se encuentren
subsanadas. Se realiza un control permanente sobre las actividades y requerimientos
de los clientes y se cierran los informes con sus respectivos planes de mejora para

dar continuidad a la base de datos.
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2.2.4.2 La gestion por procesos: atencion al cliente

La gestion por procesos obedece a la capacidad que tenga la organizacion para
definir cada uno de los procesos que hacen parte de la actividad desarrollada. En el caso del
Centro de Atencidn y Soporte Postventa de la Universidad de Pamplona, los procesos son
poco claros y completos. En efecto, este tipo de actividades sugieren que se identifique y
establezca el alcance de cada uno de sus procesos asi como de las actividades o
subprocesos que la componen. Atendiendo al diagnéstico y a la revision de la informacion
secundaria, los procesos establecidos en esta propuesta de modelo son: (i) acercamiento con
el cliente; (ii) atencion a los requerimientos y solicitudes; (iii) seguimiento de la atencion y
el soporte; (iv) evaluacion de la satisfaccién del cliente; (v) atencién a reclamaciones; (vi)

educacion y capacitacion al cliente. Tal como se detalla a continuacion:

Grafica 9. Gestion por procesos: atencion al cliente

i

Acercamisnto con el clientes Atancicn a los requerimientes v soliciudes
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Segmmuento de |z atencion v el soporte SE NiCiD ‘al Eliente Atencidn 2 reclamasiones

Educacion v capacitacion al clianta

Fuente: elaboracién propia
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I. Proceso acercamiento con el cliente

El proceso del acercamiento al cliente es la denominacion dada a la parte de las

actividades del Centro de Atencion y Soporte Postventa de la Universidad de Pamplona en

donde se identifican los clientes y se inicia con la labor de dar a conocer los servicios y

beneficios de los que son acreedores las personas tanto naturales o juridicas por la

contratacion de los productos de la Universidad.

Cuadro 10. Proceso de acercamiento con el cliente

Proceso

Ejecucion

Subprocesos

a.- Identificacion del cliente.

b.- Designacion de los canales de comunicacién con el cliente.
c.- Designacion del personal intermediario.

d.- Establecimiento de la comunicacion.

Identificacion de las

1° -Informe del CIADT]I, sobre la actualizacion de clientes.

entradas
Identificacion de las 1° Base de datos de clientes (ver formato PAC-001).
salidas 2° Registro del cliente y medios para establecimiento de la

comunicacion (ver formato PAC-002).

2° Acta de designacion del personal encargado de la comunicacion
inicial (ver formato PAC-003).

3° Informe sobre el estado inicial de la comunicacion con el cliente
(ver formato PAC-003).

Objetivo del proceso

Mejorar el conocimiento del cliente sobre los servicios y actividades
desarrollados por el Centro de Atencidén y Soporte Postventa de la
Universidad de Pamplona

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 10. Proceso de acercamiento con el cliente

OBJETIVO
Mejorar el conocimiento del cliente sobre los
servicios y actividades desarrollados por el
Centro de Atencion y Soporte Postventa de
la Universidad de Pamplona

A

SALIDAS

ENTRADAS

_____ -+ | PROCESO: ACERCAMIENTOCON L _ _ _ _
EL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia

1. Proceso atencién a los requerimientos y solicitudes

El proceso de atencion a los requerimientos y solicitudes de los clientes implica el
principal trabajo misional del Centro de Atencion y Soporte de la Universidad de
Pamplona. Basicamente este proceso esta enfocado en la recepcion de las solicitudes y
requerimientos de los clientes hasta su solucién final. Comprende el desarrollo de un
conjunto de acciones los cuales terminan con las respectivas salidas a fin de mantener un

registro permanente y completo de las actividades realizadas.

Cuadro 11. Proceso de atencion a los requerimientos y solicitudes

Proceso Ejecucion

Subprocesos a.- Recepcion del requerimiento o la solicitud y registro del mismo.
b.- Designacion del personal.

c.- Establecimiento de jornadas y horarios de atencion.

c.- Respuesta a la solicitud.
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d.- Ejecucidn de las acciones.

Identificacion de las

1° -Solicitud o requerimiento del cliente a través de los medios

entradas dispuestos: web, correo, personal, teléfono.
Identificacion de las 1°Formato de requerimiento (ver formato PARS-001).
salidas 2°Acta de designacion de funcionario con informacion detallada del

requerimiento (ver formato PARS-002).

3°Formato de respuesta al cliente para su atencion (ver formato
PARS-003).

4°Formato de servicio prestado y evaluacién del servicio por parte del
cliente (ver formato PARS-003).

Objetivo del proceso

Mantener un nivel 6ptimo de respuesta frente a las solicitudes y
requerimientos de los clientes en cuanto al funcionamiento de los
productos adquiridos a la Universidad de Pamplona.

Fuente: Elaboracion propia
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ENTRADAS

Grafica 11. Proceso de atencidn a los requerimientos y solicitudes

OBJETIVO
Mantener un nivel éptimo de respuesta frente
a las solicitudes y requerimientos de los
clientes en cuanto al funcionamiento de los
productos adquiridos a la Universidad de
Pamplona.

SALIDAS

Fuente: Elaboracion propia

I11. Proceso de seguimiento a la atencion y el soporte

El proceso de seguimiento a la atencion y el soporte del Centro de Atencién y

Soporte Postventa de la Universidad de Pamplona tiene como objeto la valoracion, por un

lado, de la satisfaccion del cliente como eje central de la actividad del mismo Centro, y por

otro, la evaluacion del servicio prestado y la efectividad del mismo en términos de generar

soluciones permanentes y de largo alcance, es decir, que garantiza la solucion definitiva o

al menos por un periodo largo de tiempo.

Cuadro 12. Proceso de seguimiento a la atencion y el soporte

Proceso

Ejecucion

Subprocesos

a.- Comunicacion diaria o semanal con el cliente.
b.- Visitas programadas conforme al caso.
c.- Evaluacion de la atencion y el soporte a mediano plazo.
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Identificacion de las

1°-Formato de servicio prestado y evaluacion del servicio por parte

entradas del cliente.
Identificacion de las 1°Formato de comunicacion de seguimiento al servicio o soporte (ver
salidas formato PSAS-001).

2°Formato para la verificacion del servicio y el soporte prestado (ver
formato PSAS-002).

3°Formato de evaluacion del servicio y el soporte prestado a mediano
plazo (ver formato PSAS-003).

Objetivo del proceso

Realizar un seguimiento del servicio y el soporte prestado por el
Centro de Atencion y Soporte Postventa de la Universidad de
Pamplona en el marco de la politica de mejoramiento continuo.

ENTRADAS

Fuente: Elaboracion propia

Gréafica 12. Proceso de seguimiento a la atencién y el soporte

OBJETIVO
Realizar un seguimiento del servicio y el
soporte prestado por el Centro de Atenciony
Soporte Postventa de la Universidad de
Pamplona en el marco de la politica de
mejoramiento continuo.

SALIDAS

T

PROCESO: SEGUIMIENTOALA | _ _ _ _ -
ATENCION Y EL SOPORTE

Fuente: Elaboracion propia

IV. Proceso de evaluacion y satisfaccion del cliente

El proceso de evaluacién y satisfaccion del cliente es un proceso de valoracién que

se centra en las perspectivas, interpretaciones y conceptos del cliente en torno a los

servicios y los productos recibidos por parte de la Universidad y del Centro de Atencién y

Soporte Postventa. Este proceso es fundamental pues es necesario identificar y caracterizar

a los clientes y la manera como se genera valor agregado y un mayor posicionamiento.
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Cuadro 13. Proceso de evaluacion y satisfaccion del cliente

Proceso Ejecucion

Subprocesos a.-Comunicacion con el cliente de forma mensual.

b.- Aplicacion de formato de evaluacion.

c.- Recepcidn de requerimientos y solicitudes en caso de existir.
d.-Ver proceso de atencién a requerimientos y solicitudes.
e.-Evaluacion general de las actividades del Centro de Atencion y
Soporte Postventa

Identificacion de las 1°-Formato de servicio prestado y evaluacion del servicio por parte
entradas del cliente (ver formato PARS-003).
2°Base de datos de clientes (ver formato PAC-001).
Identificacion de las 1°Formato de comunicacion del cliente (ver formato PESC-001).
salidas 2°Formato de evaluacion de la satisfaccion (ver formato PESC-002).

