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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la
influencia del sistema automatizado de configuraciones
sobre el proceso de gestion del cambio del area de IP de
una operadora moévil frente a la pandemia de COVID-19.
Se emple6 una metodologia cuantitativa de disefio
experimental, del tipo aplicada, nivel explicativo sobre
una poblacién y muestra conformada por las gestiones
del cambio entre los afios 2019 y 2020. Se observé una
reduccion en la tasa de solicitudes fallidas de 74.95%
en 2019 a 59.86% en 2020 y un incremento de 25.05%
a 40.14% en relacion a la tasa de éxito; asimismo, el
sistema tiene una resiliencia en el proceso, debido a que,
la tasa de éxito increment6 en un 16.30%. Se concluye
que el sistema automatizado de configuraciones
influye positivamente sobre el proceso de gestion con
un incremento del 60.28% en la tasa de éxito y una
reduccion del 20.14% en la tasa de fallas.

Palabras clave: gestion del cambio; sistema
automatizado; tasa de éxito; tasa de fallas.

INTRODUCCION

Las telecomunicaciones se han convertido en una base funda-
mental para el desarrollo econémico, social y cultural, debido a
que han transformado a la sociedad en su conjunto. Los cambios
que se vienen realizando han dado lugar a la mejora de la comu-
nicacion y las relaciones, como resultado del acelerado avance
tecnoldgico que incluye las comunicaciones moviles, ancho de
banda, internet, microondas, satélites, entre otros, de acuerdo a
Parraga, Zambrano y Reyes (2018). Prueba de ello, existe en el
sector de las telecomunicaciones un operador de telefonia movil
cuya participacion de lineas moviles en el mercado peruano in-
crementd un 16.64% durante el 2019.

La politica de la operadora mévil es mantener satisfecho a los
clientes mediante un servicio de calidad por parte de los traba-
jadores de la empresa, lo que conlleva a la medicién de la pro-
ductividad de los colaboradores durante sus actividades. Los re-
sultados de la medicion permitieron determinar el indice de error
durante la gestion de cambios, el tiempo estimado de los proce-
sos, el seguimiento de las incidencias, la efectividad de los ser-
vicios de mantenimientos, entre otros (Membirillo, 2019). Uno de
los hallazgos mas importantes fue que el 25.05% de los errores
cometidos durante la gestién de configuraciéon de IP en el 2018
fueron errores humanos ocasionados por la falta de concen-
tracion en la actividad por parte del personal, lo que resultdé en
tiempo extra de trabajo e insatisfaccion del usuario; el escenario
observado en el 2018 permitié a la operadora movil identificar
estrategias para la reduccion de las causas encontradas. Una de
esas estrategias fue la implementacién de un sistema automa-
tizado de configuracién que permitié reducir drasticamente las
cifras registradas en anos anteriores.

Por tanto, la presente investigacion se enfoca en determinar la
influencia del sistema automatizado de configuraciones sobre el
proceso de gestidon del cambio del area de IP de una operadora
movil frente a la pandemia de COVID-19.
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Se analizaron diferentes trabajos de investigacion a
fin de cimentar el desarrollo de esta investigacion.
Uno de ellos fue el de Wambui y Gakuu (2019),
cuyo objetivo fue estudiar el impacto de la automa-
tizacion del servicio de transporte en la satisfaccion
del cliente; los autores encontraron que la calidad
del sistema influye en la satisfaccion del cliente de
manera positiva y significativa, asi como también
influyen la utilidad percibida, la facilidad de uso y
la calidad de la informacién generada por el siste-
ma. Se revisé también la investigacién de Farfan
(2020), quien concluyd que con la implementacion
del sistema automatizado se redujeron los costos
para los usuarios en los procesos aplicables a la
Ventanilla Unica de Turismo en la Municipalidad
Provincial del Callao.

