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Resumen- Garantizar la calidad de los servicios internos basados en tecnologias de la informacion es fundamental para las organizaciones,
ya que impacta directamente en la retencion y productividad de sus clientes internos. Este articulo presenta un caso de estudio cuyo objetivo fue
proponer un plan de mejora para la calidad del servicio de un sitio web interno destinado a ejecutivos de ventas de una empresa de soluciones
digitales en Chile. Se empled una metodologia descriptiva-transversal de enfoque mixto, basada en la practica de mejora continua de ITIL. El
proceso incluyé el andlisis de la organizacion, contemplando sus objetivos y la gestién de las partes interesadas mediante una matriz poder-
interés, el analisis del sitio web mediante un diagrama Service Experience Blueprint (SEB), y la evaluacion de su calidad de servicio a través
de una encuesta basada en el modelo WebQual 4.0, identificando dos areas criticas: facilidad de navegacion y organizacion de la informacion,
las cuales obtuvieron un puntaje de 5 en una escala de Likert de calidad percibida de 1 a 7. Con base en estos resultados, se propuso un plan de
mejora que incluyd una prueba de usabilidad y un estudio de card-sorting. Se concluye que la estrategia desarrollada es funcional para mejorar
la calidad del servicio del sitio web interno de la organizacién. Ademas, la metodologia del caso de estudio puede ser replicada en otras
organizaciones.

Palabras clave: cliente interno, calidad de servicio, matriz poder-interés, service experience blueprint(SEB), modelo WebQual 4.0.

Abstract— Ensuring the quality of internal services based on information technologies is fundamental for organizations, as it directly
impacts the retention and productivity of their internal clients. This article presents a case study whose objective was to propose an improvement
plan for the service quality of an internal website aimed at sales executives of a digital solutions company in Chile. A descriptive-cross-sectional
methodology with a mixed approach was employed, based on the ITIL continuous improvement practice. The process included the analysis of
the organization, considering its objectives and the management of stakeholders through a power-interest matrix, the analysis of the website
using a Service Experience Blueprint (SEB) diagram, and the evaluation of its service quality through a survey based on the WebQual 4.0
model, identifying two critical areas: ease of navigation and information organization, which scored 5 on a perceived quality Likert scale from
1 to 7. Based on these results, an improvement plan was proposed, including a usability test and a card-sorting study. It is concluded that the
developed strategy is functional for improving the service quality of the organization's internal website. Additionally, the case study
methodology can be replicated in other organizations.
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I. INTRODUCCION

Las tecnologias digitales ofrecen una amplia gama de oportunidades de negocio, pero también serios desafios para las organizaciones. Esto
ha cambiado la forma en que los empleados realizan sus tareas y procesos [1]. Desde la perspectiva de la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO), se destaca en su norma 20.000, la relevancia de la gestién e inversion en Tecnologias de la Informacion (TI) y su
supervision para la prestacion de servicios a los clientes internos, ya que estos son aspectos de vital importancia para las organizaciones, debido
a que inciden directamente en sus operaciones [2].

Estos antecedentes, llevan a la idea de que no se debe perder de vista la calidad de servicio interno ya que, desde la perspectiva del modelo
de la cadena de beneficio del servicio, propuesto por Heskett et al. [3], se sostiene que mantener una alta calidad en este tipo de servicio genera
satisfaccion entre los empleados, lo que incrementa su retencion y productividad. Esto, a su vez, permite ofrecer un servicio de mayor calidad
a los clientes externos, aumentando su satisfaccién y fortaleciendo su lealtad con la empresa. Todo ello se traduce en beneficios como un
aumento de ingresos y una mayor rentabilidad para la organizacion.

Bajo este contexto, en este articulo se presenta la metodologia y los resultados de un proyecto aplicado a un servicio interno que corresponde
a un sitio web para ejecutivos de ventas de una empresa dedicada a la comercializacion de soluciones digitales en Chile. Este sitio tenia como
propdsito aumentar la eficiencia en las negociaciones de los ejecutivos con los clientes de la empresa, al proporcionarles la informacién y
herramientas necesarias para realizar sus labores.