3°Formato de requerimiento (ver formato PARS-001).
4°Formato de evaluacion interna del Centro de Atencion y Soporte
Postventa (ver formato PESC-003).

Objetivo del proceso Evaluar de forma periddica la satisfaccion del cliente e identificar las
necesidades mas frecuentes a fin de generar planes de accion
pertinentes.

Fuente: Elaboracion propia

Gréafica 13. Proceso de evaluacion y satisfaccion del cliente

OBJETIVO
Evaluar de forma periddica la satisfaccion del
cliente e identificar las necesidades méas
frecuentes a fin de generar planes de accion
pertinentes.

A

SALIDAS

ENTRADAS

_____ - PROCESO: EVALUACION Y L
SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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V. Proceso de atencion a reclamaciones y quejas

La atencion a las reclamaciones y/o quejas es un proceso que reconoce la

posibilidad de que se produzca errores o inconvenientes, y que puede afectar la satisfaccion

del cliente. Lo importante es abordar estos inconvenientes de forma oportuna y efectiva, a

fin de mantener la buena imagen y el reconocimiento entre los clientes.

Cuadro 14. Proceso de atencion a reclamaciones y quejas

Proceso

Ejecucion

Subprocesos

a.-Recepcion de la reclamacion y/o queja.
b.- Andlisis de la reclamacion y/o queja.
c.- Respuesta a la queja o reclamacion.

Identificacion de las

1°-Formato de requerimiento (ver formato PARS-001).

entradas
Identificacion de las | 1°Formato para la recepcion de reclamaciones (ver formato
salidas PAR-001).

2°Formato de analisis de la queja o reclamacion (ver formato
PAR-002).

3°Formato de respuestas de quejas y/o reclamaciones (ver
formato PAR-003).

Objetivo del proceso

Atender de forma oportuna las quejas y reclamos de los
usuarios, a fin de brindar soluciones o alternativas de mejora.

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 14. Proceso de atencidn a reclamaciones y quejas

OBJETIVO
Atender de forma oportuna las quejas y
reclamos de los usuarios, a fin de brindar

ENTRADAS

soluciones o alternativas de mejora.
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VI. Proceso de educacion y capacitacion al cliente

Este proceso reconoce la posibilidad de crear redes de conocimiento y de

autogestion, vinculando de forma dinamica al cliente para que a través de su participacion

mejore los procesos, la capacidad del Centro de Atencion y Soporte Postventa, reduzca los

tiempos y asi como los costos. Tanto los clientes internos como externos son objeto de este

proceso.
Cuadro 15. Proceso de educacion y capacitacion al cliente
Proceso Ejecucion
Subprocesos a.-Priorizacion de necesidades e inconvenientes en el campo de

aplicacion y uso de los productos.

b.- Disefio de los programas de capacitacion, objetivos y
programacion.

c.- Invitacion a los clientes para su participacion.

d.-Verificar la asistencia de los clientes.

e.- Desarrollo de las jornadas de capacitacion.

f.- Evaluacion del programa de capacitacion.

Identificacion de las
entradas

1°Formato para la recepcion de reclamaciones (ver formato PAR-
001).

2°Formato de requerimiento (ver formato PARS-001).

3°Formato de servicio prestado y evaluacion del servicio por parte del
cliente (ver formato PARS-003).

Identificacion de las
salidas

1°Informe de priorizacion de necesidades (ver formato PARQ-001).
2°Planes de accion

3°Formato de invitacion a capacitacion (ver formato PARQ-002).
4°Formato de evaluacion de la jornada de capacitacion (ver formato
PARQ-003).

Objetivo del proceso

Ampliar los conocimientos y destrezas de los clientes en torno a la
resolucién de problemas e inconvenientes, relacionados con el uso de
los productos adquiridos.

Fuente: Elaboracion propia

73




Grafica 15. Proceso de educacién y capacitacion al cliente

OBJETIVO
Ampliar los conocimientos y destrezas de los
clientes en torno a la resolucién de problemas
e inconvenientes, relacionados con el uso de
los productos adquiridos.

ENTRADAS
SALIDAS

Fuente: Elaboracion propia

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Atencion al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado
y Se asegure un uso correcto del mismo.

Calidad Total: es una actitud y una manera de vivir. Muchas empresas dicen

producir u ofrecer productos y servicios de calidad total Unica y superior. La expresion

“calidad total” es una nueva etiqueta corporativa que todo el mundo quiere y aprecia.
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Calidad: consiste en la medida en la cual un producto o servicio se ajusta a las
especificaciones o requerimientos para una tarea o funcién dada; es considerada como una
propiedad utilizada principalmente por el mundo de la economia y la industria que permite
determinar el grado de caracteristicas inherentes presentadas por un bien o servicio y de

esta manera juzgar el valor de éstos ultimos, comparandolos.

Control: Se refiere a la vigilancia de las realizaciones de los diferentes
departamentos, para verificar que todo lo ejecutado coincide con lo planificado
previamente. De manera que se puedan detectar y corregir las posibles desviaciones que

puedan existir.

Coordinacién: de todas las actuaciones, de manera que todos los departamentos

trabajen de forma sincronizada persiguiendo un objetivo comdn.

Direccion: Es un proceso continuo, que consiste en gestionar los diversos recursos
productivos de la empresa, con la finalidad de alcanzar los objetivos marcados con la

mayor eficiencia posible.

Ejecucidn: Consiste en llevar a la accién todo lo planificado previamente, mediante

la realizacion de las tareas necesarias para alcanzar los objetivos marcados.

Funcionalidad: Conjunto de caracteristicas que hacen que algo sea practico y
utilitario Implementacién: serie de etapas dentro del desarrollo y ejecucion del proyecto

enmarcadas en una metodologia para realizar cambios durante un ciclo definido.

Gestion: todas las acciones (que suelen estar enmarcadas dentro de reglas y
procedimientos operativos previamente establecidos) que estan destinadas a lograr

objetivos concretos de la empresa en un tiempo determinado.

ITIL: (Information Technology Infrastructure Library) Libreria de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion.
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Metodologia: La rama de la metodologia, dentro de la ingenieria de software, se
encarga de elaborar estrategias de desarrollo de software que promuevan précticas
adoptativas en vez de predictivas; centradas en las personas o los equipos, orientadas hacia

la funcionalidad y la entrega, de comunicacion.

Operacion: multiples interacciones entre el usuario final y las funcionalidades

definidas en un sistema de informacion determinado.

Parametrizacion: actividad relacionada con la adecuacion preliminar de la
informacion dentro de un sistema determinado para obtener los resultados esperados de un

procesos.

Recursos Humanos: también conocido como Potencial Humano o Activo Humano,
hace referencia al conjunto de trabajadores, empleados o personal que conforma un negocio

0 empresa.

Requerimiento: Una condicién o capacidad que debe ser conformada por el sistema.

Soporte técnico: Es una asistencia que brindan las empresas para que sus clientes
puedan hacer uso de sus productos o servicios. La finalidad del soporte técnico es ayudar a

los usuarios para que puedan resolver ciertos problemas.