Este trabajo es importante debido a que se utilizé
informacion de autores de renombre internacional
para los términos relacionados con el proceso de
configuracién y avance de las nuevas tecnologias
y tendencias de cambios de las operadoras movi-
les para el fomento de la calidad del servicio. De
la busqueda exhaustiva que se realizé en distintas
bases de datos, no se encontré ninguna similar
en relacién a las variables de este estudio, por lo
que el tema es innovador y, por razon de los ha-
llazgos encontrados, sera de utilidad para futuros
investigadores que deseen realizar estudios sobre
la automatizacién de un sistema de configuracion
en la gestion del cambio. El sistema automatizado
de configuraciones pretende agilizar y optimizar las
configuraciones en el proceso operativo de solici-
tudes de cambio, al tratarse de una solucion que
se ajusta a las tendencias actuales, lo que permite
brindar informacion para la toma de decisiones en
la gestidn estratégica y asi evaluar la posibilidad de
utilizar procesos automatizados como soluciones
futuras en otros ambitos operativos.

La hipétesis de esta investigacion es: El sistema
automatizado de configuraciones influye positiva-
mente sobre el proceso de gestion del cambio del
area de IP de una operadora movil frente a la pan-
demia COVID-19.

Esta investigacion aborda la problemética relacio-
nada con la influencia de la automatizacion de pro-
cesos durante la gestion de una determinada acti-
vidad en un operador de telefonia movil, por lo que
se justifica de manera practica, en virtud de que
aborda un problema especifico y pretende analizar
el impacto de una posible solucion y las repercu-
siones de su implementacién. En ese sentido, la
problematica de la insatisfaccion generada por el
proceso de configuraciones, tales como malestar
y tiempo adicional, requiere evaluar el impacto de
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la implementacion de un sistema automatizado de
configuraciones; de esta manera, los resultados
de la investigacion beneficiaran directamente a los
usuarios que acceden al servicio proporcionado por
el area de IP de un operador de telefonia movil.

Es necesario mejorar la cobertura y calidad del ser-
vicio que se ofrece a los clientes, mejorando la ca-
lidad de las operaciones, ademas de la calidad del
servicio; por ello, se ha implementado el sistema
automatizado de configuraciones.

Asi, los resultados de esta investigacion benefi-
cian significativamente la tasa de éxito, dado que
las funciones son ejecutadas de manera confiable
por el sistema automatizado de configuraciones lo
que reduce la carga laboral, las operaciones abu-
rridas, tediosas y manuales para el personal y ga-
rantiza que los trabajos se ejecuten correctamente
y no sean ignorados. Este trabajo de investigacion
demuestra que es recomendable emplear un siste-
ma automatizado de configuraciones en razén de
sus diversos beneficios, por lo tanto, las empresas
que implementen este sistema obtendran resulta-
dos positivos en sus actividades. Ademas, como se
menciond anteriormente, este trabajo puede tam-
bién ser utilizado de referencia para la implementa-
cion de este sistema en otras areas operativas de
una empresa.

Sistema automatizado de configuracion

Segun Rodriguez, Diaz y Carnero (2017), la au-
tomatizacion de un sistema se entiende como la
transferencia de las actividades realizadas habi-
tualmente por el hombre a un entorno tecnoldgico
que permite realizarlas de manera reiterativa. Estos
autores sefalan que automatizar un sistema per-
mite estandarizar los procesos, evitar errores de
interpretacion y mejorar la toma de decisiones en
relacién a la informacion obtenida; asimismo, al op-
timizar los procesos se reduce el tiempo y el costo
de las actividades. La configuracion es el proceso
que consiste en cambiar un conjunto de datos de
forma que se modifiquen las caracteristicas reque-
ridas, como por ejemplo la configuraciéon de un mo-
nitor, de la traccion de ruedas o de la estructura de
un vehiculo (Pérez y Merino, 2016).

En ese sentido, el sistema automatizado de confi-
guracion permite crear plantillas de configuracién
segun la marca y el modelo del equipo, cargar los
datos del servicio que se quiere configurar, en el
caso de que haya varios nodos y varios servicios,
se pueden ingresar los datos y los nodos a confi-
gurar dado que puede ejecutar simultaneamente
toda la informacion ingresada. De modo que se
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automatiza el proceso, se agilizan las configura-
ciones de manera correcta y se evitan errores.