A pesar de los esfuerzos de la organizacidn, no se conocian las percepciones de los ejecutivos de ventas sobre este nuevo sitio web interno.
Ante esta situacion, se evalud la calidad del servicio con el fin de identificar puntos criticos mediante la aplicacion de un cuestionario y se
propuso un plan de mejora. En este caso se optd por adaptar el modelo WebQual 4.0 al contexto de los ejecutivos como clientes internos ya que
este instrumento se ajustaba adecuadamente a los propdsitos del proyecto.

Basandose en los requerimientos de este caso de estudio, se disefid y aplicé una metodologia basada en la practica de la mejora continua de
ITIL que combind diversas herramientas para tener una adecuada perspectiva de la situacion, y asi lograr el objetivo del proyecto.

Il. MARCO TEORICO
Para comprender adecuadamente esta investigacion, es pertinente tener en cuenta tres conceptos clave:
a. Cliente interno

Un cliente se define como “la persona que utiliza los servicios de una empresa” [4]. Existe un tipo de cliente denominado cliente interno,
que, segun Camison et al. [5], es quien forma parte de la empresa y recibe documentos, informacion, procedimientos, materiales o piezas, que
luego integra en su propio trabajo para ofrecer el resultado a otros clientes.

b. Calidad de servicio interno

El concepto de calidad posee multiples definiciones. Segun ISO, en su norma 9000, se define como el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos” [6]. En la misma linea, la Asociacion Americana para la Calidad [7] la describe
como “el conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren la capacidad necesaria para satisfacer las necesidades
de un usuario especifico”. Por su parte, autores como Crosby [8] enfatizan que la calidad consiste en el cumplimiento de los requisitos del
cliente, estableciendo que su incumplimiento implica una carencia de calidad y, por lo tanto, una no conformidad. De manera similar, Juran [9]
plantea que calidad es la adecuacion para el uso con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.

Por otro lado, el concepto servicio, segun Lovelock et al. [10] se define como un acto o desempefio ofrecido por una parte a otra,
caracterizado por su naturaleza intangible. Grénroos [11] asocia esta intangibilidad con una serie de actividades en las que ocurren interacciones
entre el cliente y los empleados del servicio, y/o sistemas fisicos o bienes del proveedor del servicio, que se proporcionan como soluciones a
los problemas del cliente. [6] por su parte, se refiere al servicio como un medio para entregar valor al cliente, facilitando los resultados que este
desea alcanzar. Cabe destacar que ITIL [12], define valor como el beneficio percibido, la utilidad o relevancia de algo.

En el contexto de esta investigacion, es relevante mencionar que dentro de los tipos de servicios se encuentran los servicios en linea los
cuales facilitan el acceso a sus usuarios a productos, informacién y herramientas mediante plataformas digitales [13].

Por lo tanto, calidad de servicio es lo que el cliente dice que es, a partir de su percepcion [14]. Es decir, mide el grado en que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por él tras formarse una impresion del servicio recibido [5]. Cabe destacar que la percepcion consiste en
un “proceso mediante el cual los individuos organizan e interpretan las impresiones de sus sentidos con la finalidad de dar significado a su
entorno” [15].

Por ende, esto conduce a la idea propuesta por Zeithaml et al. [16] de que la calidad del servicio se produce durante su prestacién. En ese
momento, los usuarios evalUan el proceso de produccién a medida que experimentan el servicio. Sin embargo, existe una distincion en la calidad
de servicio la cual radica en el tipo de cliente que se le brinda.