Trazabilidad: Se entiende como trazabilidad aquellos procedimientos
preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el histérico, la ubicacién y la
trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo de la cadena de suministros en un

momento dado, a través de unas herramientas determinadas.

Usabilidad: La usabilidad son técnicas que ayudan a los seres humanos a realizar

tareas en entornos graficos de computacion, en nuestro caso, software web.
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3. MARCO METODOLOGICO.

A continuacion se presenta la metodologia utilizada en el desarrollo de la investigacion a
partir del tipo de estudio, las caracteristicas de la poblacion, la muestra, los procesos de

recoleccion y andlisis de la informacion.

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION Y TIPO DE ESTUDIO

Estudio descriptivo de tipo transversal en el que no se modifica ni se influye sobre los
factores que intervienen en la investigacion. Cuyo objetivo fue mirar las caracteristicas de
funcionamiento del centro de servicios de soporte del sistema de informacién Academusoft
desde el cliente externo, para estimar las fortalezas y debilidades con el fin de orientar el
disefio de un modelo de gestion del centro de soporte que se adapte a las condiciones reales

del servicio y de los clientes de la Universidad de Pamplona.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

De acuerdo a Hurtado (2000), la poblacion es “el conjunto de elementos que forman
parte del contexto donde se requiere evaluar el evento”. (p.152), por lo cual debe darse una
delimitacién a las personas que se veran actuadas, intervenidas o consultadas en la
investigacion, establece la autora también que “La poblacion de una investigacion esta
constituida por el conjunto de seres en los cuales se va a estudiar el evento, y que ademas
comparten como caracteristicas comunes, los criterios de inclusion; es a la poblaciéon a

quien estaran referidas las conclusiones del estudio”. (p.153)

Ahora bien, la muestra se constituye como la fraccion de la poblacion que se toma
para ejecutar el estudio, la cual debera ser siempre representativa respecto de la poblacion.

(p.152). En la presente investigacion se evallo, es decir el evento de estudio, son los

! Beaglehole R, Bonita. R, Kjellstrom T, Epidemiologia Bdsica. Organizacion Panamericana de la salud.
Washington DC: 1994.Cap.t 3. Pag. 33-35.
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procesos asociados a la atencion y soporte de las aplicaciones misionales, por lo cual se

acudio a una poblacion referencial.

Segin Hurtado (2000), “no toda investigacién requiere de un procedimiento de
muestreo. En muchos casos el investigador puede facilmente tener acceso a toda la
poblacion y no necesita muestrear”. (p. 154). Por lo cual se tomG como poblacion
referencial a todas las personas que estan asociadas directamente a equipo de soporte y
atencion, de aplicaciones misionales en la Universidad de Pamplona, por lo que para este
estudio la poblacion es igual a la muestra, con la participacion de 17 personas lideres de los
procesos de implantacion del sistema de informacion Academusoft de las Instituciones de
Educacion Superior (IES) con las cuales la Universidad de Pamplona tiene convenios y
contratos suscritos entre el ultimo trimestre de la vigencia 2012 y el primer semestre de la

vigencia 2013.

Criterios De Inclusion
Fueron considerados como criterios de inclusion del estudio, para la aplicacion de los
instrumentos de recoleccidn de informacién, los siguientes:
e Estar vinculado a una IES que tenga contrato o convenio suscrito vigente con la
Universidad de Pamplona
e Ser lider del proceso de implantacion del sistema de informacion Academusoft
e Haber solicitado los servicios del centro de atencion y soporte del sistema Academusoft

de la Universidad de Pamplona

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas e instrumentos corresponden a la etapa de la investigacién en la cual se
busca y examinan los datos, informes, opiniones, textos y demas documentos que serviran
de soporte para el desarrollo del estudio. Para Hurtado (2000), “las técnicas para la
recopilacion de datos comprenden procedimientos y actividades que le permiten al
investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta a su pregunta de

investigacion”. (p.23).
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Para la actual investigacion se disefié un instrumento de recoleccion de informacion
tipo encuesta en la cual se incluyeron aspectos de identificacion como nombre de la IES,
lider del proceso, fecha de registro, nimero de registro y variables propias del estudio
relacionadas con el proceso de soporte y postventa del sistema de informacion
Academusoft con un total de 21 items agrupados en las variables: Administracién de
canales de comunicacion, Recepcion de requerimientos, Atencién y educacion al cliente,

cumplimiento a requerimientos.

Para cada una de las tres variables se incluyeron 7 items que representan acciones
propias del proceso de capacitacion y apoyo post venta del sistema de informacion
Academusoft, ante los cuales cada lider del proceso con base en su experiencia como
cliente del Centro de atencion y soporte de la Universidad de Pamplona en la
implementacion de sistemas de informacion misionales, expresdé su grado de acuerdo/
desacuerdo respondiendo (Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Muy pocas veces 0
Nunca), o calificacion de 5 a 1 (5 es Excelente, 4 Bueno, 3 Regular, 2 Insuficiente y 1
Deficiente). (Anexo 1)

3.4 TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL ANALISIS DE LOS
DATOS

Para el procesamiento y analisis de la informacion, los datos fueron consignados en un
formato de ingreso, de acuerdo con las variables del estudio y la fuente de la informacion.
El andlisis descriptivo se realiz6 usando medidas de tendencia central para las variables
cuantitativas, y distribucion de frecuencias para variables cualitativas por medio del
programa estadistico SPSS version 17, para determinar el estado actual del centro de
soporte del sistema Academusoft a partir de las respuestas emitidas por los lideres del

proceso de las instituciones en convenio con la Universidad de Pamplona.
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3.5 PROCEDIMIENTO

Para el desarrollo de la investigacion se ejecutaron 2 fases, las cuales se describen a

continuacion teniendo en cuenta las actividades realizadas en cada una de ellas.

Cuadro 16. Procedimiento

Fase Etapa

Actividades

Descripcion

DIAGNOSTICO | Primera

Etapa

Determinacion  de
las variables del
instrumento de
recoleccién de
informacion

Se incluyeron tres variables que abarcan
diferentes subprocesos del centro de atencién
y soporte:

-Administracion  de los canales de
comunicacion (Atencion personal, Atencion
Telefonica, Atencién via chat)

-Recepcion de Requerimientos
(Diligenciamiento de solicitudes, Valoracion
de requerimientos, Suministro de
informacion)

-Educacion al  cliente,
cumplimiento a
(Capacitacion, Retroalimentacion,
Aprendizaje, Plazos, Celeridad,
Cumplimiento y Satisfaccion de
requerimientos, Eficacia, Medidas
preventivas.

Atencion y
requerimientos

Segunda
Etapa

Aplicacion de la
encuesta a clientes
(IES)

Se solicit6 a cada lider de implantacion del
sistema de informacion  Academusoft
responder a los 21 items de la encuesta segin
su experiencia con el centro de atencion y
soporte de la Universidad de Pamplona.

Tercera
Etapa

Deteccién de puntos
criticos del actual
modelo de gestion
del centro de
atencion y soporte

A partir de la informacién registrada por los
lideres de implantacion de las IES en las
encuestas, se determinaron los puntos criticos
del centro de atencion y soporte de la
Universidad de Pamplona teniendo en cuenta
las variables de Administracién de los
canales de comunicacion, Recepcion de
Requerimientos, Educacion al cliente,
Atencion y cumplimiento a requerimientos

Unica
etapa

DISENO

Disefio del nuevo
modelo de atencion
al cliente

En respuesta a los requerimientos de las IES
y la informacion suministrada por los lideres
de implantacion se disefid un modelo de
gestion del centro de atencién y soporte que
tuviera en cuenta los canales de
comunicacion, responsables de los
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subprocesos, accesibilidad, visibilidad,
respuesta diligente y mejora continua.