Gestion de la configuracion

La gestion de la configuracion es una disciplina que
tiene como objetivo actualizar las versiones y audi-
torias respectivas para mantener la disponibilidad
de los equipos de TI, por lo que se enfoca en el
soporte de equipos que son fundamentales para
el normal funcionamiento de actividades dentro de
una organizacién, permitiendo la identificacién y
registro de caracteristicas como reportes, registros
y estados de la configuracién (Zuhiga, Hurtado y
Pérez, 2020). La gestidon de la configuracion forma
parte del marco de buenas practicas de ITIL, pues-
to que estudia un modelo légico de infraestructura
organizacional que identifica, controla y verifica los
distintos elementos que componen el ecosistema
de las tecnologias de la informacion a lo largo del
periodo de vida util.

Gestion de incidencias

Se entiende por incidencia la interrupcion total o
parcial de la calidad de un servicio, por lo que las
fallas deben ser notificadas por un usuario para po-
der solucionar el problema. En este sentido, la ges-
tion de incidencias consta de las siguientes etapas
(InGenio Learning, s.f.):

- Registro de incidentes. Consiste en comunicar
al personal del area de Tl mediante un
determinado medio las anomalias detectadas
en algun servicio.

- Categorizacion de incidentes. Se trata de la
clasificacion de la anomalia presentada segun
las escalas establecidas en la organizacion.

- Priorizacion de incidentes. Los incidentes
registrados deben ser resueltos en funcién a
las escalas establecidas para evitar un severo
impacto en la organizacién. Los incidentes se
pueden clasificar en critico, alto, medio y bajo.

- Diagnéstico inicial. Consiste en realizar un
analisis previo para determinar el tiempo
aproximado y las capacidades necesarias para
resolver el incidente.

- Creacion y gestion de tareas. Un incidente
complejo requiere acciones de grupos
especializados, por lo que es necesario crear
subgrupos con conocimientos en especificos
para agilizar las actividades.

- Gestion y escalado de SLA. La continuidad de
las organizaciones depende en cierta medida
del cumplimiento de los acuerdos comerciales,
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por lo que es necesario resolver los incidentes
en un tiempo razonable.

- Resolucién del incidente. El personal del
area de Tl considera que un problema se ha
resuelto de forma temporal o permanente
cuando se evidencia que las actividades se han
restablecido.

- Cierre del incidente. Un incidente resuelto se
determina cuando el usuario que hizo la solicitud
o la parte directamente afectada determina que
el problema suscitado no sera un impedimento
para continuar con sus actividades normales.

Gestion de procesos

Es una disciplina compuesta por tecnologias y
metodologias cuyo proposito es medir la eficacia
y eficiencia de los procesos, para lo cual se dise-
Aan, modelan, organizan, documentan y optimizan
de forma continua las actividades de la organiza-
cion (Domingo y Fernandez, 2016). Conforme a
lo anterior, Salimbeni (2019) indica que la gestion
de proceso busca mejorar el desempefio de una
organizacion dado que tiene pretende mejorar los
servicios o productos finales en relacién con las ne-
cesidades de los usuarios.

Proceso de gestion del cambio

Es el conjunto de mecanismos y herramientas que
se preparan de tal modo que se garantice que los
cambios requeridos se ejecuten de la manera es-
perada, por lo que se entiende que es un proceso
que necesita ser planificado detalladamente para
cumplir con lo que se espera de manera efectiva
(Kotter, como se cité en Laya, 2017). Segun lo men-
cionado entonces, se trata de un procedimiento que
comprende la coordinacion para realizar el cambio,
la aprobacion de la configuracion, la programacion
y la revision final de la solicitud.

A continuacion, se detallan los indicadores del pro-
ceso de gestion del cambio:

Tasa de éxito de cambios: es la relacion entre la
cantidad de solicitudes recibidas y la cantidad de
solicitudes efectuadas sin problemas; se conside-
ran solicitudes exitosas aquellas configuraciones
que no requieren de tiempo adicional para realizar
correcciones como consecuencia de un error hu-
mano, por lo que permite analizar la efectividad en
la gestion de cambios (Nebrija Universidad, 2012).

Tasa de crecimiento de cambios: se define como
la variacion que se produce en dos periodos dife-
rentes, por lo que se analiza los cambios ocurridos
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en dos fechas iguales, pero en periodos diferentes,
lo que permite analizar su variacion (Lopez, 2019).

