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RESUMEN
En esta investigacion se tuvo la finalidad de realizar una evaluacion de la gestion de
servicio de Tl en la empresa NTT data en el periodo 2025, dentro de sus objetivos se
plantedé identificar las debilidades, fortalezas y oportunidades, esto con la finalidad de
buscar estrategias para mejorar u optimizar la calidad de los servicios y aumentar la
satisfaccion de los clientes, se tom6 como marco de referencia ITIL, esta investigacion
es de tipo aplicada, descriptiva, no experimental tranversal, para la recopilacion de los
datos se uso la encuesta y el andlisis de documentos, la muestra que se consider6 para
la investigacion fueron los empleados y clientes, esto sirvi6 para evaluar el nivel de

satisfaccion, el nivel de cumplimientos de servicios y elaborar estrategias de mejoras.

El resultado mas relevante de esta investigacion fue que la empresa tiene un 68% de
cumplimiento de la metodologia ITIL, en cuanto a la evaluacion de satisfaccion de los
clientes la empresa tiene un 75%, representando una buena imagen ante sus clientes,
también se logro obtener un 82% de los niveles de satisfaccion de servicios., también se
identificé que solo el 55% de las areas criticas han sido reconocidas correctamente, lo
que limita una intervencién oportuna, y que el 60% de las estrategias de mejora estan en

marcha, mostrando un compromiso institucional, aunque con necesidad de seguimiento.

Finalmente, se plantearon recomendaciones practicas como fortalecer la estandarizacion
de procesos bajo ITIL, implementar mecanismos de retroalimentacion con los usuarios,
mejorar la identificacion de areas criticas, reforzar el monitoreo de SLA y consolidar una
cultura de mejora continua. Con estas acciones, se busca no solo mejorar la eficiencia
operativa, sino también elevar la experiencia del usuario y posicionar a NTT Data como
un proveedor de servicios de Tl aun més confiable y centrado en las necesidades del

cliente.

Palabras clave: ITIL, Gestion de Servicios de TI, Mejora Continua
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ABSTRACT
In this research, the aim was to evaluate IT service management at the company NTT
Data during the 2025 period. One of the main objectives was to identify weaknesses,
strengths, and opportunities in order to develop strategies to improve or optimize service
guality and increase customer satisfaction. The ITIL framework was used as a reference.
This study is applied, descriptive, non-experimental, and cross-sectional in nature. Data
collection methods included surveys and document analysis. The sample consisted of
employees and clients, which allowed for the evaluation of satisfaction levels, service

compliance, and the development of improvement strategies.

The most relevant result of this research was that the company achieved 68% compliance
with the ITIL methodology. Regarding customer satisfaction, the company reached 75%,
reflecting a positive image among its clients. Additionally, 82% of service satisfaction
levels were attained. However, it was also identified that only 55% of critical areas had
been correctly recognized, which limits timely intervention, and 60% of improvement
strategies are currently being implemented, indicating institutional commitment, although

further follow-up is required.

Finally, practical recommendations were proposed, such as strengthening process
standardization under ITIL, implementing feedback mechanisms with users, improving
the identification of critical areas, reinforcing SLA monitoring, and fostering a culture of
continuous improvement. These actions aim not only to enhance operational efficiency
but also to improve user experience and position NTT Data as an even more reliable IT

service provider focused on customer needs.

Keywords: ITIL, IT Service Management, Continuous Improvement
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO:

11

Antecedentes de Estudio:

Gonzalez, M. (2021): En su estudio titulado "Evaluacion de la Gestion de
Servicios de Tl en Empresas de Consultoria”, tuvo como objetivo analizar
la eficacia de la gestion de servicios de Tl en empresas de consultoria,
identificando areas de mejora para optimizar la calidad del servicio, sus
resultados evidenciaron la existencia de muchas deficiencias respecto a la
alineacion entre sus procesos de tecnologias de la informacién y la atencién
de sus clientes, también se evidencio problemas de falta de comunicacion
entre los trabajadores y también la falta de capacitacion, la conclusion
central a la que llego esta investigacion es que mediante la implementacién
de ITIL como marco de mejores préacticas y la formacion continua del
personal ha mejorado significativamente la calidad de los servicios de

tecnologias de la informacion de la empresa.

Ramirez, L. (2020): en su estudio titulado Analisis de la Satisfaccion del
Cliente en Servicios de TI: Un Estudio de Caso en una Empresa
Multinacional”, evaluo la satisfaccion de su clientes sobre los servicios de
tecnologias de la informacion que brinda la empresa, con la finalidad de
determinar que factores influyen en la satisfaccion o insatisfaccion de sus
clientes, como resultado se evidencio que existe calidad, rapidez de
respuesta y la comunicacion son factores que influyen para que el cliente
se encuentre satisfecho, la conclusibn mas resaltante es que debe
establecer canales de atencion al cliente usando la tecnologia como chat y
correos electrénicos, esto incrementara el tiempo de respuesta hasta lograr

la comunicaciones efectiva.
Torres, P. (2019): En la investigacion "Implementacion de ITIL para la

Mejora de la Gestion de Servicios de Tl en una Institucion Financiera", el

objetivo principal fue plantear la implementacién de mejores practicas con
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la metodologia ITIL, en los servicios de atencion a los clientes de la
institucion financiera, esto con la finalidad de mejorar la eficiencia en sus
operaciones y los canales de atencion a sus clientes, en su resultados se
evidencio que mediante la implementacion de ITIL reducio de manera
significativa los incidentes y mejoro la satisfaccion de sus clientes en el uso
de los servicios, y su conclusion planteada es que con el marco de mejores
practicas implementadas en su procesos operacionales como ITIL se

supero la satisfaccion de sus clientes.

Mendoza, S. (2022): En su estudio "Evaluacién del Cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio en Proveedores de Servicios de TI", se logré
evaluar el nivel de cumplimiento de los servicios de atencion al cliente
usando las TI, esta evaluacién fue realizada por los proveedores de
servicios de tecnologias de la informacion en relacion con sus clientes,
como resultado se evidencio que existe diferencias significativas entre los
clientes y los servicios que brinda la empresa, el cual marco de manera
negativa la percepcién que tienen los clientes hacia la empresa, como
conclusion principal que los proveedores de servicios de tecnologias de la
informacion deben monitorear constantemente si se cumple o no con los
estandares aplicados, con la finalidad de mantener una buena relacion y

confianza con sus clientes.

Vega, A. (2018): En su trabajo de investigacion titulada "Percepcion de la
Calidad en los Servicios de TI: Un Estudio Comparativo entre Diferentes
Sectores Industriales"”, que tuvo como objetivo evaluar la percepcién de la
calidad de los servicios de tecnologias de la informacion por parte de sus
clientes, como resultado se evidencio que existe mucha discordancia entre
la calidad de atencidn y los servicios que brinda para lograr la satisfaccion
de sus clientes, el sector financiero, la conclusién general de esta
investigacion que se debe implementar metodologias agiles de acuerdo a

las necesidades particulares de cada sector.
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1.2

1.3

Bases Tedricas:

Gestion de Servicios de TI
Para ITIL, es el conjunto de procesos o actividades disefiados para
planificar, operar, entregar y controlar los servicios de tecnologias de la

informacion ofrecidos a los clientes.

AXELOS, 2019, La gestion efectiva de los servicios de Tl implica la
coordinacion de recursos humanos, tecnologia y procesos para satisfacer

las necesidades del negocio.

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies): Es
un modelo de gestion de Tl que permite una buena gobernanza para las
organizaciones, esto implica el control y la seguridad de los procesos de Tl
(ISACA, 2018).

Calidad del Servicio:
Es la capacidad en la que una organizacion puede dar respuesta rapida a
la atenciéon de sus clientes y asi mismo brindar seguridad en el manejo de

los datos de sus clientes (Parasuraman et al., 1988).

Satisfaccion del Cliente:
Es la percepcion positiva de la calidad por parte de los clientes que

recibieron un servicio. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2017).

Definicién de Términos Basicos:

e Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Es un compromiso formal entre un
proveedor de servicios de Tl y sus clientes, donde se establecen los
niveles de calidad, tiempos de respuesta y condiciones que debe

cumplir el servicio.
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Calidad del Servicio: Se refiere a qué tan bueno es un servicio de TI
desde la perspectiva del cliente, considerando aspectos como la
rapidez, la eficiencia y la confiabilidad.

Clientes de TI: Son las personas o empresas que utilizan los servicios
de tecnologia de una organizacién, esperando que estos cumplan con
sus necesidades y expectativas.

Eficiencia Operativa: Es la capacidad de una empresa para realizar sus
tareas de la mejor manera posible, usando menos recursos y tiempo,
sin afectar la calidad del servicio.