Elaboracion de una | Teniendo en cuenta referentes tedricos
base de | preliminares se fundamento la propuesta del
conocimiento  que | nuevo modelo de gestion del centro de
apoye el modelo de | atencion y soporte del sistema de informacion
atencion al cliente. | Academusoft.

Fuente: Autor 2014.

4. RESULTADOS.

A partir de la recoleccion de la informacion y la revision documental se presentan
los resultados de la presente investigacion en la secuencia de: diagnostico actual del modelo
de gestion del centro de atencién y soporte, elementos criticos del actual modelo y
propuesta de un modelo de gestion adaptado a las particularidades del sistema de

informacion Academusoft.

4.1 DIAGNOSTICO DEL ACTUAL MODELO DE GESTION DEL CENTRO DE
ATENCION Y SOPORTE DEL SISTEMA DE INFORMACION ACADEMUSOFT DE
LA UNIVERSIDAD DE PAMPLONA.

A continuacion se presentan los resultados de la aplicacion de la encuesta realizada a 17
lideres de los procesos de implantacion del sistema de informacion Academusoft de las
Instituciones de Educacion Superior (IES) con las cuales la Universidad de Pamplona tiene

convenios y contratos durante el primer semestre de 2013.
Los resultados son agrupados segun las variables delimitadas para el estudio (i)

administracion de los canales de comunicacion (ii) recepcion de requerimientos, (iii)

educacion al cliente y atencion y cumplimiento a requerimientos.
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e Administracion de canales de comunicacion: dentro de esta variable fueron
evaluados 7 items que orientan las acciones desarrolladas en este subproceso

encontrando los siguientes resultados:

Pregunta 1. ;Como califica los canales de comunicacion para iniciar el apoyo post

venta de la universidad de Pamplona?

Gréfica 16. Calificacién canales de comunicacion.

¢Coémo califica los canales de comunicacién para iniciar
el apoyo post venta de la universidad de Pamplona?

50%
40%

30% 27% 7%
20%
0% [ . . 1
1 2 3 4 5

39%

Fuente: Autor.

En términos generales se observa que el 45% de los encuestados asignaron calificacion
entre excelente y bueno a los canales de comunicacién como punto de partida para el

proceso de atencion y soporte.

Pregunta 2. ;Como evalla la cortesia del centro de apoyo postventa en la recepcion

de las llamadas telefonicas?
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Gréfica 17. Evaluacion cortesia del equipo.

¢Como evalla la cortesia del centro de apoyo postventa en la
recepcion de las llamadas telefénicas?
60%
) 49%
50%
40%
30% 28%
(o]
20% 17%
(o]
o 6%
10% 0%
O% T T T T 1
1 2 3 4 5

Fuente: Autor.

El 77% de los lideres de implantacion manifestaron obtener buen trato del personal
encargado de atender las llamadas del centro de soporte; asi mismo cabe resaltar que

ninguno de los encuestados asigno calificacion de 1 o deficiente a este item.

Pregunta 3. ;Como considera la claridad del mensaje de los miembros del equipo

de apoyo postventa a través de las Ilamadas telefonicas?

Grafica 18. Claridad del mensaje.

¢ Como considera la claridad del mensaje de los
miembros del equipo de apoyo postventa a través de las
Ilamadas telefonicas?
50% 44%
40%
30% - 22%
(o)
20% 1%
10% . 600
o _mm | N
1 2 3 4 5

Fuente: Autor.
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Respecto al item evaluado el mayor porcentaje de personas 44% valoré6 como regular la
claridad de la informacion recibida lo que podria ocasionar fallos y demoras en el proceso

de atencidn y soporte.

Pregunta 4. ;Como califica el uso del chat, como herramienta de comunicacion,

para el apoyo postventa?

Gréfica 19. Calificacién herramientas de comunicacion.

¢ Como califica el uso del chat, como herramienta de
comunicacién, para el apoyo postventa?

60%
° 50%

50%
40%
30% —
20% 11% l 11%
10% 6%
v _mm R N
1 2 3 4

5

Fuente: Autor.

La mitad de los encuestados calificaron como regular este item con una tendencia adicional

del 33% que ubican el uso del chat como una herramienta buena y excelente.

Pregunta 5. ¢(Cual es la percepcién que tiene usted sobre la terminologia técnica

utilizada por los miembros del centro de atencion y soporte?
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Gréfica 20. Percepcion del lenguaje.

¢ Cudl es la percepcion que tiene usted sobre la terminologia
técnica utilizada por los miembros del centro de atencion y
soporte?

50%

449
40%
30% 22%
17%

20% 11%
> i . -

0% [

1 2 3 4 5

Fuente: Autor.

Para el 44% de la poblacion encuestada la terminologia técnica utilizada por el equipo del
centro de apoyo es regular, lo que podria ocasionar problemas para la atencion e
interpretacion  de requerimientos y la ejecucion de procedimientos propios de esta

dependencia.

Pregunta 6. ;Como califica la recepcion de los requerimientos que usted realiza al

centro de soporte?
Gréafica 21. Recepcidn de los requerimientos.

¢Como califica la recepcion de los requerimientos que
usted realiza al centro de soporte?

60%

50%

50%

40% 33%

30%

20% 11%

9 6%
0% [
1 2 3 4 5

Fuente: Autor.

La tendencia de las respuestas para este item evidencia un concepto satisfactorio reflejado

por un 94% de opiniones ubicadas con una calificacion de 3 en adelante.
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Pregunta 7. ;Coémo evalla el acceso al registro de conversaciones que ha tenido

usted con el centro de atencion y soporte?

Gréfica 22. Evaluacion registro de conversaciones.

¢ Como evalla el acceso al registro de conversaciones
que ha tenido usted con el centro de atencion y soporte?

50%
39%

40%

0,
30% 28%
20% 1700
0%
1 2

El acceso a la informacion como parte fundamental de los proceso de comunicacion fue

11%

6%
m N
4 5

3

Fuente: Autor.

evaluado negativamente por aproximadamente la mitad de la poblacion encuestada con un

45% de calificacion entre deficiente e insuficiente.

Segun los datos de frecuencias obtenidos para la variable administracién de canales de
comunicacion, los items con porcentajes de calificacion menor se relacionan con la claridad
en los mensajes, el uso del lenguaje y el acceso a las conversaciones con el centro de

atencion y soporte.

e Recepcion de requerimientos: a continuacion se presentan los hallazgos para los 7

items evaluados dentro de esta variable:

Pregunta 1. ;Recibe usted un correo electronico una vez deja el requerimiento al

centro de atencion y soporte, en donde se le certifique que su conversacion fue atendida?
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Gréfica 23. Notificacion por correo electronico.

¢Recibe usted un correo electrénico una vez deja el
requerimiento al centro de atencion y soporte, en dénde se
le certifique que su conversacion fue atendida?

44%
50% 3900
40%
30%
20% 11%
10% 6% U7
0% : e ] . .
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca

veces

Fuente: Autor.

El 83% de los lideres encuestados manifestaron conformidad con la verificacion de la

recepcion de informacion ante el centro de atencion y soporte.

Pregunta 2. ;Se le informa sobre la forma en que debe diligenciar su solicitud en el

software Centro de Asistencia Técnica (CAT)?

Gréfica 24. Diligenciamiento de solicitud.

¢Se le informa como debe diligenciar su solicitud en el
software Centro de Asistencia Técnica (CAT)?

40% 339%

30% 28%

20% I 11% 11% 7

10%

Tl m W m i
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca

veces

Fuente: Autor.
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Respecto al item evaluado el 44% de los usuarios expresaron satisfaccion con la recepcion
de indicaciones para el registro de las solicitudes. No obstante, a pesar de lo mencionado se
resalta que un 17% no es informado sobre el proceso.