METODOLOGIA

El estudio tiene un enfoque cuantitativo de tipo apli-
cado, disefio experimental y nivel explicativo, por lo
que en esta investigacion se evaluara la influencia
de un sistema automatizado de configuraciones de
IP de un operador de telefonia moévil en relacion con
los procesos de cambios de IP ocurridos durante la
pandemia de COVID-19.

La unidad de analisis y la poblacién estan confor-
madas por el proceso de gestién de cambios que se
realiza en el area de IP de un operador de telefonia
movil, al cual se le aplica un muestreo no probabi-
listico por conveniencia, con el que se obtuvieron
los procesos de gestiéon de registrados en el area
de IP entre los afos 2018 y 2020.

En la Figura 1, se presenta el procedimiento de la
recoleccion de datos:

Primero, se obtuvo la validez y confiabilidad de los
instrumentos (ficha de registro del indicador tasa
de éxito de cambios y de la tasa de crecimiento de
cambios) para medir los indicadores, con el fin de
determinar si son adecuados para medir la varia-
ble dependiente. Luego, se analiz6 el proceso de
gestion del cambio inicial del area de IP, previo a la
implementacion del sistema automatizado de confi-
guraciones, lo que permitira analizar la problemati-
ca suscitada. Asimismo, se recolecto la informacion
mediante los instrumentos, para lo cual se requirio
el apoyo de los trabajadores del area de IP para
descargar de manera segura la informaciéon con-
signada en las fichas de registro. La informacion
fue recolectada en dos ocasiones, puesto que se

pretendia evaluar el proceso previo a la implemen-
tacion del sistema automatizado de configuraciones
y los efectos producidos por su implementacion.
Posteriormente, la informacion de los instrumentos
fue procesada en el paquete estadistico SPSS IBM
25, lo que permitio determinar la influencia de la im-
plementacion del sistema automatizado de configu-
raciones sobre el proceso de gestion del cambio,
ya que se realizé la verificacion de las hipotesis.
Finalmente, se analizé la resiliencia del proceso de
gestion de cambio en las solicitudes.

Para el analisis de datos se utilizd la estadistica
descriptiva que, segun Naupas et al. (2018), es un
conjunto de métodos que permiten organizar, resu-
mir y exponer la informacion recolectada de mane-
ra informativa, por lo que es considerada una activi-
dad inicial y fundamental para el procesamiento de
datos ya que utiliza figuras, graficos o resumenes
para la mediciéon de la informacion. Asimismo, se
utilizé la estadistica inferencial que, segun Naupas
et al .(2018), permite al investigador obtener gene-
ralidades de la poblacion a partir de conclusiones
obtenidas mediante la significatividad de los resul-
tados, y en comparacion con la estadistica descrip-
tiva, se utilizan procedimientos matematicos-esta-
disticos para validar la prueba de hipotesis.

RESULTADOS

La funcidn principal del érea de IP es llevar a cabo
el proceso de gestidon de configuraciones que re-
quieren los clientes, por ejemplo, los cambios en
configuracion de la red, el mantenimiento preven-
tivo o los requerimientos del negocio. En ese sen-
tido, es esencial realizar el proceso de cambio de
manera exitosa; sin embargo, esto no ha estado
sucediendo de la manera deseada.

Obtener la validez y confiabilidad de los instrumentos |

Analizar el proceso actual de gestion del cambio del area de IP |

estadistico IBM SPSS 25

Procesar la informacion de los instrumentos en el paquete

solicitudes

BRRAERR

Analizar la resiliencia del proceso de gestion del cambio en las

Figura 1. Procedimiento de recoleccion de datos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tal como se muestra en la Figura 2, los trabajado-
res de una empresa de telefonia movil realizaron
1264 gestiones de configuracion manualmente en-
tre los meses de junio a diciembre de 2018, 769 de
los cuales son solicitudes fallidas (SF) y 495 son
solicitudes de éxito (SE).

Como se evidencia, la gestion de cambios en el
periodo de junio a diciembre de 2018 registraba
problemas en cuanto a su efectividad, por cuanto
es una actividad que consume tiempo y recursos,
razén por la cual este operador de telefonia movil
de Perl implementd un sistema automatizado de
configuraciones que permite mejorar el proceso de
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registro de equipos, asi como el intervalo de carga
de datos del servicio que se requiere modificar, lo
que facilita el ingreso a varios nodos en paralelo y
permite asi acelerar el proceso y evitar errores. En
la Figura 3 se observa la mejora con la implementa-
cion del sistema mencionado.