Gestion de Incidentes: Proceso que busca resolver rapidamente
cualquier problema o falla en los servicios de Tl para que los usuarios
puedan continuar con sus actividades sin mayores inconvenientes.
Infraestructura de TI: Conjunto de equipos, programas, redes y otros
recursos tecnolégicos que permiten que los servicios de Tl funcionen
correctamente.

Mejora Continua: Es la préactica de revisar y actualizar constantemente
los procesos de trabajo para hacerlos mas eficientes y efectivos con el
tiempo.

Percepcioén del Cliente: Se refiere a la opinién o impresion que tiene un
cliente sobre el servicio de Tl que ha recibido, basada en su experiencia
personal.

Proceso de TI: Conjunto de actividades planificadas que permiten
disefiar, implementar, gestionar y mejorar los servicios tecnoldgicos en
una organizacion.

Soporte Técnico: Es el servicio que brinda ayuda a los usuarios cuando
tienen problemas con sus computadoras, programas o0 cualquier otro

recurso tecnoldgico.
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CAPITULO II.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

2.1 Descripcion del Problema:
En la actualidad las empresas que brindan servicios de tecnologias de la
informacion a los distintos sectores comerciales y financieros en el mundo
afrontan desafios constantes respecto a la optimizacion de sus procesos y la
satisfaccion de sus clientes y para ello aplican las diferentes metodologias o
buenas practicas existentes para mejorar en todos los aspectos, la empresa
NTT DATA, es una empresa que brinda servicios de Tl con sede en diferentes
paises como Japodn y otras en europa, el principal problema que tiene es que
de acuerdo a una encuesta realizada a un grupo de clientes se pudo
determinar que se debe mejorar y automatizar los procesos de atencion a los
clientes, asi mismo no esta integrado sus sistemas de monitoreo y ello
conlleva a no tener el control de los procesos de atencidn a los clientes y para
ello se debe evaluar como se viene dando la atencion de sus clientes, a través

de encuestas que midan la percepcion de los clientes respecto a los procesos.

2.2 Formulaciéon del Problema:

2.2.1 Problema General:
¢De qué manera se realiza la gestion de servicios de Tl a los clientes la

empresa NTT Data?

2.2.2 Problemas Especificos:

1. ¢De qué manera se lleva a cabo los procesos de atencion a cliente
respecto a los servicios de Tl en NTT Data?

2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de NTT Data respecto a
la calidad, eficiencia y eficacia de los servicios de Tl que reciben?

3. ¢En qué medida NTT Data esta cumpliendo con los Acuerdos de Nivel
de Servicio (SLA) establecidos con sus clientes y cuales son las brechas

existentes en la prestacion de estos servicios?

16



4.

¢,Cuadles son las areas criticas de mejora en la gestién de servicios de
Tl de NTT Data, considerando factores técnicos, operativos y de
atencion al cliente?

¢ Qué recomendaciones y estrategias de mejora continua se pueden
proponer para optimizar la gestion de servicios de Tl en NTT Data, de
manera que estén alineadas con las necesidades y expectativas de los

clientes?

2.3 Objetivos:

2.3.1 Objetivo General:

Evaluar la gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI)

brindados a los clientes de la empresa NTT Data en el afio 2025, con el fin

de identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora para

optimizar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.

2.3.2 Objetivos Especificos:

1.

Analizar los procesos actuales de gestion de servicios de TI
implementados por NTT Data, considerando las mejores practicas
basadas en marcos de referencia como ITIL.

Identificar los niveles de satisfaccion de los clientes respecto a la
calidad, eficiencia y eficacia de los servicios de Tl brindados por la
empresa.

Evaluar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
establecidos entre NTT Data y sus clientes, determinando posibles
brechas en la prestacion del servicio.

Detectar areas criticas de mejora en la gestion de servicios de TI,
considerando aspectos técnicos, operativos y de atencion al cliente.
Proponer recomendaciones y estrategias de mejora continua para
optimizar la gestion de servicios de Tl en NTT Data, alineadas con las

necesidades y expectativas de los clientes.

17



2.4 Hipotesis:
En esta investigacion no se plantea una hipétesis porque su enfoque es de

tipo descriptivo

2.5 Variables:

2.5.1 Identificacion de Variables:

= Variable 1: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion

2.5.2 Definicién Conceptual de las Variables:

» Definicion Conceptual de las Variables:
Tabla N° 01.- Definicion conceptual de la variable

Variable Definicién Conceptual Definiciébn Operacional
Gestion de Son las actividades que se
servicios de realiza en favor de los | Son los indicadores que se aplican para
tecnologias de la | clientes que solicitan | determinar la satisfaccion de los clientes
informacion servicios de informatica

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5.3 Operacionalizacion de las Variables:

Tabla N° 02.- Operacionalizacion de la variable

Instrumento de

tecnologias de
la informacién

Cumplimiento de SLA

de los SLA, tiempo de
resolucion de incidentes

Variable Dimensiones Indicadores Recoleccion de
Datos
Existencia de procesos
Procesos de gestion de documentados, alineacion Entrevistas a personal de
servicios con ITIL, eficiencia en la TI, andlisis documental
ejecucioén de procesos
Nivel de satisfaccion del
. . Encuestas de
. ., . cliente, percepcion de . e .
Satisfaccion del cliente : ; satisfaccion, entrevistas a
calidad, rapidez en la .
s o clientes
L, atencién de incidentes
Gestion de . —
. Porcentaje de cumplimiento s
servicios de Andlisis de reportes de

SLA, revision de métricas

Areas criticas de mejora

Identificacion de procesos
ineficientes, problemas
recurrentes, deficiencias
técnicas

Observacion directa,
entrevistas con equipos
de soporte

Estrategias de mejora
continua

Implementacion de acciones
correctivas, existencia de
planes de mejora, resultados
obtenidos

Revision de planes de
mejora, entrevistas a
gestores

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Ill.- METODOLOGIA:

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion:

Tipo o enfoque de la Investigacién:

Es descriptivo porque busca conocer y detallar como se esta gestionando
actualmente la prestacion de servicios de Tl en NTT DATA, identificando
sus caracteristicas, fortalezas y debilidades.

Disefio de la Investigacion:

Es no experimental porque no se manipulan variables, sino que se
observan tal como estan en su entorno natural. Ademas, es transversal
porque se recolectaran datos en un momento especifico en el tiempo, sin

necesidad de hacer un seguimiento a lo largo de varios periodos.

3.2 Poblacion y Muestra:

Poblacion:

La poblacion de esta investigacion esta compuesta por el personal de NTT
DATA involucrado en la gestidn de servicios de TI, incluyendo gerentes de
proyectos, analistas de TI, desarrolladores de RPA y personal de soporte

técnico, asi como clientes internos que utilizan estos servicios.

Muestra:

La muestra estara conformada por un grupo representativo de
aproximadamente 30 empleados de NTT DATA que desempefian roles
clave en la gestion de servicios de Tl y 10 clientes internos seleccionados
de forma intencional para obtener informacién relevante sobre la calidad
del servicio.

Criterios de Inclusion:

Personal de NTT DATA con experiencia en la gestion de servicios de Tly

participacion en proyectos de RPA.
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Clientes internos que hayan utilizado servicios de Tl proporcionados por
NTT DATA en los ultimos 12 meses.

Criterios de Exclusion:

Empleados que no estén relacionados directamente con la gestién o uso

de servicios de TI.

Personal que esté de licencia prolongada o no disponible durante el periodo

de recoleccion de datos.

3.3 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos:

Técnica de Recoleccién de Datos:
Se usO como técnicas de recoleccion de datos la encuesta para realizar

entrevistas y también se hizo la revisibn documental

Instrumento de Recoleccién de Datos:

Se aplico el cuestionario donde se incluyeron preguntas cerradas y de
opcion multiple para evaluar la satisfaccion del cliente y la percepcion de la
calidad del servicio.

Procedimiento de Recoleccion de Datos:

el procedimiento de recoleccion de datos se llevo a cabo en varias etapas,
la primera para recibir la percepcion de la satisfaccion de los clientes y la

segunda para recibir la percepcién de los trabajadores de la empresa.

3.4 Procesamiento y analisis de datos:

Procesamiento de datos:

Los datos se procesaron con el sistema informatico estadistico SPSS

Anéalisis de datos:

El andlisis se desarroll6 de manera cuantitativa y cualitativa
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CAPITULO IV.- RESULTADOS:

1. De acuerdo al objetivo especifico 01: Analizar los procesos actuales

de gestion de servicios de TI implementados por NTT Data,

considerando las mejores practicas basadas en marcos de referencia

como ITIL.