Pregunta 3. ¢Si la solicitud es sobre una falla o un requerimiento funcional no

esperado recibe usted la informacion necesaria para tramitarla?

Gréfica 25. Requerimiento funcional.

¢Sila solicitud es sobre una falla o un requerimiento
funcional no esperado recibe usted la informacion
necesaria para tramitarla?

40% 33%
28%
30% 22%
20% 1%
10% 6%
0% - , , , _m
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca

veces

Fuente: Autor.

Para este item la tendencia de respuestas se ubic6 en puntos medios evidenciando
gue no todas las veces que se presenta un inconveniente funcional se reciben las

indicaciones para el tramite y la solucion del mismo.

Pregunta 4. ;Los procedimientos e instructivos del software son claros, precisos y

entendibles para el desarrollo de sus funciones?
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Gréfica 26. Procedimientos e instructivos.

¢Los procedimientos e instructivos del software son
claros, precisos y entendibles para el desarrollo de sus
funciones?
50% 3900
()

40% 58%

30% 22%

20%

20% . % o

O% T T T - T - 1
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca
veces

Fuente: Autor.

El 61% de los lideres expresaron conformidad con las caracteristicas del software para su
utilizacion.

Pregunta 5. ;Considera que la capacitacion que recibe por parte del centro de

apoyo post venta es suficiente para entender el manejo del aplicativo que ha adquirido?

Gréfica 27. Capacitacion recibida.

¢ Considera que la capacitacion que recibe por parte del
centro de apoyo post venta es suficiente para entender el
manejo del aplicativo que ha adquirido?

40% 33%

. 28%

30% 22%

20% 1100

10% 6%

o . . .
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca

veces

Fuente: Autor.

Segun los resultados del item, el 67% de los usuarios manifestaron deficiencias en términos

de suficiencia durante la capacitacion para el uso del aplicativo.
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Pregunta 6. ;Cémo califica la capacitacion recibida por parte del Centro de

atencion y soporte post venta de la Universidad de Pamplona?

Grafica 28. Calificacion capacitacion

¢Coémo califica la capacitacion recibida por parte del
Centro de atencion y soporte post venta de la
Universidad de Pamplona?
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10%
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Fuente: Autor.

Para este item el porcentaje de respuesta estuvo concentrado en un 77% entre las
puntuaciones 3 y 4 que corresponden a una calificacion de regular y bueno

respectivamente.

Pregunta 7. ; Coémo califica usted el proceso de retroalimentacion de la informacion

que se le brinda en el Centro de atencién y soporte?

Grafica 29. Proceso de retroalimentacion.

¢ Coémo califica usted el proceso de retroalimentacion de la
informacién que se le brinda en el Centro de atenciony
soporte?
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25% 22% 22%
20% 17%
15% 11%
10%
-
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1 2 3 4 5

Fuente: Autor.
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Aproximadamente el 50% de los usuarios consideraron entre excelente y buena la

retroalimentacion recibida por la dependencia durante el proceso de apoyo y soporte.

En conclusion para la variable recepcion de requerimientos, los porcentajes de frecuencias
obtenidos evidencian que falta informacion, indicaciones y/o capacitacion para la
realizacion de los procedimientos relacionados con el diligenciamiento de las solicitudes de

atencion y soporte.

e Atencion y educacion al cliente, cumplimiento a requerimientos: para los 7

items de esta variable los resultados fueron:

Pregunta 1. ;Como evalua la educacion que como cliente recibe sobre el producto

que ha adquirido?

Gréfica 30. Educacion al cliente.

¢ Cbémo evalla la educacién que como cliente recibe
sobre el producto que ha adquirido?
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Fuente: Autor.

Respecto al item se evidencia que el 83% de los lideres encuestados valoraron la educacion

sobre el producto con una calificacion satisfactoria de 3 en adelante.

91



Pregunta 2. ¢El centro de atencién y soporte de la Universidad de Pamplona,
cumple los plazos de entregas de correctivos sobre los requerimientos por usted

realizados?
Gréfica 31. Cumplimiento de entrega.

¢El centro de atencién y soporte de la Universidad de
Pamplona, cumple los plazos de entregas de correctivos de
los requerimientos por usted realizados?
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30%
ig:f 6% 11% . 11%
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Fuente: Autor.

Segun las respuestas emitidas por los encuestados, el 83% asignaron una calificacién poco
favorable sobre el cumplimiento de los plazos para los requerimientos, obteniendo la mayor

puntuacion la categoria “Algunas veces”.

Pregunta 3. ;Cuél es la valoracion que le da a la efectividad del centro de atencion

y soporte postventa, frente a los fallos que presenta el producto?

Grafica 32. Valoracion de la efectividad.

¢Cual es la valoracién que le da a la efectividad del centro de
atencion y soporte postventa, frente a los fallos que presenta
el producto?
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Fuente: Autor.

Méas de la mitad de la muestra evaluada 56%, consider6 que la efectividad de la
dependencia es insuficiente y deficiente frente a la respuesta de los requerimientos sobre
los fallos del producto. Resaltando igualmente que ningun lider manifestd que dicha

efectividad es excelente, lo que seria la puntuacion ideal en términos de calidad.

Pregunta 4. ;Califique la celeridad de la respuesta frente a los requerimientos que

usted realiza al centro de atencidn y soporte?

Gréfica 33. Celeridad de la respuesta.

¢ Califique la celeridad de la respuesta frente a los
requerimientos que usted realiza al centro de atenciony
soporte?

0,
40% J8% 31%

30%
20%
20% o
o 9% . 12%
0
E B | | H B
1 2 3 4 5

Fuente: Autor.

En resumen para los resultados de este item, la mayoria de las respuestas 68% se
ubicaron en las opciones regular, insuficiente y deficiente respecto a la celeridad en la

atencion de los requerimientos solicitados por las IES.

Pregunta 5. ¢Considera usted que la persona encargada de brindarle atencion y
soporte a sus requerimientos cuenta con los conocimientos para satisfacer sus necesidades

como cliente?
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Gréfica 34. Calificacién de conocimientos.

¢ Considera usted que la persona encargada de brindarle
atencion y soporte a sus requerimientos cuenta con los
conocimientos para satisfacer sus necesidades como
cliente?
28%
30% 26%
0 21%
20% 14% 11%
. I
O% T T T T
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca
veces

Fuente: Autor.

Del total de usuarios que participaron en el diligenciamiento de la encuesta, el 65%

manifestaron que la persona encargada de los requerimientos “algunas veces”, “muy pocas

veces” 0 “nunca” cuenta con los conocimientos necesarios para atender las solicitudes.
Pregunta 6. ¢Considera usted que la persona encargada de brindarle atencién y
soporte a sus requerimientos cuenta con las habilidades técnicas para satisfacer sus

necesidades como cliente?

Gréfica 35. Calificacién de habilidad técnica.

¢Considera usted que la persona encargada de brindarle
atencion y soporte a sus requerimientos cuenta con las
habilidades técnicas para satisfacer sus necesidades como

cliente?
30% £3% 20% 21%
20% 13% 17%
~-an B RN
0% T T T T
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca

veces
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Fuente: Autor.

En este item el 70% de los usuarios manifestaron que la persona encargada de los

requerimientos “algunas veces”, “muy pocas veces” o “nunca” cuenta con las habilidades

técnicas necesarias para atender las solicitudes.

Pregunta 7. ; Como califica las acciones correctivas y preventivas para evitar fallos,

implementados por el centro de atencion?

Gréfica 36. Calificacion de acciones correctivas.

¢ Cémo califica las acciones correctivas y preventivas para
evitar fallos, implementados por el centro de atencién?

40%

29%
30%

19% 23%
0 ° 17%
20% 12%
0% T T T T
1 2 3 4 5

Fuente: Autor.