En la Figura 3, se muestran los registros de solicitu-
des utilizando el sistema automatizado de configu-
raciones, donde se presentan un total de 1086 con-
figuraciones realizadas entre enero y julio de 2019,
814 de los cuales son solicitudes fallidas (SF) y 272
son solicitudes de éxito (SE).
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Figura 2. Registro de gestidon de configuraciones durante el 2018.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3. Registro de gestion de configuraciones durante el 2019.

Fuente: Elaboracién propia.
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En la Figura 4, se muestran los registros de solici-
tudes utilizando el sistema automatizado de confi-
guraciones, en donde se presentan un total de 1127
configuraciones realizadas entre agosto de 2019 y
febrero de 2020, 738 de los cuales son solicitudes
fallidas (SF) y 389 son solicitudes de éxito (SE).

En la Figura 5, se muestran los registros de solici-
tudes utilizando el sistema automatizado de confi-
guraciones, en donde se presentan un total de 974
configuraciones realizadas entre junio y diciembre
de 2020, 583 de los cuales son solicitudes fallidas
(SF) y 391 presentan solicitudes de éxito (SE).

De acuerdo a lo anterior, se presenta el analisis
descriptivo de los indicadores del proceso de ges-
tion del cambio de la gestidn de configuraciones
ejecutado manualmente por los trabajadores del
area de IP de un operador de telefonia movil y
aquel que hace uso del sistema automatizado de
configuraciones. Para dicho analisis, se utilizo el
software estadistico SPSS Statistics 26.

En la Figura 6, se observa que los resultados obteni-
dos para el indicador «tasa promedio de solicitudes
con éxito» evidencian la necesidad de implementar
un sistema automatizado de configuraciones para

Noviembre Diciembre Enero Febrero
100 91 95 142
41 53 65 61

Figura 4. Registro de gestion de configuraciones durante el 2019-2020.

Fuente: Elaboracion propia.
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el proceso de gestion del cambio realizado en el
area de IP. Se observa que al realizar el proceso
manual (pretest), se obtiene una media de 17.71 en
la gestidn de solicitudes en el periodo comprendido
entre junio y diciembre de 2018; mientras que, en el
postest, se obtiene una media de 9.68 en el periodo
comprendido entre enero y julio de 2019.

En la Figura 7, se observa que los resultados obte-
nidos para el indicador «tasa promedio de solicitu-
des con éxito» reflejan la influencia de la implemen-
tacion del sistema automatizado de configuraciones
para el proceso de gestion de cambio que se rea-
liza en el area de IP. Se observa que al realizar el
proceso manual (pretest), se obtiene una media de

17.71
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9.68 en la gestidn de solicitudes en el periodo com-
prendido entre enero y julio de 2019; mientras que,
en el postest, se obtiene una media de 13.89 en el
periodo comprendido entre agosto de 2019 y febre-
ro de 2020.

En la Figura 8, los resultados obtenidos para el in-
dicador «tasa promedio de solicitudes con éxito»
contintan reflejando la influencia de haber imple-
mentado el sistema automatizado de configuracio-
nes para el proceso de gestién de cambio que se
realiza en el area de IP en el indicador. Se observa
que al realizar el proceso manual (pretest) se obtie-
ne una media de 13.89 en la gestién de solicitudes
en el periodo comprendido entre agosto de 2019

20.00
15.00 9.68
10.00

5.00

0.00
Pretest 2018

Postest 2019

Figura 6. Indicador tasa promedio de solicitudes con éxito durante 2018-2019.

Fuente: Elaboracién propia.

15.00 9.68
10.00
5.00

0.00
Pretest 2019

13.89

Postest 2020

Figura 7. Indicador tasa promedio de solicitudes con éxito durante 2019-2020.

Fuente: Elaboracion propia.
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y febrero de 2020; mientras que, en el postest, se
obtiene una media de 13.96 en el periodo compren-
dido entre junio y diciembre de 2020.

Para la prueba de hipdtesis, se utilizé la estadis-
tica inferencial por medio del programa SPSS 26
para comprobar los dos indicadores de la variable
dependiente: tasa de éxito de cambios y tasa de
crecimiento de cambios.