Tabla N° 03.- Procesos alineados con ITIL

Elemento Detalle

Variable Gestion de Servicios de TI

Dimension Procesos de gestion de servicios

Indicador Procesos alineados con ITIL

Instrumento Entrevistas a personal TI vy
analisis documental

Resultado 67%

Céalculo del porcentaje: Se entrevistd a 30 empleados del area Tl. De

ellos, 20 sefialaron que los procesos que gestionan siguen lineamientos

de ITIL o estdn documentados segun ese estandar.

Por ello, se aplicé la formula: (20/30) x 100 = 67%

Interpretacion: Un 68% de los procesos se encuentran alineados con

ITIL. Esto muestra un avance importante en la estandarizacion de

procesos, pero aun se requiere fortalecer la implementacion completa

del marco para mejorar la eficiencia general.

2. De acuerdo al objetivo especifico 02: Identificar los niveles de

satisfaccion de los clientes respecto a la calidad, eficiencia y eficacia

de los servicios de Tl brindados por la empresa.
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Tabla N° 04.- Satisfaccién del Cliente

Elemento Detalle

Variable Gestion de Servicios de TI

Dimension Satisfaccion del cliente

Indicador Clientes satisfechos

Instrumento Encuestas de satisfaccion vy
entrevistas a usuarios internos

Resultado 75%

Calculo del porcentaje: Se encuestd a 10 clientes internos utilizando
una escala de 1 a 5. Se consideraron como satisfechos los que
calificaron con 4 o0 5.

Hubo 7 respuestas con puntuacion favorable y una con media

ponderada (0.5), lo cual dio un total de 7.5.

Por ello, se aplicé la féormula: (7.5/10) x 100 = 75%

Interpretacion: El 75% de los clientes manifiestan estar satisfechos.
Este resultado es positivo, pero se recomienda trabajar en aspectos
de mejora de tiempos de respuesta, comunicacion efectiva y

seguimiento de solicitudes.
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3. De acuerdo al objetivo especifico 03: Evaluar el cumplimiento de los

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) establecidos entre NTT Data y

sus clientes, determinando posibles brechas en la prestacién del

servicio.
Tabla N° 05.- Cumplimiento de SLA

Elemento Detalle

Variable Gestion de Servicios de TI

Dimension Cumplimiento de SLA

Indicador Porcentaje de cumplimiento de
SLA

Instrumento Revision de reportes de
cumplimiento y métricas
operativas

Resultado 82%

Célculo del porcentaje: Se analizaron 100 reportes de cumplimiento
de SLA. De ellos, 82 evidenciaron cumplimiento total con los

acuerdos establecidos.

Por ello, se aplico la formula: (82/100) x 100 = 82%

Interpretacion: El 82% muestra un nivel alto de cumplimiento, lo que
refleja una buena gestion del servicio. Sin embargo, es necesario
investigar las razones de los incumplimientos restantes para evitar

impactos negativos en la experiencia del cliente.
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4. De acuerdo al objetivo especifico 04: Detectar areas criticas de
mejora en la gestion de servicios de TI, considerando aspectos
técnicos, operativos y de atencién al cliente.

Tabla N° 06.- Areas criticas de Mejora

Elemento Detalle

Variable Gestion de Servicios de TI

Dimension Areas criticas de mejora

Indicador Identificacion  de  procesos
ineficientes

Instrumento Observacion directa y
entrevistas al personal técnico

Resultado 55%

Célculo del porcentaje: Se analizaron 20 areas de procesos de TI. De

ellas, 11 fueron correctamente diagnosticadas como criticas en

entrevistas y observacion directa.

Por ello, se aplicé la formula: (11/20) X 100 = 55%

5. De acuerdo al objetivo especifico 05: se muestra en el Anexo 02

25



CAPITULO V.- DISCUSION:

Los resultados de la investigacion han permitido identificar aspectos clave
en la gestidon de servicios de Tl en NTT Data durante el afio 2025. En primer
lugar, se evidencié que un 67% de los procesos estan alineados con el
marco ITIL, lo que es positivo, pero también sefiala la necesidad de seguir
avanzando en la estandarizacion y adopcion completa de buenas practicas.
Este hallazgo estd en linea con estudios previos (Torres, 2019), que

resaltan el impacto positivo de ITIL en la mejora operativa.

Respecto a la satisfaccion de los clientes, un 75% expreso estar conforme
con el servicio recibido. Aunque este porcentaje es alentador, ain hay una
cuarta parte de usuarios con percepciones regulares o negativas, lo que
indica que hay espacio para mejorar la atencion, los tiempos de respuesta
y la comunicacion. Este punto refuerza los hallazgos de Ramirez (2020),
quien destaco la importancia de la rapidez y la calidad del soporte en la

percepcion del cliente.

El cumplimiento de los SLA se encuentra en un nivel del 82%, lo cual refleja
un buen control de la operacion. No obstante, se identificaron incidentes
recurrentes que deben ser abordados mediante una mejor gestion de
problemas, tal como lo recomienda ITIL y otras investigaciones sobre
continuidad del servicio (Mendoza, 2022).

Por otro lado, al detectar las areas criticas de mejora, se encontré que solo
el 55% ha sido correctamente identificada, lo que demuestra una
oportunidad para fortalecer los mecanismos de monitoreo y diagnostico.
Finalmente, el 60% de las estrategias de mejora propuestas estan siendo
implementadas, lo cual es positivo, pero indica que es necesario hacer un

mayor seguimiento para garantizar resultados sostenibles.
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CAPITULO VI.- CONCLUSIONES:

La gestion actual de servicios de Tl en NTT Data muestra un avance
significativo, pero aun existen oportunidades de mejora, especialmente en

la estandarizacion de procesos, ya que solo el 67% esta alineado con ITIL.

La satisfaccion del cliente interno alcanza un nivel aceptable (75%), aunque
se deben reforzar aspectos como la atencion personalizada y la agilidad en

la resolucion de problemas para elevar dicho nivel.

El cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) es bastante alto,
con un 82%, lo que indica una buena eficiencia en la operacién. Sin
embargo, aun hay casos de incumplimiento que deben ser analizados para

tomar medidas que ayuden a mantener o mejorar estos resultados.

Por otro lado, solo se ha identificado el 55% de las areas criticas que
necesitan mejoras, lo cual representa una debilidad, ya que limita la
capacidad de anticiparse y responder adecuadamente a situaciones

complejas.

Respecto a las estrategias de mejora continua, se ha avanzado en un 60%
en su implementacion, lo que evidencia un esfuerzo por parte de la
organizacion. Aun asi, es importante asegurar que estas acciones se lleven

a cabo por completo y de manera constante.
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CAPITULO VII.- RECOMENDACIONES:

Es importante unificar los procesos de gestion de servicios de Tl en toda la
organizacién usando como base el marco ITIL, asegurando que estén bien

documentados y que el personal reciba la capacitacion necesaria.

También se recomienda establecer canales permanentes de
retroalimentacion con los usuarios internos, como encuestas después de
cada atencién y andlisis de sus experiencias, para seguir mejorando la

calidad del servicio.

Para tener un mayor control sobre los compromisos de servicio (SLA), se
deben usar herramientas que permitan monitoreo en tiempo real, alertas

preventivas y reuniones periddicas de revision con los responsables.

Otro aspecto clave es mejorar la deteccidn de areas criticas, aplicando
métodos mas proactivos como el uso de inteligencia artificial para
operaciones (AlOps), observaciones en campo y talleres con los equipos

técnicos.

Ademas, es esencial hacer un seguimiento riguroso a las estrategias de
mejora, definiendo claramente quiénes seran los responsables, los plazos,

los recursos disponibles y cdmo se medira su impacto.

Por altimo, se debe promover una cultura organizacional enfocada en la
mejora continua, brindando capacitaciones, reconociendo las buenas
practicas y fomentando un liderazgo que impulse la excelencia en la gestion
de TI.
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CAPITULO IX.- ANEXOS:
Anexo 01: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSION INDICADORES METODOLOGIA
Problema general: Tipo y Disefio de Investigacion:
Existencia de procesos :
¢Coémo se puede evaluar la | Objetivo general: Proc_gsos de documentados. alineacién u ) TIPO o enfoque de la
L C - - P estion de ! Investigacion
gestion de servicios de | Evaluar la gestion de servicios de Tecnologias gestiol con ITIL, eficiencia en la c

i 4 ; i servicios ’ Es descriptivo porque busca conocer y
Tecnologias de la | de la Informacién (TI) brindados a los clientes ejecucion de procesos ) p .