Para el caso de la calidad de servicio interno, es decir, a la brindada a clientes internos, no existe una escala universalmente aceptada para
su medicion [5]. No obstante, existen diversos dimensiones y factores que inciden. Una de las dimensiones relevantes segin Gremler et al. [17]
es la adaptabilidad, que se refiere a la capacidad de respuesta brindada a los clientes internos para satisfacer las necesidades y requerimientos
del cliente externo. Otros factores relevantes son el trabajo en equipo, la comunicacion y la coordinacion [5]. Por el contrario, también existen
dimensiones no relevantes. Una de ellas son los elementos tangibles de un servicio, tal como lo demostré Martinez [18]. Por lo tanto, las
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apariencias como las de las instalaciones fisicas, equipos, personal, y materiales de comunicacién no son relevantes para los clientes internos.
Kuei et al. [19] también respaldaron esta conclusion, demostrando que el modelo SERVQUAL el cual es uno de los mas reconocidos para
evaluar la calidad de servicio es valido para servicios internos si se excluye la dimensidn de elementos tangibles. Otra dimensién no relevante
segun [18] es la seguridad, relacionada con la credibilidad y la confianza, ya que en encuentros internos esto ya esta preestablecido.

Finalmente, volviendo a la relevancia de las necesidades en el concepto de servicio. Cabe mencionar que para evaluar la calidad de servicio
interno es fundamental identificar y comprender las necesidades de los clientes internos para poder actuar sobre ellas [5].

c. Mejora continua de la gestion de servicios de ITIL

ITIL es una guia de buenas préacticas para gestionar servicios de tecnologias de la informacion [20]. Su modelo de mejora continua de ITIL
sirve como una guia de alto nivel para que las organizaciones puedan respaldar sus iniciativas de mejora. Esta practica consta de una serie de
pasos. El primero se centra en traducir la vision y los objetivos de la organizacion para que sean comprendidos a nivel de unidad de negocios,
departamentos, equipos y/o individuos, asegurando la comprensién del contexto, los objetivos y los limites de la iniciativa de mejora. El segundo
es evaluar los servicios existentes, lo que incluye la percepcion de valor por parte de los usuarios. El tercero es identificar las oportunidades de
mejora, seguido de la ejecucion del plan de mejora en el cuarto paso. Finalmente, el quinto paso consiste en evaluar las métricas e indicadores
para verificar si se han alcanzado los beneficios esperados. Por Ultimo, si la mejora ha generado el valor esperado, el enfoque de la iniciativa
debe cambiar a comercializar sus éxitos y reforzar los nuevos métodos introducidos, con el fin de garantizar el impulso para futuras iniciativas
de mejora [12].

Como se menciond anteriormente, este estudio combind diferentes herramientas de analisis para obtener los resultados deseados. A
continuacion, se presentan las principales:

1. Diagrama BPMN

El Business Process Model and Notation (BPMN) es una notacién gréfica estandarizada que se utiliza para representar la secuencia de
actividades en los procesos de negocio de una organizacion, asi como los mensajes que circulan entre los participantes y las actividades [21].

2. Matriz poder-interés

Para realizar un anéalisis de las partes interesadas, es necesario evaluar como cada una de ellas puede influir en un proyecto, tanto de forma
negativa como positiva. En funcion del impacto que puedan tener, se deben aplicar distintas estrategias para gestionarlas [22]. La matriz poder-
interés permite esto, ya que es un modelo que clasifica y analiza a las partes interesadas en funcién de su nivel de autoridad (“poder™) y su nivel
de preocupacion (“interés”) respecto a los resultados de un proyecto [23].

3. Service Experience Blueprint (SEB)

El impacto de las nuevas tecnologias en los servicios ha generado una interaccion entre el cliente y el servicio que incorpora maltiples
interfaces, ya que los clientes pueden optar por varios canales y patrones de navegacion para realizar una actividad de servicio. El Service
Experience Blueprint (SEB) permite analizar estos tipos de servicio, combinando los elementos del Service Blueprint tradicional y con los del
diagrama de flujo [24].