El 48% de los lideres del proceso calificaron entre insuficiente y deficiente la

implementacién de soluciones por parte del centro de atencidn y soporte.

En términos generales los resultados obtenidos para esta variable denotan calificaciones
desfavorables para 6 de los items evaluados, encontrandose deficiencias en el cumplimiento
de requerimientos, efectividad y celeridad de las respuestas a solicitudes, conocimientos y

habilidades técnicas durante la atencién y soporte.

Por lo tanto se puede identificar que las mayores deficiencias en cuanto a los
procesos del centro de soporte y apoyo post venta radican en la incompleta inclusion de

elementos principales, como objetivos, especificacion de responsables y sefialamiento de
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comprometidos, asi lo unificacion de formatos y de canales de comunicacion organizados
en el grupo de trabajo. De igual manera se observa que el nivel de satisfaccion de los
usuarios es regular de forma predominante. Si bien hay puntos en los que se logra una
situacion positiva, y otros donde se evidencian carencias, la situacién de satisfaccion puede
encuadrarse, de forma general, dentro de lo “aceptable” y “regular”. Se ha establecido que
existen falencias en la comunicacion que se presenta entre el personal de atencion y los
usuarios. Si bien la actitud de los primeros suele ser cordial y agradable, los usuarios no
sienten que reciban toda la informacion que necesitan, ni que esta sea lo suficientemente

clara.

96



4.2 IDENTIFICACION DE ELEMENTOS CRITICOS DEL ACTUAL MODELO
DE ATENCION Y SOPORTE DEL SISTEMA DE INFORMACION
ACADEMUSOFT

A partir de los valores cuantitativos asignados en una escala de 1 a 5, donde 1 es el
valor més bajo y 5 el mayor valor para los items de las variables (i) administracion de los
canales de comunicacién (ii) recepcion de requerimientos, (iii) educacion al cliente y
atencion y cumplimiento a requerimientos; se hallaron medidas de tendencia central que
determinaron el elemento critico del actual modelo del centro de atencién y soporte del

sistema Academusoft.

Cuadro 17.Promedio de resultados de las variables

PROMEDIO | PROMEDIO
VARIABLE ITEM ITEM VARIABLE
L. ;Cémo califica los canales de comunicacion
para iniciar el apoyo post venta de la universidad 2.9
de Pamplona?

2. ¢Como evalua la cortesia del centro de apoyo
postventa en la recepcion de las Ilamadas 4.0
telefonicas?

3. ¢(Como considera la claridad del mensaje de
los miembros del equipo de apoyo postventa a 3.0
través de las Ilamadas telefénicas?

4, ;Como califica el uso del chat, como

herramienta de comunicacién, para el apoyo 3.2 3.4
postventa?

5. ¢Cudl es la percepcidn que tiene usted sobre

la terminologia técnica utilizada por los 2.9

miembros del centro de atencion y soporte?
6. ;Como califica la recepcion de los

requerimientos que usted realiza al centro de 3.5
soporte?

7. ;Como evallta el acceso al registro de
conversaciones que ha tenido usted con el centro 4.3

Administracion de canales de comunicacién.

de soporte y atencion?
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VARIABLE

ITEM

PROMEDIO
ITEM

PROMEDIO
VARIABLE

Recepcidn de requerimientos

1. ¢Recibe usted un correo electrénico una vez
deja el requerimiento al centro de atencién y
soporte, en donde se le certifique que su
conversacion fue atendida?

4.1

2. ¢Se le informa cdmo debe diligenciar su
solicitud en el software Centro de Asistencia
Técnica (CAT?

3.2

3. ¢Si la solicitud es sobre una falla o un
requerimiento funcional no esperado recibe usted
la informacion necesaria para tramitarla?

3.2

4. ¢;Los procedimientos e instructivos del
software son claros, precisos y entendibles para
el desarrollo de sus funciones?

3.6

5. ¢Considera que la capacitacion que recibe
por parte del centro de apoyo post venta es
suficiente para entender el manejo del aplicativo
que ha adquirido?

3.0

6. ¢Como califica la capacitacion recibida por
parte del Centro de atencion y soporte post venta
de la Universidad de Pamplona?

2.6

7. (Como califica usted el proceso de
retroalimentacion de la informacion que se le
brinda en el Centro de atencion y soporte?

2.7

3.2

Atencion y educacion al cliente, cumplimiento a
requerimientos.

1. ¢Como evalla la educacion que como cliente
recibe sobre el producto que ha adquirido?

3.6

P. ¢El centro de atencién y soporte de la
Universidad de Pamplona, cumple los plazos de
entregas de correctivos de los requerimientos por
usted realizados?

2.7

3. ¢(Cudl es la valoracién que le da a la
efectividad del centro de atencién y soporte
postventa, frente a los fallos que presenta el
producto?

2.4

4. ¢Califique la celeridad de la respuesta frente
a los requerimientos que usted realiza al centro
de atencion y soporte?

2.9

5. ¢Considera usted que la persona encargada
de brindarle atencibn y soporte a sus
requerimientos cuenta con los conocimientos
para satisfacer sus necesidades como cliente?

2.9

6. ¢Considera usted que la persona encargada
de brindarle atencion y soporte a sus
requerimientos cuenta con las habilidades
técnicas para satisfacer sus necesidades como
cliente?

2.7

7. ¢Como califica las acciones correctivas y
preventivas para evitar fallos, implementados

por el centro de atencion?

2.7

2.8
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Segun los datos del Cuadro 17, se evidencia que el promedio de la variable con
menor puntuacion corresponde a Atencion y educacion al cliente, cumplimiento a
requerimientos; seguida de Recepcion de requerimientos y el mayor valor fue el

obtenido por la variable Administracion de canales de comunicacion.

4.3 PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE ATENCION Y SOPORTE EN EL CENTRO DE APOYO DEL
SISTEMA ACADEMUSOFT.

Una vez culminada la etapa de diagndstico, se procede a la presentacion del modelo
de gestion propuesto como resultado del analisis documental y la aplicacién de
instrumentos en el centro de atencion y soporte. EI modelo se compone de dos estructuras,
la primera la hace referencia a la atencion y soporte de aplicaciones misionales y la segunda
que estructura a la gestion por procesos con énfasis a la atencion al cliente. Su

representacion se observa en la siguiente gréfica.
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Universidad de Pamplona

Grafica 29. Modelo de gestion para la atencidn y soporte de aplicaciones misionales de la

y
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La primera etapa del modelo, contiene los siguientes elementos (i) los
requerimientos de las IES sobre Gestasoft, Academusoft y Hermesoft (ii) la Clasificacion y

direccionamiento de las entradas de los requerimientos;

En la primera seccion del modelo se pueden apreciar las interacciones de las
entidades de educacion superior correspondientes a las aplicaciones que cada una de ellas
adquirio y se representan alli las diversas solicitudes que le realizan al centro de soporte a

través de los requerimientos.

v

Hermesoft® - Academusoft® - Gestasoft®
I

Fuente: Elaboracion propia

Los requerimientos de las IES son diversos dependiendo de las aplicaciones y
maodulos que estén en uso en estas entidades, por lo tanto, estos requerimientos abarcan
desde consultas muy bésicas hasta temas de alta importancia y alto impacto como
relaciones de informacion y consultas especializadas a la Base de Datos.