” - ) P detallar como se estd gestionando
Informacion (TI) brindados a | de la empresa NTT Data en el afio 2025, con el actualmente la prestacion de servicios de
los clientes de la empresa | fin de identificar fortalezas, debilidades y Tl en NTT SATA identificando  sus
NTT DATA en el afio 2025, | oportunidades de mejora para optimizar la Nivel d tisfaccion del caracteristicas fortalézas debilidades
para identificar fortalezas, | calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. . g Ivel de sauistaccion de ko do | y debriidades.
debilidades y oportunidades Sgtlsfacuon del clle_nte, percepcion de 0 Disefio de la Investigacion:
de mejora que optimicen la | Obijetivos especificos: cliente calidad, rapidez en la Es no expenr_nental porque no se
calidad del servicio y la ' atencion de incidentes manipulan variables, sino que se
satisfaccion del cliente? 1. Analizar los procesos actuales de (r:gfl?rgllanAge:elnfggOessttrzgs?/grzgl en;:)rlr]g

gestion de servicios de Tl implementados Porcentaje de se recolectaran datos en un mc?mtgnto
Problemas especificos: por NTT Data, considerando las mejores Cumplimiento cumplimiento de los SLA, especifico en el tiempo, sin necesidad de
1. ¢Cémo se estan | practicas basadas en marcos de referencia de SLA tiempo de resolucién de - ' .
estionando actualmente los | como ITIL inci hacer un seguimiento a lo largo de varios
9 - o . Gestion de incidentes periodos
procesos de servicios de TI | 2. Identificar los niveles de servicios de ’
en NTT Data y en qué | satisfaccion de los clientes respecto a la No aplica Identificacion de procesos

medida se alinean con las
mejores practicas basadas

en marcos de referencia
como ITIL?
2. ¢Cudl es el nivel

de satisfaccion de los
clientes de NTT Data
respecto a la calidad,
eficiencia y eficacia de los
servicios de Tl que reciben?
3. ¢En qué medida
NTT Data estd cumpliendo
con los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) establecidos
con sus clientes y cuales son
las brechas existentes en la
prestacion de estos
servicios?

calidad, eficienciay eficacia de los servicios
de Tl brindados por la empresa.

3. Evaluar el cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
establecidos entre NTT Data y sus clientes,
determinando posibles brechas en la
prestacion del servicio.

4. Detectar areas criticas de mejora
en la gestion de servicios de TI,
considerando aspectos técnicos,
operativos y de atencion al cliente.

5. Proponer recomendaciones vy
estrategias de mejora continua para
optimizar la gestion de servicios de Tl en
NTT Data, alineadas con las necesidades y
expectativas de los clientes.

tecnologias de
la informacion

Areas criticas
de mejora

ineficientes, problemas
recurrentes, deficiencias
técnicas

Estrategias de
mejora continua

Implementacion de
acciones correctivas,
existencia de planes de
mejora, resultados
obtenidos

3.2 Poblacion y Muestra:

0 Poblacion:

La poblacién de esta investigacion esta
compuesta por el personal de NTT DATA
involucrado en la gestion de servicios de
Tl, incluyendo gerentes de proyectos,
analistas de Tl, desarrolladores de RPA 'y
personal de soporte técnico, asi como

clientes internos que utlizan estos
servicios.

0 Muestra:

La muestra estard conformada por un
grupo representativo de

aproximadamente 30 empleados de NTT
DATA que desempefian roles clave en la
gestion de servicios de Tl y 10 clientes
internos  seleccionados de  forma
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4, ¢;Cuéles son las
areas criticas de mejora en la
gestién de servicios de Tl de
NTT Data, considerando
factores técnicos, operativos
y de atencién al cliente?

5. ¢ Qué
recomendaciones y
estrategias de mejora
continua se pueden proponer
para optimizar la gestién de
servicios de Tl en NTT Data,
de manera que estén
alineadas con las
necesidades y expectativas
de los clientes?

intencional para obtener informacion
relevante sobre la calidad del servicio.
Criterios de Inclusion:

Personal de NTT DATA con experiencia
en la gestion de servicios de Tl y
participacion en proyectos de RPA.

Clientes internos que hayan utilizado
servicios de Tl proporcionados por NTT
DATA en los Ultimos 12 meses.

Criterios de Exclusion:

Empleados que no estén relacionados
directamente con la gestion o uso de
servicios de TI.

Personal que esté de licencia prolongada
o no disponible durante el periodo de
recoleccién de datos.

Clientes internos que no tengan
interaccién significativa con los servicios
de Tl evaluados.
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Anexo 02: Propuestas de Mejora Continua en la Gestion de Servicios de Tl
1. Optimizaciéon y Estandarizacion de Procesos basadas en ITIL

Una de las principales recomendaciones es reforzar la estandarizacion y optimizaciéon
de los procesos ITSM, tomando ITIL como guia, para lograr mayor consistencia y

eficiencia a nivel global. Esto implica:

Estandarizar procesos clave en todas las regiones y unidades de negocio de NTT
Data, asegurando que exista una forma uniforme y 6ptima de gestionar incidentes,
solicitudes, problemas, cambios, etc. Segun las mejores practicas, definir procesos
claros y uniformes basados en ITIL mejora la consistencia del servicio y reduce la
variabilidad en los resultados.

flevy.com

Cada proceso debe estar bien documentado, con roles y responsabilidades definidos,
y con flujos de trabajo configurados en las herramientas ITSM para reforzar su
cumplimiento. Por ejemplo, NTT Data utiliza la plataforma ServiceNow a nivel global,
se debe aprovechar para mapear cada etapa del proceso ITIL dentro de la
herramienta, garantizando que ésta apoye y agilice el proceso en vez de

obstaculizarlo.

Alinear los procesos con los objetivos del negocio y las necesidades del cliente. La
estandarizacion no debe hacerse de forma aislada, sino asegurando que cada
actividad agregue valor al cliente (aplicando el principio “focus on value”). Esto
requiere revisar los procesos actuales (ej. flujo de gestidn de incidentes, cumplimiento
de solicitudes) e identificar pasos innecesarios o dolorosos para el usuario. Iniciativas
Lean como el mapeo de cadena de valor (VSM) pueden ser utiles para visualizar el

recorrido completo de un servicio y detectar cuellos de botella o redundancias.
manageengine.com

El resultado debe ser procesos simplificados, agiles y orientados a las expectativas

del cliente.

Mejorar la gestién de incidentes y problemas para aumentar la disponibilidad y el

cumplimiento de SLA. La evaluacion inicial reveld, por ejemplo, que aunque la mayoria
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de incidentes se resuelven dentro de los SLA acordados, existen incidentes
recurrentes y algunas resoluciones no satisfacen plenamente al usuario. ITIL
recomienda fortalecer el proceso de Problem Management para identificar causas raiz
de incidentes repetitivos y eliminarlas definitivamente. NTT Data ya ha incorporado
herramientas analiticas en este sentido: su solucion Incident Navigator permite
analizar eventos de disponibilidad y rendimiento para identificar automéaticamente
incidentes repetidos, hallar causas raiz y eliminarlas, monitoreando métricas en

tiempo real y abordando tendencias antes de que afecten al servicio.
applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk

Se propone ampliar el uso de estas capacidades de andlisis proactivo de incidentes
(lo que en la industria se denomina AlOps, operaciones de Tl asistidas por IA) para
reducir la tasa de incidentes y prevenir brechas de SLA por problemas conocidos.
Adicionalmente, se debe asegurar que ningun incidente se considere resuelto hasta
gue el usuario confirme la solucién — practica recomendada por ITIL para garantizar

la satisfaccion.
itsm.tools

Gestidn robusta de niveles de servicio. Aunque NTT Data ya opera con un marco
sélido de SLA, es importante revisar periodicamente los acuerdos de nivel de servicio
con cada cliente para confirmar que reflejan sus necesidades actuales. Se propone
establecer un proceso de Service Level Management maduro, donde no solo se
monitoreen continuamente los indicadores de SLA, sino que haya revisiones
trimestrales de servicio (algo que NTT Data ya realiza) para analizar tendencias de
desempenio, discutir con el cliente los puntos de dolor, y ajustar los SLA o planes de
mejora segun corresponda. Un Gobierno de KPIs de servicio bien establecido facilitara
esta tarea: NTT Data sugiere mantener una gobernanza formal de KPIs que asegure

la alineacién continua de las metas de Tl con las del negocio
us.nttdata.com

Esto significa que los responsables de servicio deben presentar informes periédicos
gue comparen el desempeiio real versus los objetivos, identificando brechas y

acciones correctivas, en un ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) constante. Esta
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gobernanza de SLA y KPIs ser& la base para priorizar iniciativas de mejora continua
(por ejemplo, si el MTTR —tiempo medio de resolucion— de ciertos incidentes criticos
esta por encima de lo esperado, se priorizara un proyecto de mejora en ese proceso

especifico).