4. Modelo WebQual 4.0.

Consiste en un modelo propuesto por Barnes y Vidgen [25] para medir la calidad de servicio que brindan los sitios web basado en las
percepciones de sus usuarios. WebQual 4.0, fue disefiado especificamente para el comercio en linea, es decir, para clientes externos. No obstante,
ha sido aplicado en distintos contextos, como servicios bancarios, educacion en linea, turismo y servicios pablicos. Esta divido en 3 constructos:
calidad de la usabilidad, de la informacion y de la interaccion.

I1l. METODOLOGIA O PROCEDIMIENTOS

El disefio de esta investigacion fue de tipo descriptivo-transversal y su enfoque mixto. La metodologia consisti6 en cuatro fases y tomo
como referencia los tres primeros pasos de la practica de la mejora continua de ITIL. A continuacidn, se describe cada una de las fases:

a. Andlisis de la organizacién

Con el fin de asegurarse que el plan de mejora agregue valor a la organizacion se analizaron los objetivos del negocio. En primer lugar, fue
pertinente comprender su mision, vision y valores para tener un contexto general, como también asegurarse que el plan de mejora se alineara
con los focos estratégicos de la empresa, para que de esta forma se destinen recursos a las iniciativas al ser prioritarias en la estrategia
organizacional.

En segundo lugar, se analizaron a las partes interesadas en el servicio interno para poder gestionarlas correctamente en el plan de mejora.
Para ello, se identificaron, y comprendieron sus jerarquias por medio de organigramas. Luego, se situaron en un diagrama BPMN el cual se
elabord para visualizar el proceso de cambios en sitio web. Este diagrama, posteriormente fue analizado para la elaboracion de una matriz poder-
interés que permitié conocer las acciones necesarias para gestionar a las partes interesadas en el plan de mejora. En esta matriz, cada parte
interesada se clasificé en funcién de su poder de modificacion del sitio web y su interés en el servicio, traducido como beneficio directo que
obtenian o no de él.
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b. Analisis del sitio web interno

Se analiz6 en detalle el funcionamiento del sitio web interno desde la perspectiva de sus usuarios, con el objetivo de comprender mejor el
servicio que ofrece. Para ello, se elaboré un diagrama de Service Experience Blueprint (SEB), al cual se incorpord una seccién del Service
Blueprint tradicional denominada evidencia fisica. Esta seccion corresponde a los aspectos tangibles del entorno del servicio con el que
interactGa el cliente [26]. En este caso, se consideraron los tipos de paginas que componen el sitio web, lo que permiti6 obtener una vision mas
detallada del mismo.

Ademas, se aprovechd la categorizacion de las paginas para identificar cual de ellas presentaba una mayor tendencia de uso, con el prop6sito
de centrar los esfuerzos en dicha pagina dentro del plan de mejora. Para ello, se elaboraron mapas de calor con datos correspondientes al
contenido popular del sitio web que se obtuvieron a partir de archivos de Microsoft Excel, descargados directamente desde Microsoft SharePoint.
Estos datos se clasificaron segun el tipo de pagina identificada en el SEB.

Finalmente, se elabord un listado de ventajas y desventajas del sitio web interno, con el objetivo de identificar sus atributos tanto positivos
como negativos. Este analisis permiti6 establecer marcos de actuacion y consideraciones clave para el plan de mejora.

¢. Medicién de la calidad de servicio

Para evaluar la calidad del servicio que ofrece el sitio web interno, se disefid una encuesta basada en el modelo WebQual 4.0, adaptandolo
a los objetivos de la investigacion. En la elaboracion de las preguntas, se consideraron el contexto y las caracteristicas del servicio, asi como los
factores que inciden en la calidad de servicio hacia clientes internos.

Dado que los ejecutivos de ventas ya tenian experiencia previa utilizando la plataforma de Microsoft SharePoint, se considero irrelevante
medir la capacidad de aprendizaje del sitio web. Ademas, al ser el modelo WebQual 4.0 especifico para sitios web de comercio electronico y
clientes externos, se excluyeron preguntas relacionadas con este tipo de usuarios.