Y
RequerimientosIES

Requerimientos

[ T 1 I 1

SolicitudesHlnconveniente#’ Adiciones H Quejas H Soluciones
I T I T

Fuente: Elaboracion propia

El modelo que se plantea propone que todas las interacciones sean recibidas por la
mesa de ayuda. La mesa de ayuda se convierte en un punto Unico de contacto de recepcion
de requerimientos y de entrega de soluciones. La mesa de ayuda es la encargada de
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recepcionar, analizar, clasificar y direccionar el requerimiento segun corresponda
dependiendo de la naturaleza del mismo para que la atencion sea oportuna y evitar que la
misma sea atendida por un componente del modelo que corresponda para que no se

presente una redundancia en el proceso de atencion.

y

Clasificaciony Direccionamiento

v

- -]

47
rMesa delz Lyuda

Fuente: Elaboracion propia

Este modelo aplica conceptos béasicos de la atencion al cliente como lo son el
esquema de filtro y de menls que le permitira a la mesa de ayuda que antes de constituir
una comunicacion se pueda conocer del solicitante la informacion bésica y validar las
credenciales necesarias para poder optar por el servicio que esta solicitando. Asi mismo, el
esquema de filtro permite realizar una clasificacion preliminar y algunos casos se tendran
disponibles las soluciones al momento de transferir la peticion al area encargada de la

misma.

Mesa de Ayuda

==

Base de Datos 7@

Seguimiento, *
control y configuracion
de productos

Soporte técnico:
fallas, incidentes,
reclamos

Implementacién
actualizaciones
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Fuente: Elaboracion propia
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La mesa de ayuda clasifica todas las peticiones que realicen los interesados en
resolver inquietudes, requerimientos, quejas y demas solicitudes para que sean atendidas de
forma oportuna: cuando se han superado las etapas del filtro, la mesa de ayuda direcciona
las solicitudes que son de menor impacto al grupo de analistas de soporte que estan
designados para tal fin, con base en la experiencia y en la informacion que reposa en una
base de datos de casos resueltos, se dan las instrucciones a los peticionarios para que
puedan realizar el proceso en el cual estan interesados y por el cual accedieron al soporte

técnico de la aplicacion. Si el caso es resuelto en esa instancia se registra y se cierra el caso.

Si la mesa de ayuda determina que la solicitud es técnica, esta peticion se direcciona
al componente de Soporte Técnico para que sea resulto directamente por ingenieros
especializados en el funcionamiento y disefio de las aplicaciones pudiendo realizar una
intervencion directa sobre las mismas para entregar rapidamente los resultados esperados
por los peticionarios. En el componente de Soporte Técnico se deben atender todas las
solicitudes relacionadas con requerimientos, desarrollos de software, adiciones de

funcionalidades, adiciones a la base de datos entre otros.

Si la mesa de ayuda determina que la solicitud obedece a procesos de implementacion —
instituciones de educacion superior que adquirieron el sistema de informacién pero que ain
no esta en etapa de produccion - todas estas peticiones son dirigidas al componente de

seguimiento, control y configuracion de productos.

Fuente: Elaboracion propia

103



Todas las solicitudes recibidas, en proceso y resueltas interactdan con la base de
datos del registro de sucesos para que sirvan de referencia en la atencion de futuras
solicitudes, asi como de referencia para el calculo de indicadores y como base documental
para la solucién de incidentes en la etapa preliminar de la mesa de ayuda. Con lo descrito se
genera un sistema de retroalimentacion continua que conduce al establecimiento de planes
de mejoramiento e implementacion de soluciones al funcionamiento del sistema de

atencion y soporte.

©,

’ Analisis de Datos ‘

’ Planes de Mejora ‘

Implementacién
de Mejora

Fuente: Elaboracion propia

5. DISCUSION.

El prop6sito de un modelo de gestion es ayudar a explicar, entender o mejorar un
sistema, Bermén L., 2014, por tal motivo las herramientas conducentes a optimizar estas
acciones son benéficas para toda empresa o institucion, siendo los diagndsticos sobre las
caracteristicas propias de un modelo o su funcionamiento el punto de partida para el
conocimiento de las condiciones reales que orienten los planes de mejora y garanticen la

calidad institucional.
Igualmente el conocimiento y fundamentacion a partir de referentes teoricos y/o la

experiencia de instituciones reconocidas permiten el direccionamiento de acciones

enfocadas hacia la calidad y el mejoramiento continuo. Es asi como para la presente
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investigacion a partir de la identificacion de fallos en el modelo de gestion del centro de
atencion y soporte del sistema de informacion Academusoft, especificamente en lo
referente al cumplimiento de los requerimientos solicitados por las IES; se propone el
disefio de un nuevo modelo que se ajusta a estas necesidades y a las caracteristicas de los

clientes externos de la Universidad de Pamplona.

Desde este punto de vista, en términos de modelos de gestion, se tomaron referentes
como IMPACTA que al igual que el modelo propuesto para la Universidad de Pamplona,
orienta las interacciones con el cliente al uso, modificacion y mantenimiento de las
aplicaciones como actividades principales; adicionalmente como elemento fundamental de
IMPACTA también se tomaron elementos como el registro de todas las solicitudes en una
base de datos con el fin de realizar seguimiento al estado y tramite de los procesos y

convertirse al mismo tiempo en elemento de consulta que oriente futuras soluciones.

Por otra parte del modelo de Microsoft (MOF) se tuvieron en cuenta aspectos como
la definicion de areas segun los objetivos con el cliente, tales como, optimizacion que
equivale a la mesa de ayuda, modificacion a soporte técnico, ayuda a implementacion, y
asesoria y operatividad a seguimiento control y configuracion. Asi mismo, el modelo
propuesto para la Universidad de Pamplona al igual que el esquema MOF utiliza un filtro
para poder identificar y categorizar los requerimientos, siendo este el punto de arranque

para el desarrollo de los demas procesos y procedimientos de atencion y soporte.

A pesar de que Academusoft no tiene un alto nimero de usuarios y no es un
producto de caracteristicas internacionales como empresas de alto reconocimiento; la
configuracién, uso y manejo de esta herramienta hacen que sea necesario disponer de un
modelo de atencion al cliente que sea efectivo y acorde con las necesidades de la
complejidad del sistema de informacién, tal como lo ejecutan empresas como Oracle que
por las caracteristicas de software y complejidad en uso y manejo utilizan toda una

plataforma para la atencién al usuario con acompafiamiento constante y asesoramiento.
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Desde el modelo ITIL se resaltan elementos que son tenidos en cuenta para la
propuesta como la continuidad y disponibilidad de los servicios prestados logrando que con
cada interaccion entre clientes y el area de atencion y soporte se generen registros de valor
para el cumplimiento de futuras atenciones y el mejoramiento de la calidad de los mismos.
Otro de los beneficios tenidos en cuentan desde este modelo es la disminucion de los gastos
generados por trabajo redundante y tiempo perdido por medio de la adecuada clasificacion

y direccionamiento de requerimientos que permite un mejor uso de los recursos invertidos.

El modelo propuesto obedece también a la tendencia en atencién al cliente y la
forma como lo manejan casi todas las organizaciones que estan en el negocio de las
telecomunicaciones y las tecnologias donde se ofrecen centros de contacto que canalizan
todas las solicitudes y las clasifican segun su naturaleza buscando mejorar la eficiencia en
la atencion y evitando atencion de sucesos e incidentes que no son considerados como
pertinentes al proceso de soporte. Ademas de las entidades de gobierno y las disposiciones
de gobierno en linea indican la necesidad de implementar formas de comunicacion y de

interaccion entre entidades, usuarios y todos los interesados en un servicio.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion permitid realizar un analisis sobre un tema de relevancia
para el Alma Mater del municipio de Pamplona y es el que hace referencia al Centro de
Atencién y Soporte de Aplicaciones Misionales. Desde el abordaje tedrico que incluy6 un
estudio sobre los modelos, los modelos de gestion, el enfoque por procesos, el soporte
postventa, el mantenimiento del software y la relevancia de los sistemas de informacién se
observo la necesidad de implementar en la unidad de trabajo mencionada un nuevo modelo
que logre satisfacer las necesidades de los clientes, y se alcance niveles de calidad y
competitividad internacionales para la Universidad de Pamplona.