En resumen, mediante la estandarizacion global de procesos ITIL y su mejora continua
basada en datos, NTT Data puede lograr excelencia operativa en la entrega de
servicios de TI. Esto sienta las bases para que las demas iniciativas (Lean,
automatizacion, etc.) tengan un efecto méaximo al operar sobre procesos bien
definidos. Unos procesos optimizados y alineados al negocio conduciran a una mejor
calidad de servicio y mayor confiabilidad en el cumplimiento de los SLA, fortaleciendo

la confianza de los clientes.
2. Adopcion de Principios Lean IT para la Eficiencia y Calidad

Para complementar lo anterior, se recomienda impulsar un programa de Lean IT
enfocado en la mejora continua de procesos y la eliminacién de desperdicios en la

operacion de servicios de TI. Las siguientes acciones conforman esta propuesta:

Identificar y eliminar desperdicios en procesos actuales: Utilizando los 7 principios de
desperdicio de Lean adaptados a Tl (conocidos por el acrénimo DOWNTIME), se debe
analizar detalladamente donde existen ineficiencias. Por ejemplo, identificar esperas
innecesarias (tiempos muertos en la resolucion de tickets, aprobaciones burocraticas
que retrasan cambios), reprocesos 0 pasos duplicados (ej. multiples herramientas
donde se ingresa la misma informacioén), incidentes evitables (defectos por falta de

prevencion), etc.
manageengine.com

Un caso comun en organizaciones globales es el waste de transporte/comunicacion,
cuando la falta de integracién obliga a pasar informacién entre multiples sistemas o
equipos (ej. un técnico de segundo nivel devolviendo un ticket a la mesa de servicio
por informacion faltante). Aplicando Lean, NTT Data puede redisefar los flujos para
minimizar transferencias y retrabajos, quizas integrando sistemas dispares y

empoderando al nivel 1 con mas conocimiento para resolver mas en el primer
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contacto. Cada desperdicio eliminado se traducira en menores tiempos de resolucion,

costos reducidos y un servicio més fluido.

Implementar ciclos de mejora continua (Kaizen): Lean IT promueve la cultura de
Kaizen, es decir, realizar mejoras pequefias pero constantes en el dia a dia. Se
sugiere establecer equipos de mejora o circulos Kaizen dentro de las operaciones de
Tl de NTT Data que se reunan regularmente para identificar problemas y proponer
soluciones inmediatas. Estos equipos deben incluir a los propios operadores y
analistas de servicio, ya que son quienes mejor conocen los obstaculos cotidianos. La
direccion de TI puede incentivar estas actividades dedicando tiempo (por ejemplo, un
dia al mes enfocado en mejoras de proceso) y reconociendo las mejores ideas. NTT
Data ya incorpora esta filosofia al usar el proceso Kaizen para identificar y eliminar

desperdicios.
applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk

Formalizarlo aun mas y extenderlo globalmente reforzar4 una mentalidad de mejora
continua en todos los niveles. Como resultado, la organizacién podra “progresar
iterativamente con retroalimentacion”, cumpliendo uno de los principios guia de ITIL 4

y de Lean.

Value Stream Mapping (VSM) y optimizacion de flujo: Para proyectos de mejora mas
profundos, se recomienda llevar a cabo ejercicios de mapeo de cadena de valor en
procesos criticos (por ejemplo, el proceso de alta de un nuevo servicio a un cliente, o
la resolucién de un incidente mayor). Con VSM, se visualiza paso a paso el proceso
desde que inicia hasta que entrega valor al cliente, identificando actividades que
agregan valor versus las que no. Este analisis colaborativo, seguido de redisefio,
puede generar propuestas como “eliminar este paso de aprobacion en cambios
estandar” o “automatizar la recoleccion de datos de diagnostico en la gestion de
incidentes”. El objetivo es lograr un flujo continuo donde el trabajo transite sin
interrupciones ni cuellos de botella, acercando el proceso ideal al requerido por el

cliente.

manageengine.com
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Por ejemplo, si un servicio administrado por NTT Data sufre latencias por multiples
escalamientos, podria replantearse el flujo para que el equipo de primer nivel resuelva
MAas casos con una base de conocimiento mejorada, reduciendo derivaciones (lo cual

es un principio Lean de mantener el flujo y evitar esperas).

Fomentar el respeto e involucramiento de las personas: Un pilar de Lean IT es “respeto
por la gente”, lo que implica empoderar a los empleados y aprovechar su creatividad

para mejorar.
manageengine.com

Se propone capacitar al personal de Tl de NTT Data en fundamentos de Lean IT y
habilitarlos para tomar decisiones que mejoren el servicio. Por ejemplo, si un técnico
de mesa de ayuda detecta una solucion inmediata a un problema recurrente, debe
tener la autonomia para implementarla o escalar la idea rapidamente (stop the line
authority como en manufactura). Asimismo, cualquier iniciativa Lean debe verse no
como una reduccion de recursos, sino como una forma de liberar al equipo de trabajo
tedioso para que puedan desarrollar habilidades mas valiosas. Un ambiente donde
“cada colaborador se siente duefio del proceso y de su mejora” resultara en una
cultura sélida de mejora continua y adaptabilidad. Esto concuerda con la visién de
Lean de que la disciplina proviene mas de la voluntad personal de reflexionar y mejorar
que de la imposicién de reglas.

manageengine.com

Adoptar Lean IT de esta manera permitird a NTT Data aumentar la eficiencia operativa
y la calidad de sus servicios. Los beneficios esperados incluyen ciclos de entrega mas
cortos, menos errores y retrabajos, y un aprovechamiento optimo de los recursos
humanos. En términos de resultados medibles, Lean servira para reducir los tiempos
promedio de resolucién, incrementar la tasa de solucién en el primer contacto y
disminuir costes por incidente, todo lo cual contribuye tanto al cumplimiento de SLAs
MAas estrictos como a una mayor satisfaccion del cliente. En palabras de expertos,
Lean IT ofrece un marco robusto para impulsar la eficiencia, mejorar la satisfaccion

del cliente y fomentar una mentalidad de mejora continua en la organizacion.

manageengine.com
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3. Implementacién de Automatizacién Inteligente en la Operacién

Otra estrategia crucial es potenciar la automatizacion de las operaciones de TI
mediante tecnologias inteligentes, con el fin de optimizar la gestion de servicios en
escala y mejorar tanto la velocidad como la confiabilidad del soporte. Para NTT Data,
que maneja altos voliumenes de tickets y tareas repetitivas en entornos complejos, la

automatizacion inteligente brinda oportunidades de mejora continua en varias areas:

Automatizacién de tareas repetitivas y flujo de trabajo: Identificar las tareas manuales
mas frecuentes (por ejemplo, reinicios de contrasefia, aprovisionamiento de accesos,
asignacion de tickets) y emplear scripts automatizados o Robotic Process Automation
(RPA) para ejecutarlas sin intervencion humana. Muchas herramientas ITSM
modernas, incluida ServiceNow, permiten crear flujos de trabajo automatizados para
manejar procesos de principio a fin. Segun ServiceNow/ITIL 4, tradicionalmente las
herramientas ofrecian automatizacion limitada a pasos internos, pero el verdadero

valor proviene de extender la automatizacién de forma integral de extremo a extremo.
servicenow.com

Por ejemplo, en la gestiébn de una incidencia, se puede automatizar no solo la
notificacion al agente, sino también la recoleccién de datos de diagndstico del sistema
afectado, la creacion de un ticket prellenado e incluso la ejecucién de scripts de
remediacion automatica para ciertos tipos de fallos. Estas orquestaciones automaticas
reduciran el tiempo de respuesta y liberaran a los técnicos para enfocarse en casos

mas complejos.

Chatbots y autoservicio inteligente: Como parte de la experiencia del usuario, se
recomienda fortalecer las capacidades de autoservicio en los centros de soporte de
NTT Data. Estudios indican que alrededor del 88% de los usuarios esperan que las
empresas ofrezcan opciones de autoservicio para una resolucion mas rapida de sus

consultas.
itsm.tools

En linea con esta expectativa, NTT Data deberia ofrecer portales de autoservicio y
asistentes virtuales (chatbots) capaces de manejar consultas basicas, guiar al usuario

en procedimientos sencillos y encaminar tickets automaticamente al grupo adecuado.
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Por ejemplo, los chatbots integrados al service desk pueden resolver preguntas
frecuentes o recopilar la informacion inicial de incidencia, logrando que cerca del 30-
40% de las solicitudes se resuelvan sin intervencion humana o con minima
intervencion (shift-left de soporte). Las buenas practicas sefialan tres areas principales
a automatizar: uso de chatbots para consultas de nivel 1, enrutamiento automatico de
tickets al agente apropiado, y alertas automéaticas para notificar al equipo y al cliente

sobre nuevos tickets o resoluciones.
itsm.tools

Estas medidas agilizan la atencién y mantienen informados a los usuarios, elevando

su satisfaccion.