En cuanto a los factores de calidad de servicio interno, se considerd la adaptabilidad, entendida como la capacidad del sitio web para facilitar
las labores de los ejecutivos de ventas. También se incluyeron el trabajo en equipo y la comunicacidn con el proveedor del servicio interno. Por
el contrario, se excluyeron preguntas relacionadas con la apariencia del sitio web, ya que este factor no es relevante en servicios internos al estar
asociado a elementos tangibles. Asimismo, se omitieron preguntas sobre la credibilidad de los insumos entregados por el sitio web, alineadas
con la dimensidn de seguridad, ya que no se consideraron pertinentes en este contexto.

Para la aplicacién del instrumento se empled una escala Likert de 1 a 7 la cual se presenta en la Tabla 1.

Tabla 1: Escala Likert.

CALIDAD PERCIBIDA ESCALA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Algo en desacuerdo
Neutral
Algo de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

~N|OO|A|WIN|-

Una vez obtenidos los resultados, se realiz6 un proceso de validacién convergente para verificar que los items de la encuesta se asociaran
correctamente a sus respectivos constructos. Para ello, se utilizaron coeficientes de correlacion de Spearman, analizados mediante el software
SPSS version 29.

Adicionalmente, se calcul6 la confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,86 para la totalidad del
instrumento, lo que indica una buena consistencia interna. Por constructo, los valores fueron los siguientes: 0,83 para la calidad de la usabilidad,
0,89 para la calidad de la informacion y 0,85 para la calidad de la interaccion. Cabe mencionar, que esta encuesta no pudo ser aplicada por parte
del investigador por politicas de ciberseguridad de la empresa.

d. Elaboracion de plan de mejora
A partir de los resultados de la encuesta se propusieron iniciativas de mejora con etapas asociadas y se determinaron a las partes interesadas
a cargo de llevarlas a cabo. Es importante mencionar, que para la generacion de estas propuestas se consideraron los recursos y condiciones de
la organizacion del caso de estudio. Cabe mencionar que, ademas para efectos de la organizacion en el proyecto, se consultaron los costos de
mano de obra y los tiempos promedio estimados para la realizacion de cada etapa.

En resumen, en el diagrama de la figura 1 se presentan estas 4 fases de esta metodologia:
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Analizar los objetivos del <:> 1. Recopilar mision, visién y valores
negocio 2. Analizar focos estratégicos

Andlisis de la
organizacion

3. Identificar a las partes interesadas

Analizar a las partes i:\/\ mediante organigramas
interesadas del servicio 4. Elaborar diagrama BPMN

5. Construir matriz poder-interés

6. Elaborar un diagrama Service Experience Blueprint (SEB)
7. Elaborar mapas de calor de vistas y usuarios por tipo de pagina
8. Identificar las ventajas y desventajas

Analisis del sitio web
interno

9. Aplicar encuesta basada en Webqual 4.0
10. Evaluar los resultados de la encuesta

Medicion de la calidad
de servicio

Elaboracion del plan de
mejora

Figura 1: Diagrama de metodologia.
Fuente: Elaboracién propia.

11. Identificar iniciativas de mejora basandose en los resultados
12. Elaborar una tabla para el plan de mejora

11111

IV. RESULATDOS ANALISIS E INTERPRETACION

La comprension de la mision, vision y valores de la empresa permitié comprender lo que la empresa desea lograr y, a su vez, su cultura
sentando las bases para comprender el contexto del proyecto. Del andlisis de los focos estratégicos se logrd establecer la relevancia del plan de
mejora para la organizacion, debido a que el servicio interno se alineaba con dos focos estratégicos de la empresa. El primero se asociaba con
la transformacion digital en la organizacion y el segundo en aumentar el valor entregado a sus empleados como clientes internos.

Del andlisis de las partes interesadas, se identificaron a cuatro, las cuales fueron situadas en la matriz poder-interés, la cual se presenta en
la figura 2 incluyendo las acciones para gestionarlas en el plan de mejora.