Para ello, se tendra en cuenta lo siguiente:
- Sig. £0.05, los datos de la muestra no provienen
de una distribucion normal.

- Sig. > 0.05, los datos de la muestra provienen
de una distribucion normal.

Indicador tasa promedio de solicitudes con éxito

(PSE)

Hipdtesis nula (H,): No es necesario implementar
un sistema automatizado de configuraciones que
influya en el proceso de gestion del cambio, en

20.00 13.89

15.00
10.00
5.00

0.00
Pretest 2020

cuanto a la tasa de éxito de cambios en el area de
IP de un operador de telefonia movil.

Hipotesis alterna (H,): Es necesario implementar un
sistema automatizado de configuraciones que influ-
ya en el proceso de gestion del cambio, en cuanto
a la tasa de éxito de cambios en el area de IP de un
operador de telefonia mavil.

Pretest PSE: Registro de solicitudes con éxito de
junio a diciembre del afio 2018.

Postest PSE: Registro de solicitudes con éxito de
enero a julio del afio 2019.

En la Tabla 1, se presenta la prueba de normalidad
de Shapiro-Wilk, en donde se muestra que el indi-
cador tasa promedio de solicitudes con éxito (PSE)
obtuvo un valor de sig. < 0.05 tanto en el pretest de
2018 y el postest de 2019, lo que indica que provie-
ne de una distribucién no paramétrica, por lo tanto,
se analiza mediante la prueba de los rangos de sig-
nos de Wilcoxon.

13.96

Postest 2020

Figura 8. Indicador tasa promedio de solicitudes con éxito durante 2020.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 1. Prueba de normalidad del indicador PSE.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest 2018 0.915 28 0.026
Postest 2019 0.849 28 0.001

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 2, se presentan los resultados del ana-
lisis estadistico y se obtiene un valor de sig. < 0.05,
por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis alterna: Es necesario implementar un
sistema automatizado de configuraciones que influ-
ya en el proceso de gestion del cambio en cuanto a
la tasa de éxito de cambios en el area de IP de un
operador de telefonia mavil.

Indicador tasa promedio de solicitudes con éxito

PSE

Hipdtesis nula (H,): El sistema automatizado de
configuraciones no mejora el proceso de gestiéon
del cambio en cuanto a la tasa de éxito de cambios
en el area de IP de un operador de telefonia movil.

Hipotesis alterna (H,): El sistema automatizado de
configuraciones mejora el proceso de gestion del
cambio en cuanto a la tasa de éxito de cambios en
el area de IP de un operador de telefonia movil.

Pretest PSE: Registro de solicitudes con éxito an-
tes de implementar el sistema automatizado de
configuraciones desde enero a julio del afio 2019.

Postest PSE: Registro de solicitudes con éxito des-
pués de implementar el sistema automatizado de
configuraciones de agosto del 2019 a febrero del
2020.

JesUs RoMERO

En la Tabla 3, se presenta la prueba de normali-
dad de Shapiro-Wilk, en donde se muestra que el
indicador tasa de crecimiento de solicitudes (PCS)
obtuvo un valor de sig. de 0.001 en el prestest 2019
y de 0.202 en el postest 2019-2020, lo que indica
que el pretest 2019 proviene de una distribucién
no paramétrica, por lo tanto, se analiza mediante la
prueba de los rangos con signo de Wilcoxon.

En la Tabla 4, se presentan los resultados del anali-
sis estadistico por la prueba de los rangos con sig-
no de Wilcoxon, dado que el pretest y el postest
provienen de una distribucion no paramétrica. Se
obtuvo un valor de sig. de 0.001, es decir, un valor
menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipétesis alterna: El sistema au-
tomatizado de configuraciones mejora el proceso
de gestion del cambio en cuanto a la tasa de éxito
de cambios en el area de IP de un operador de te-
lefonia movil.

Indicador tasa promedio de crecimiento de solicitu-

des (PCS)

Hipdtesis nula (H,): El sistema automatizado de
configuraciones mantiene el proceso de gestion del
cambio en cuanto a la tasa de crecimiento de cam-
bios en el area de IP de un operador de telefonia
movil.

Tabla 2. Prueba de los rangos de signos de Wilcoxon.