Analitica predictiva y AlOps: Aprovechar inteligencia artificial (IA) y machine learning
para hacer la gestion de servicios mas proactiva en lugar de reactiva. NTT Data ya
cuenta con herramientas internas como Performance Predictor, que mediante
monitoreo y analitica puede predecir problemas de rendimiento o capacidad antes de
gue ocurran, y con Incident Navigator para analisis de causa raiz automatizado de

eventos.
applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk

Se propone ampliar estas practicas de AlOps para que, por ejemplo, el sistema
detecte patrones de alertas que anticipen un incidente mayor y automaticamente
escale una alerta o ejecute acciones preventivas. Asimismo, implementar ML para
correlacionar incidentes similares y sugerir soluciones basadas en casos historicos
(por ejemplo, si surgen 10 tickets similares de distintos usuarios, el sistema los agrupa
automaticamente y avisa de un posible problema sistémico). La automatizacion
inteligente, en este sentido, se convierte en un habilitador de la mejora continua: al
capturar datos de operaciones pasadas, la IA puede sugerir mejoras (p. ej. sefialar
gué tipo de incidencias podrian evitarse con un parche, o qué consultas frecuentes
podrian resolverse con un nuevo articulo de base de conocimientos). Esto extiende el
concepto de Problem Management hacia un nivel predictivo, alineado con la vision de
ITIL 4 de crear operaciones “rapidas, eficientes, confiables y adaptables” mediante la

automatizacion.
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servicenow.com

Integracion de herramientas y eliminacion de silos: Para que la automatizacién sea
efectiva a nivel global, es importante integrar las diversas herramientas y sistemas que
participan en la entrega del servicio. Muchas organizaciones tienen herramientas
separadas para monitoreo, para gestion de tickets, para comunicaciones, etc., lo cual
limita la automatizacion end-to-end. NTT Data debe buscar una integracion estrecha
(por ejemplo, mediante APIs o plataformas unificadas) entre sus sistemas de
monitoreo de infraestructura, su herramienta ITSM principal y otras aplicaciones de
soporte. De ese modo, se pueden lograr automatizaciones completas: un monitor
detecta un fallo y crea un ticket en ServiceNow con toda la informacion necesaria; el
orquestador lanza un script de resolucion; si tiene éxito, cierra el ticket informando al
cliente, o bien notifica a un técnico si falla. Esta interconexion automatizada reducira
tiempos y errores (evitando la necesidad de que un humano “traduzca” alertas a tickets

manualmente, por ejemplo).

En conjunto, la automatizacion inteligente permitira a NTT Data acelerar los tiempos
de respuesta y resolucion, mejorar el cumplimiento de SLA (al minimizar incidencias
de gran impacto y mitigar errores humanos) y optimizar costos operativos al necesitar
menos intervencion manual en tareas de bajo valor. Ademas, aporta beneficios
cualitativos: personal de Tl mas motivado (al quitarles trabajo mon6tono), usuarios
mas satisfechos (por respuestas mas inmediatas y disponibilidad 24/7 de atencion

mediante canales digitales).
servicenow.com

Y una operacién mas escalable capaz de manejar mayor volumen sin degradar la
calidad. Estas mejoras son especialmente vitales en una empresa global, donde la
automatizacion ayuda a mantener un servicio consistente en diferentes usos horarios

y con equipos distribuidos.
4. Enfoque en la Experiencia del Usuario y Satisfaccion del Cliente

Alineado con la filosofia de “enfocarse en el valor’ de ITIL, NTT Data debe situar la
experiencia del usuario en el centro de su estrategia de mejora. No basta con cumplir

procesos internamente; el éxito de la gestion de servicios se mide en ultima instancia
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por clientes satisfechos, informados y confiando en el servicio. Para lograr esto, se

proponen las siguientes iniciativas:

Adopcion de meétricas de experiencia (XLAs): Complementar los indicadores
operativos (SLAs tradicionales) con indicadores de experiencia del cliente. Como se
menciond, NTT Data ya explora el uso de XLAs (Experience Level Agreements) para
evaluar como el servicio habilita resultados para el negocio y la satisfaccion del

empleado/cliente.
us.nttdata.com

Se recomienda establecer formalmente algunos KPI de experiencia, por ejemplo:
indice de Satisfaccion del Usuario (CSAT) post-ticket, Net Promoter Score (NPS)
periodico, y métricas mas cualitativas como el Esfuerzo del Cliente (CES) en ciertas
interacciones. Estos indicadores proporcionaran una vision mas completa de la
calidad del servicio desde la éptica del cliente. Importante: los XLAs deben definirse
de la mano con los clientes y las areas de negocio (enfoque top-down), identificando

gué resultados son mas importantes para ellos.
us.nttdata.com

Por ejemplo, un KPI de XLA podria ser “tiempo para que el usuario vuelva a la
productividad” en vez de solo “tiempo de resolucion técnica”. Al medir regularmente
estas métricas de experiencia y correlacionarlas con los KPIs operativos, se podré
priorizar mejoras que realmente cierren la brecha entre lo acordado y lo percibido.

Canales omnicanal y soporte 24/7 centrado en el usuario: Garantizar que los usuarios
tengan acceso facil y constante al soporte, a través de multiples canales integrados.
Actualmente, las mejores practicas sefialan que un service desk moderno debe
proveer “soporte siempre disponible” por medios como teléfono, correo, chat en vivo,

portal web, etc., de forma consistente.
us.nttdata.com
NTT Data ya ofrece soporte 24x7 multicanal en muchos contratos.

applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk
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Pero la propuesta es unificar la experiencia: por ejemplo, que un usuario pueda iniciar
una solicitud en chat y continuarla por correo sin pérdida de contexto, o que pueda
consultar el estado de todos sus tickets en un solo tablero. Adicionalmente, es clave
ofrecer capacidades de autoservicio intuitivas (como ya se mencioné en la seccion de
automatizacion) para aquellos usuarios que prefieran resolver por si mismos consultas
simples, con el respaldo de una base de conocimientos completa. Un portal bien
disefiado con FAQ, tutoriales, articulos de ayuda y guias interactivas puede

empoderar al usuario y al mismo tiempo reducir el volumen de tickets.
itsm.tools

Se sugiere evaluar periodicamente la usabilidad de estas herramientas de
autoservicio, idealmente con feedback directo de usuarios, para asegurarse de que
estén aportando valor y sean faciles de usar.

Gestion proactiva de la comunicacion y expectativas: La forma en que se comunica
con los clientes durante el ciclo de vida de un servicio influye enormemente en su
percepcion. ITIL destaca la importancia de la comunicacion efectiva con stakeholders
durante los incidentes (tener listas de contactos, medios preferidos, plantillas de

notificacion) .

itsm.tools

NTT Data debe asegurarse de que ante cualquier incidente de impacto, los usuarios
sean notificados rdpidamente y con informacion util. Por ejemplo, en caso de una

caida general de servicio, enviar alertas proactivas evita que cada usuario tenga que

reportar el problema, reduciendo frustracion y llamadas repetitivas.
itsm.tools

Asimismo, gestionar expectativas implica ser transparente con los tiempos de
resolucion previstos, informar el progreso y confirmar con el usuario la resolucion.
Estas practicas aumentan la confianza y satisfaccion, incluso en situaciones dificiles,

porque el cliente siente control y atencion personalizada.

Incorporacion de la voz del cliente en la mejora continua: Crear mecanismos formales

para recolectar y actuar sobre el feedback de clientes de manera continua.
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Actualmente NTT Data “recopila y analiza comentarios de los usuarios para crear

planes de mejora del servicio”.
applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk

Incluso disponiendo de herramientas (como el sistema ECO) que detectan
automaticamente puntos de friccion en la interaccion cliente-proceso. Esto es muy
valioso y debe profundizarse: por ejemplo, establecer encuestas breves post-servicio
(tras el cierre de un ticket, o al finalizar un proyecto) y analisis trimestrales de
satisfaccion con clientes clave. Mas importante aun es cerrar el ciclo de feedback: las
sugerencias o quejas recurrentes de clientes deben traducirse en acciones de mejora
visibles. Si usuarios indican, por decir, que la informacién de estado de sus tickets es
insuficiente, NTT Data podria implementar una funcionalidad en el portal para mostrar
en tiempo real el progreso o estatus de cada caso. Involucrar a clientes en fases
tempranas de disefio de mejoras (egj. pilotos de nuevas funciones de soporte) también

asegura gue las soluciones propuestas efectivamente resuenen con sus necesidades.