Se llevo a cabo una investigacion descriptiva del estado actual del centro de
atencion y soporte del sistema Academusoft y finalmente la propuesta consolidada como un
modelo de gestion por medio del uso de diferentes herramientas y técnicas de investigacion
como revision documental, aplicacion de encuestas y analisis estadisticos para el

direccionamiento de los resultados.

Se puede precisar a partir del estudio y de la aplicacién de instrumentos que el
centro de atencion y soporte de la Universidad de Pamplona no cuenta con procedimientos
estandarizados o se encuentran organizados de forma incompleta, lo cual impide realizar
las diversas tareas de atencion al cliente de manera efectiva. Al parecer, no hay protocolos
previos que definan el accionar del personal de atencion al cliente frente a cada situacion.

Se puede concluir que el personal del Centro de atencion y soporte y apoyo
postventa, si bien esta bien preparado en el d&mbito técnico y tecnologico, recibe una
insuficiente capacitacion para interactuar con el publico, especialmente de caracter
pedagdgico, que le permita instruir de forma adecuada a los usuarios que requieren del

soporte de los sistemas de informacion.
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La individualizacion de la informacion y la insuficiencia de una base de datos
compartidos, ha generado dificultades en el acceso a los antecedentes de requerimientos por
parte de la IES, es decir en cada oportunidad que un usuario requiere una consulta, si el
asesor no es quién atendid previamente, no se pude disponer de un informe de actuaciones,

acciones, 0 seguimientos para una intervencion adecuada.

La presente investigacion revela que por las caracteristicas del cliente externo y la
evolucion del sistema Academusoft se requiere de la implementacion de un modelo de
gestién a un centro de atencién y soporte, que permita una mejor coordinacién del servicio
mejorando el desempefio de esta dicha unidad de trabajo. En este caso para el Centro de
apoyo de la Universidad de Pamplona se convierte en la oportunidad de aumentar la
demanda y por ende sus ingresos convirtiéndose en un area mas rentable, gracias a los
beneficios que en reputacion un centro de soporte eficazmente organizado. Se concluye
ademas que implementar un modelo de gestion con un enfoque por procesos, evidencia que
existe un compromiso real de toda la organizacién por aplicar y cumplir cada uno de los

procesos establecidos para mejorar y fortalecer el trabajo de la unidad de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Con el objetivo de mejorar el desempefio del Centro de atencién y soporte y apoyo
postventa de la Universidad de Pamplona, se propone la documentacion minima requerida
para establecer un modelo de gestion, no obstante este es un proceso largo y continto en el
cual el uso de protocolos e informes, dara paso a mejorar la organizacién, sus procesos y el

mejoramiento del servicio, por lo cual se pautan las siguientes recomendaciones:

e Dar a conocer la documentacién concerniente al modelo de gestion a toda la
organizacion en especial a los desarrolladores implicados en la prestacion del

servicio y comprometerlos con este proceso.

e Capacitar al personal sobre temas concernientes al soporte de sistemas de

informacion y el servicio al cliente.
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ANEXO 1.
ENCUESTA APLICADA A LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR
(IES) CLIENTES DE APLICACIONES MISIONALES DE LA UNIVERSIDAD DE
PAMPLONA.

| REG. | ‘

NOMBRE DE LA INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR:
LIDER DEL PROCESO DE IMPLANTACION: FECHA:

INSTRUCTIVO: El presente instrumento pretende obtener informacién acerca del funcionamiento del
centro de atencion y soporte del sistema de informacion Academusoft de la Universidad de Pamplona,
por lo tanto pedimos su colaboracion para suministrar la informacidn solicitada de la manera mas sincera
posible. Los datos consignados son confidenciales y solo seran usados con fines investigativos.

A continuacién encontrard una serie de proposiciones, con base en su experiencia como cliente del
Centro de atencion y soporte de la Universidad de Pamplona en la implementacion de sistemas de
informacion misionales, se pide que por favor exprese su opinidn frente a ellas, sefialando con una X su
grado de acuerdo/ desacuerdo respondiendo (Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Muy pocas veces 0
Nunca), o calificacion de 5a 1 (5 es Excelente, 4 Bueno, 3 Regular, 2 Insuficiente y 1 Deficiente).

1. Administracion de canales de comunicacion.

ITEM Siempre/ Casi Algunas Muy pocas | Nunca/
5 siempre/ veces/ veces/ 1
4 3 2

1. ¢Como califica los canales de comunicacion para
iniciar el apoyo post venta de la universidad de
Pamplona??

2. (Cémo evalla la cortesia del centro de apoyo
postventa en la recepcion de las Ilamadas
telefénicas?

3. ¢Como considera la claridad del mensaje de los
miembros del equipo de apoyo postventa a través
de las llamadas telefénicas?

4, i(Coémo califica el uso del chat, como
herramienta de comunicacién, para el apoyo
postventa?

5. ¢Cudl es la percepcidn que tiene usted sobre la
terminologia técnica utilizada por los miembros del
centro de atencion y soporte?
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6. ¢Como califica la recepcion de los
requerimientos que usted realiza al centro de
soporte?

7. ;Como evalla el acceso al registro de
conversaciones que ha tenido usted con el centro de
soporte y atencion?

8. Recepcion de requerimientos

ITEM

Siempre/
5

Casi
siempre/
4

Algunas
veces/
3

Muy pocas
veces/
2

Nunca/

1. ¢(Recibe usted un correo electrénico una vez
deja el requerimiento al centro de atencion y
soporte, en donde se le certifigue que su
conversacion fue atendida?

2. ¢Se le informa como debe diligenciar su
solicitud en el software Centro de Asistencia
Técnica (CAT)?

3. ¢Si la solicitud es sobre una falla o un
requerimiento funcional no esperado recibe usted la
informacién necesaria para tramitarla?

4. ¢Los procedimientos e instructivos del software
son claros, precisos y entendibles para el desarrollo
de sus funciones?

5. ¢Considera que la capacitacién que recibe por
parte del centro de apoyo post venta es suficiente
para entender el manejo del aplicativo que ha
adquirido?

6. (Como califica la capacitacion recibida por
parte del Centro de atencion y soporte post venta de
la Universidad de Pamplona?

7. (Como califica usted el proceso de
retroalimentacion de la informacién que se le
brinda en el Centro de atencion y soporte?

8. Atencién y educacion al cliente, cumplimiento a requerimientos.

ITEM

Siempre/
5

Casi
siempre/
4

Algunas
veces/
3

Muy pocas
veces/
2

Nunca/
1

1. ¢Como evalta la educacion que como cliente
recibe sobre el producto que ha adquirido?

2. ¢El centro de atencion y soporte de la
Universidad de Pamplona, cumple los plazos de
entregas de correctivos de los requerimientos por
usted realizados?

3. ¢Cudl es la valoracion que le da a la efectividad
del centro de atencion y soporte postventa, frente
a los fallos que presenta el producto?
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4. ;Califique la celeridad de la respuesta frente a
los requerimientos que usted realiza al centro de
atencion y soporte?

5. ¢Considera usted que la persona encargada de
brindarle atencién y soporte a sus requerimientos
cuenta con los conocimientos para satisfacer sus
necesidades como cliente?

6. ¢Considera usted que la persona encargada de
brindarle atencion y soporte a sus requerimientos
cuenta con las habilidades técnicas para satisfacer
sus necesidades como cliente?

7. ¢Como califica las acciones correctivas vy
preventivas para evitar fallos, implementados por
el centro de atencion?

Este es el fin del cuestionario. Muchas gracias por su valiosa colaboracion.
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