Estadisticos de prueba

Pretest 2018 - Postest 2019

z -4.173
Sig. asintética (bilateral) 0.000
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 3. Prueba de normalidad del indicador PSE.
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Pretest 2019 0.849 28 0.001
Postest 2019-2020 0.950 28 0.202

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon.

Estadisticos de prueba

Pretest 2019 - Postest 2019-2020

z

Sig. asintética (bilateral)

-3.392
0.001

Fuente: Elaboracién propia.
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Hipdtesis alterna (H,): El sistema automatizado de
configuraciones no mantiene el proceso de gestiéon
del cambio en cuanto a la tasa de crecimiento de
cambios en el area de IP de un operador de telefo-
nia movil.

Pretest PSE: Registro de solicitudes con éxito des-
pués de implementar el sistema automatizado de
configuraciones desde agosto de 2019 a febrero de
2020.

Postest PSE: Registro de solicitudes con éxito des-
pués de implementar el sistema automatizado de
configuraciones desde junio a diciembre de 2020.

En la Tabla 5, se presenta la prueba de normali-
dad de Shapiro-Wilk, en donde se muestra que el
indicador tasa de crecimiento de solicitudes (PCS)
obtuvo un valor de sig. de 0.202 en el pretest 2019-
2020 y 0.008 en el postest 2020-II, lo que indica
que el postest 2020-11 proviene de una distribucion
no paramétrica, por lo tanto, se analiza mediante la
prueba de los rangos con signo de Wilcoxon.

En la Tabla 6, se presentan los resultados del ana-
lisis estadistico por la prueba de los rangos con
signo de Wilcoxon, dado que el pretest y el pos-
test provienen de una distribucién paramétrica. Se
obtuvo un valor de sig. de 0.766, es decir, un valor
mayor a 0.05, por lo que se acepta la hipotesis nula:
El sistema automatizado de configuraciones man-
tiene el proceso de gestidon del cambio en cuanto a
la tasa de crecimiento de cambios en el area de IP
de un operador de telefonia mévil.

En la Tabla 7, se presentan los resultados de la
prueba de hipotesis ordenados por unidad de anali-
sis, indicador, meta y resultados.

DISCUSION

La implementacion del sistema automatizado de
configuraciones en el proceso de gestion del cam-
bio en el area de IP de un operador de telefonia mo-
vil permitié incrementar la tasa de éxito de 25.05%
a 40.14%, asimismo, disminuyd la tasa de solici-
tudes fallidas de 74.95% a 59.86%. En contraste
con Chavez (2017), quien en su tesis Modelo de
Gestion por Procesos Apoyado con las Tecnolo-
gias de Informaciéon y Comunicaciones para el Help
Desk en una Institucion Publica aplic6 un modelo
de gestion de procesos que abarcd calidad total,
Business Process Management (BPM), Six Sigma
y TIC, consiguid incrementar los valores del indica-
dor de incidencias resueltas de la variable proceso
de incidencias de 47.13% a 50.33% y disminuir el
tiempo del indicador duracion de la atencién de 14
min a 10.5 min. De esta manera, se demuestra que
la aplicacion de un estimulo para optimizar un pro-
ceso en una empresa depende del enfoque y del
tipo de problema, tal como se observa en ambos
trabajos de investigacion.

Tras estudiar el impacto de la automatizacion en
la satisfaccion del cliente en su articulo titulado In-
fluence of Service Automation Project on Customer
Satisfaction in National Transport and Safety Autho-
rity, Kenya, Wambui y Gakuu (2019) concluyen que
este influye de manera positiva y significativa no
solo en la satisfaccién, sino también en la utilidad
percibida, la facilidad de uso y la calidad. Aunque
en el presente trabajo no se utilizan las mismas va-
riables, es correcto sefalar que se obtuvo una con-
clusién positiva que apoya la hipétesis del trabajo:
El sistema automatizado de configuraciones influye
positivamente sobre el proceso de gestion del cam-
bio del area de IP de un operador de telefonia movil

Tabla 5. Prueba de normalidad del indicador PCS.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest 2019-2020 0.950 28 0.202
Postest 2020-I1 0.893 28 0.008

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 6. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon.