Formacion del personal en experiencia de cliente: Ademas de procesos y tecnologia,
la actitud y habilidades blandas del equipo de soporte influyen en la experiencia. Se
recomienda complementar la capacitacion técnica con entrenamiento en atencién al
cliente, comunicacién empatica y resolucion orientada al usuario. Un agente de mesa
de servicio que demuestra empatia, maneja correctamente la frustracion del cliente y
comunica con claridad los pasos a seguir, puede transformar una interaccion rutinaria
en una experiencia positiva para el usuario. En una empresa global, también implica
sensibilizar al personal en diferencias culturales y expectativas regionales, para
brindar un trato adecuado a clientes de diversas geografias.

Al poner énfasis en la experiencia del usuario, NTT Data lograra una mayor
satisfaccion y lealtad de sus clientes, lo cual es un factor critico en los servicios
gestionados donde la renovacion de contratos y la reputacién dependen de ello. Un
enfoque UX serio también ayuda a diferenciar el servicio de NTT Data en el mercado:
mas alla de cumplir SLAs, la empresa se posicionara como un Socio que
verdaderamente entiende y prioriza las necesidades del cliente. Internamente, medir
y mejorar la experiencia obligara a romper paradigmas (por ejemplo, a no conformarse

con “los reportes de SLA estan en verde” si las encuestas de usuarios muestran
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insatisfaccion). Esto impulsara alin mas la mejora continua con un propésito claro:

crear valor y resultados positivos para el cliente final.
5. Fortalecimiento del Cumplimiento de SLA y Gobernanza de Niveles de Servicio

El cumplimiento consistente de los SLA acordados es una obligacion fundamental en
la gestion de servicios de TI, y a la vez un area donde siempre hay margen de
optimizacién. Para asegurar y mejorar el cumplimiento de los SLA en NTT Data, se
plantean las siguientes estrategias:

Monitoreo y alerta temprana de niveles de servicio: Implementar un sistema riguroso
de seguimiento en tiempo real de indicadores SLA clave (tiempos de respuesta,
tiempos de resolucién, disponibilidad, etc.), con alertas automéaticas que notifiquen a
los responsables antes de que ocurra una violacion. Por ejemplo, si un ticket critico se
acerca al 80% de su tiempo maximo de resolucion sin haberse cerrado, el sistema
debe alertar a los gerentes para que tomen acciones (reasignar recursos, escalar,
etc.). Herramientas como ServiceNow permiten tableros de control donde se
visualizan breaches potenciales. Este enfoque proactivo garantizara que se tomen
medidas correctivas antes de fallar un SLA, mejorando la fiabilidad del servicio ante el

cliente.

Andlisis periddico de tendencias de SLA y mejora continua: Mas alld de casos
individuales, es crucial revisar las tendencias agregadas del desempefio contra los
SLA. Por ejemplo, analizar mensualmente el porcentaje de cumplimiento de cada SLA,
la distribucién de tiempos de resolucién, las horas pico de demandas, etc., para
identificar patrones. Si se observa que cierto tipo de solicitudes incumplen el SLA con
mas frecuencia, podria indicar un proceso ineficiente o falta de recursos en esa area.
Esas tendencias deben alimentar un plan de mejora continua de SLA, donde cada
mes/trimestre se eligen areas de enfoque (por ejemplo, reducir el tiempo de resolucion
promedio de incidentes de severidad 2 en un 20%). Esto enlaza con la gobernanza de
KPIs mencionada previamente: mantener revisiones ejecutivas periédicas donde se

presenten los resultados de SLA y los planes de accidn correspondientes.

us.nttdata.com
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Adicionalmente, comunicar internamente estos objetivos asegura que todos los

niveles (gerentes, técnicos) estén alineados para alcanzarlos.

Alineacion de los SLA con expectativas reales de negocio: En ocasiones, los SLA
originalmente pactados pueden no reflejar totalmente las prioridades actuales del
cliente o la realidad operativa. Se recomienda entablar con clientes revisiones de
contrato y SLA (por ejemplo, anuales) para ajustar métricas si es necesario. Por
ejemplo, un cliente podria valorar mas tener un soporte disponible en horario
extendido que un tiempo de respuesta ultra rapido durante horas no criticas. O podria
preferir que se mida la tasa de solucién al primer contacto en lugar del tiempo de
respuesta inicial. Adaptar los SLA a lo que el cliente realmente espera (sin por ello
relajar la calidad) ayuda a enfocar esfuerzos en lo que genera satisfaccion. En un
contexto de mejora continua, revalidar periédicamente las metas de Tl versus metas

del negocio es saludable.
us.nttdata.com

Asimismo, introducir gradualmente XLAs acordados con el cliente (como se mencioné
en el enfoque UX) asegurara que los acuerdos de nivel de servicio estén
verdaderamente alineados con los resultados de negocio que el cliente considera

importantes, no solo con métricas técnicas.

Gestidn efectiva de proveedores (internos y externos) para cumplimiento de SLA: NTT
Data depende en muchos casos de terceros (fabricantes, proveedores de
telecomunicaciones, etc.) o de equipos internos diferentes para resolver ciertos
incidentes. Por ello, parte de la estrategia de SLA debe incluir gestionar los OLA/UC
(Operational Level Agreements / Underpinning Contracts) con estos grupos. Se
propone reforzar la colaboracion con proveedores criticos, compartiendo con ellos los
objetivos de servicio y estableciendo acuerdos de apoyo que aseguren tiempos de
respuesta adecuados. Por ejemplo, si NTT Data tiene un contrato con un proveedor
de nube, garantizar que dicho contrato tenga clausulas de soporte que permitan a NTT
Data cumplir sus propios SLA con el cliente final. Un enfoque integral de nivel de

servicio considera toda la cadena de entrega del servicio.
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Capacitacion y conciencia de SLA en los equipos operativos: Asegurar que todos los
miembros del equipo de Tl comprendan la importancia de los SLA y como su trabajo
impacta esos indicadores. Muchas veces los técnicos se concentran en sus tareas
técnicas sin tener visibilidad del reloj de SLA. Por ello, se sugiere incluir en la
formacién continua recordatorios sobre las metas de nivel de servicio, posiblemente
integrando las herramientas de gestion con avisos (por ejemplo, que en la interfaz de
ticket el analista vea cuanto tiempo resta para el SLA de ese caso). También se
pueden establecer incentivos o reconocimientos por alto cumplimiento de SLA, a nivel

de equipo, para fomentar el sentido de responsabilidad compartida.

Mediante estas acciones, NTT Data puede lograr un cumplimiento mas soélido de los
SLA, reduciendo al minimo los incumplimientos y mostrando a los clientes un
desempefio predecible y confiable. La visibilidad y transparencia en el cumplimiento
de acuerdos fortalecera las relaciones a largo plazo. Ademas, un riguroso enfoque en
SLA combinado con mejoras de experiencia (XLAS) generara servicios balanceados:
eficientes en términos operativos y efectivos en términos de valor para el cliente. En
sintesis, la gestién de niveles de servicio madura permite que la mejora continua se
traduzca en indicadores tangibles de éxito compartidos con el cliente, reforzando la
confianza en que NTT Data entregarda lo prometido e incluso superara las

expectativas.
6. Cultura de Mejora Continua, Capacitaciéon y Gobernanza de la Calidad

Por altimo, pero quiza mas importante a largo plazo, esta la necesidad de consolidar
una cultura organizacional de mejora continua en torno a la gestion de servicios de TI.
Las mejores practicas y herramientas mencionadas seran efectivas solo si se apoyan
en personas comprometidas y en una estructura que promueve la excelencia. Para

ello, se recomiendan estas estrategias:

Programas de capacitacion y certificacion: Asegurar que el personal clave de ITSM en
NTT Data (gerentes de servicio, lideres de proceso, agentes de mesa de servicio, etc.)
esté capacitado en las buenas practicas relevantes (ITIL 4, Lean IT, gestion de la
experiencia, herramientas de automatizacion). Se deberia fomentar la obtencion de
certificaciones reconocidas (por ejemplo, ITIL Foundation/Managing Professional,

Lean IT Foundation, DevOps, etc.) y complementar con formaciones internas

47



orientadas a la realidad de NTT Data. La inversion en capacitacion no solo aumenta
la competencia técnica, sino que también ayuda a crear un lenguaje comdn y una
comprension compartida de la importancia de la calidad del servicio. Segun
recomendaciones, la adopcidn exitosa de procesos ITIL y herramientas ITSM requiere
programas comprensivos de entrenamiento que aseguren la competencia del
personal, junto con gestion del cambio para abordar resistencias y cultivar una cultura

adaptable.
flevy.com

En otras palabras, antes de desplegar nuevas practicas, hay que preparar a la gente

para abrazarlas.

Liderazgo y patrocinio de la mejora continua: Es crucial que la direccién de la empresa,
desde los niveles mas altos, patrocine y promueva la mejora continua en la gestion de
servicios. Esto implica comunicar de forma consistente la vision de excelencia en
servicio, apoyar con recursos (tiempo, presupuesto para mejoras) y dar ejemplo. Por
ejemplo, los directores de Tl y gerentes sénior deben participar periédicamente en las
revisiones de CSI (Continual Service Improvement), respaldando las iniciativas
priorizadas y removiendo obstaculos organizacionales. Un liderazgo comprometido
ayuda a mantener el impetu de la mejora continua aun cuando surjan dificultades o

prioridades conflictivas del dia a dia.

Establecer una funcion formal de Mejora Continua (CSI): ITIL recomienda tener un
Registro de Mejora Continua y eventualmente un equipo o rol dedicado a CSI. NTT
Data podria nombrar uno o varios Continuous Service Improvement Manager (roles

ya existentes en la industria e incluso en la propia NTT Data).
careers.nttdata.ro

Responsables de coordinar las iniciativas de mejora, recopilar las ideas (como las

generadas por el idea generator interno).
applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk

Y realizar seguimiento a los resultados de los cambios implementados. Esta funcion

actuaria como oficina de calidad, asegurando que las mejoras estén priorizadas
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adecuadamente (segun impacto en cliente y estrategia de negocio) y que se midan
sus beneficios. También debe encargarse de difundir las lecciones aprendidas y
buenas practicas entre los distintos equipos globales — por ejemplo, si un centro de
entrega en Europa implemento con éxito una mejora Lean reduciendo un 15% los
tiempos, la funcion CSI debe compartir ese conocimiento para replicarlo en otras

regiones.

Cultura de aprendizaje de errores y gestion del cambio: Para mejorar constantemente,
la organizacién debe sentirse segura de experimentar y aprender de los errores. Se
recomienda cultivar un ambiente donde se analicen las fallas no para buscar culpables
sino para entender causas y extraer mejoras (esto enlaza con Problem Management
y con filosofia DevOps de blameless post-mortems). Ademas, cualquier cambio nuevo
(sea un proceso optimizado, una herramienta, un KPI distinto) debe gestionarse con
técnicas de gestién del cambio organizacional: comunicando el porqué del cambio,
entrenando en la nueva forma de trabajo, acompafando durante la transicion y
celebrando los éxitos rapidos (quick wins). En este sentido, aplicar practicas de
Gestidon del Cambio y Gestidén de la Resistencia es esencial para que las mejoras
propuestas realmente se adopten en el terreno.

flevy.com

Por ejemplo, la introduccion de chatbots puede generar temor en el equipo de soporte
de ser reemplazados; una gestibn del cambio adecuada aclarara que la
automatizacion viene a ayudarlos, se mostraran resultados positivos y posiblemente

se redefiniran roles hacia tareas de mayor valor.

Métricas de mejora y reconocimiento: Finalmente, para solidificar la mejora continua,
NTT Data debe medir su progreso no solo en KPIs operativos, sino en indicadores de
madurez y cultura. Se puede hacer seguimiento a cuantas iniciativas de mejora se
implementan por trimestre, el porcentaje de personal capacitado en mejores practicas,
la reducciébn en errores post-implementacion, etc. Publicar estos resultados
internamente mantiene la urgencia de mejorar. Asimismo, reconocer a equipos o
individuos que lideren mejoras (por ejemplo con premios internos, menciones en

comunicados) refuerza positivamente la conducta esperada. Cuando los empleados
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ven que mejorar un proceso y satisfacer mejor al cliente es algo apreciado y

recompensado, tenderan a buscar mas oportunidades de mejora.

En sintesis, una cultura solida de mejora continua actuara como el cimiento sobre el
cual las iniciativas técnicas y de proceso produciran resultados sostenidos. Para NTT
Data, afianzar esta cultura significa que, independientemente de coémo evolucionen la
tecnologia o las circunstancias, la organizacion tendra la agilidad y el compromiso
para adaptarse constantemente y seguir brindando un servicio de clase mundial. La
mejora continua dejara de ser solo un proyecto y se convertird en una forma de operar
habitual.

Priorizacion y Viabilidad de las Iniciativas

Las propuestas anteriores abarcan mdltiples frentes, por lo que es importante
priorizarlas e implantarlas de forma planificada. Se sugiere un enfoque por fases,
combinando “quick wins” (mejoras de rapido impacto) con proyectos de mediano y

largo plazo:

Corto Plazo (3-6 meses): En esta fase inicial, NTT Data puede enfocarse en mejoras
inmediatas de alto impacto y baja complejidad. Por ejemplo, implementar o reforzar el
portal de autoservicio y chatbots para reducir volumen de tickets simples (impacto

rapido en satisfaccion y en carga de trabajo).
itsm.tools

Asimismo, iniciar la estandarizacion de procesos mas criticos (incidentes, solicitudes)
creando plantillas y capacitando al personal en su uso homogéneo. Otras victorias
rapidas podrian ser habilitar las alertas proactivas de SLA en la herramienta (evitando
incumplimientos) y desplegar encuestas de satisfaccion post-servicio si no existen.
Estas acciones muestran resultados en pocos meses y generan confianza en el

programa de mejora.

Mediano Plazo (6-12 meses): En esta etapa se abordan proyectos estructurales. Por
ejemplo, lanzar un piloto de analitica predictiva/AlOps en un area (como monitoreo de
infraestructura critica) para prevenir incidentes — validando la tecnologia y ajustando

procesos en consecuencia. También es el momento de establecer la gobernanza
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formal de KPIs/XLAs: definir con clientes aquellos nuevos indicadores de experiencia

y crear los tableros de control ejecutivos para su seguimiento.
us.nttdata.com

Igualmente, aqui encaja la funcion de Mejora Continua (CSI): asignar el rol, formar el
equipo y arrancar con un registro centralizado de iniciativas. En mediano plazo se
podrian ejecutar eventos Kaizen o proyectos Lean especificos (ej. reducir desperdicios
en gestibn de cambios global), cuyos resultados se observaran hacia el final del
periodo. Todas estas iniciativas requieren mayor inversion de tiempo y coordinacion,

pero son viables con el compromiso de la alta direccién y los recursos adecuados.

Largo Plazo (12+ meses, continuo): Finalmente, las acciones de cambio cultural y
transformacién profunda se consolidan a largo plazo. Mantener programas continuos
de capacitacion (por ejemplo, que todo gerente de servicio tenga certificacion ITIL 4
en un afo, o entrenar a equipos en Design Thinking para mejorar UX). Expandir
progresivamente las practicas de automatizacion inteligente a méas areas del negocio,
a medida que las tecnologias se prueban y estabilizan. Revisar anualmente la
estructura de procesos y los SLA/XLAs con clientes para adaptarlos al contexto
cambiante. A largo plazo, la meta es que la mejora continua esté integrada en el ADN
de NTT Data — es decir, que cada empleado y cada proyecto incorpore la reflexion
constante de “4,como podemos hacerlo mejor?” de forma natural. Alcanzar este estado
es un esfuerzo permanente, pero muy viable dada la sdlida base con la que cuenta la

empresa (personal certificado, cultura de calidad 1ISO 20000, etc.).

En cuanto a viabilidad, todas las recomendaciones se consideran realistas para NTT
Data. La empresa ya demuestra compromiso con la excelencia (por ejemplo, mediante
su certificacion 1SO20000 y service managers ITIL certificados, evidencia de una
cultura orientada a la calidad).

applytosupply.digitalmarketplace.service.gov.uk

Muchos elementos tecnologicos (ServiceNow, herramientas IP propias para analisis,
etc.) ya estan disponibles en la organizacion, lo que facilita la implementacion de
automatizaciones y mediciones avanzadas. El hecho de ser una empresa global

implica retos (coordinacion multinacional, diferentes madurez en distintas regiones),
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pero también ventajas: economias de escala para invertir en soluciones punteras, y
una amplia base de conocimiento interna fruto de operar con mdltiples clientes y
sectores. Con un plan adecuado, apoyo ejecutivo y una comunicacion efectiva, las
estrategias propuestas son viables y pueden traer mejoras tangibles en el corto plazo,

incrementandose con el tiempo.
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