Estadisticos de prueba

Pretest 2019-2020 - Postest 2020-I1

z

Sig. asintética (bilateral)

-0.298
0.766

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 7. Resultados de la prueba de hipétesis.
Unidad de

Prueba de

N.° Hipotesis fris Indicador  Meta Dic-20 Lo Resultado
andlisis hipétesis
HG: El sistema automatizado Basadas
de configuracioqgs influye en el Solicitudes Tasg_ de Propias en las Impacto positivo
1 proceso de gestion del ’ca_mblo de cambio soI!C|tudes de cada hipotesis  Si Tasa SF: | 20.14%
en cuanto a la tasa de éxito de (CR) exitosas fallidas y indicador especifi-
cambios en el area de IP de un de éxito caz Tasa SE: 1 60.28%
operador de telefonia movil.
HE1: El sistema automatizado Si I&ZIlgstlgnn:sr:Sg?n
de configuraciones es necesario Valor de matizado influve
en el proceso de gestion del Tasa de sig. 0.000 en el roceso):je
2 cambio en cuanto a la tasa de solicitudes <74.9% 59.86% 9. v estiér; del cambio
éxito de cambios en el area de fallidas S_e gcepta gl reducir las tasas
IP de un operador de telefonia hipdtesis educt
A, lterna fallidas en un
movil. a
20.14%.
. . i El sistema auto-
HE2: El sistema automatizado L Si . )
Solicitudes
de configuraciones mejora el de cambio Tasa de Valor de gigzeasgodzgjggﬁéﬂ
3 Procesode gestion del Samb  (CRjexitosas  solicitudes  >25%  40.14% 99 %% el cambio en
en cu.anto ala t’asa e éxito de de éxito Se acepta  yn 60.28% en
cambios en el area de IP de un inotesi i
dor de telefonia movil hipotesis relacion a la tasa
operador de telefonia movil. alterna de éxito.
HE3: El sistema automatizado Si La resiliencia del
de configuraciones mantiene el Valor de roceso de gestion
proceso de gestion del cambio Tasa de sig. 0.893 gel cambio Ss
4 en cuanto a la tasa de creci- solicitudes =5% 16.30% 9. v ositiva ante la
miento de cambios en el area de de éxito S_e facepta pandemia co-
IP de un operador de telefonia hipotesis S/ID 10
moévil. nula o

Fuente: Elaboracion propia.

frente a la pandemia Covid-19. Ambos trabajos de
investigacion se desarrollaron con el propdsito de
confirmar sus hipotesis para el beneficio de las res-
pectivas empresas.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se concluye que el sistema automatizado de con-
figuraciones influye positivamente sobre el proceso
de gestion del cambio del érea de IP de un operador
de telefonia movil frente a la pandemia Covid-19
con un incremento de la tasa de éxito del 60.28% y
una reduccion de la tasa de fallas del 20.14%.

Segun el analisis del proceso de gestidén del cambio
del operador de telefonia mavil, la tasa de solicitu-
des fallidas inicial fue de 74.95% en el afio 2019 y
se redujo a 59.86% en el afo 2020. Asimismo, el
sistema automatizado de configuraciones mejora
el proceso de gestién del cambio del operador de
telefonia movil, en cuanto a la tasa de éxito, con
un incremento del porcentaje de 25.05% en el afio

2019 a40.14% en el afo 2020. Finalmente, se con-
cluye que el sistema automatizado de configuracio-
nes tiene una resiliencia en el proceso de gestion
del cambio ante la pandemia de Covid-19, debido a
que la tasa de éxito se incrementa en un 16.30% en
plena crisis sanitaria.

No obstante, se recomienda realizar investigacio-
nes en el rubro de la inteligencia artificial para se-
guir incrementando la tasa de éxito, debido a que
la gestion de redes es el futuro como medida de
solucién. De igual manera, se recomienda que la
alta direccion de este operador de telefonia movil
en Peru asigne los recursos necesarios para llevar
a cabo la implementacion del sistema automatiza-
do de configuraciones en el proceso de gestion de
cambios. Adicionalmente, se recomienda evaluar la
implementacién de un modelo GNOC para poder
reducir los gastos operativos, los tiempos de detec-
cion de fallas, y mejorar los tiempos de atencién de
incidencia en este operador de telefonia movil en
Peru.
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