La primera parte interesada fue el departamento de Comunicaciones Internas de la empresa. Este se situ con un alto poder, ya que la
aprobacion de los cambios en el sitio web dependia de ellos. Sin embargo, se los ubicé con bajo interés, ya que no obtenian ningln beneficio
directo del servicio. Por consiguiente, era necesario involucrarlos y mantenerlos satisfechos en el plan de mejora.

En segundo lugar, se situ6 al Proveedor del servicio interno con un alto poder, ya que era el encargado de liderar las decisiones y ejecutar
los cambios en el sitio web. A su vez, contaba con un alto interés, ya que esperaba que esta plataforma influyera de manera efectiva en las
negociaciones de los ejecutivos de ventas para llevar la oferta al mercado eficientemente. Por lo tanto, resultaba esencial involucrarlos y atraerlos

atractivamente.

En tercer lugar, a los ejecutivos de ventas se los situ6 con bajo poder, ya que no intervenian en las decisiones o cambios del sitio web, al ser
solo usuarios. No obstante, contaban con un alto interés en el servicio, debido a que les proporcionaba los insumos necesarios para sus
negociaciones. Por ello, se recomendaba mantenerlos informados.

Finalmente, se situ6 el Departamento de Estrategia Comercial con un bajo poder, al no intervenir en ningin cambio en el sitio web, y con
un bajo interés, puesto que el sitio no les proporciona ningun beneficio directo. Su principal funcion era definir los productos, y dicha
informacion sélo servia como insumo para el proveedor del servicio interno. Esto sugirio la necesidad de monitorearlos durante el desarrollo
del plan de mejora, debido a que cambios significativos en los productos podian afectar su enfoque.

Interés
| Bajo | Alto
Comunicaciones Internas Provesdor del servicio
i) interno
= (Involucrar y mantener (Involucrar y atraer
satisfechos) g
— atractivamente)
O
O
O
(a
.% Estrategia comercial Ejecutivos de ventas
fi1] (Monitorear) (Mantener informados)

Figura 2: Matriz poder-interés del sitio web interno.
Fuente: Elaboracién propia.
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El diagrama Service Experience Blueprint (SEB) presentado en la figura 3, permitié comprender la prestacion del servicio, su estructura y
areas de interés. Como se puede apreciar, bajo la linea de visibilidad se diagramaron las acciones ejecutadas por el sistema de intranet Microsoft
SharePoint, en el cual estd montado el sitio web, y permitia cargar cada una de las paginas. A un lado de la linea de interaccién se situaron las
acciones del cliente, es decir, los ejecutivos de ventas, y al otro lado, las acciones del sitio web ejecutadas a partir de sus peticiones. En evidencia
fisica se lograron categorizar 6 tipos de paginas distintas. Los mapas de calor arrojaron que la mayor tendencia de uso correspondia a las paginas
de productos (destacadas en rojo en el diagrama SEB). Por lo tanto, esto sugiri6 que el plan de mejora debia enfocarse principalmente en este
tipo de paginas, dada visibilidad y frecuencia de uso.

Pagina con
listado de
productos

Pagina con
catdlogo
interno

Pagina de
inicio

Pagina con
noticias

Pagina de
producto

Linea de interaccion|

Prasanta

pgina con
catilogo.
Interma

pdgina con
listado do
productos

o
@
E
)
£
B

Linea de visibilidad

Sharepoint
Back-stage

Figura 3: Service Experience Blueprint(SEB) del sitio web interno.
Fuente: Elaboracién propia.

Dentro de las ventajas se encontraba que el servicio aumentaba la capacidad de respuesta de los ejecutivos para satisfacer la demanda de los
clientes externos, la mejora de la comunicacion interna, la promocion de la cultura corporativa de la organizacion, el aumento de la comprension
de la informacion comercial por parte de los ejecutivos gracias a imagenes explicativas, y una mayor versatilidad en las negociaciones, dado
que el sitio era compatible con maltiples dispositivos. En contraste, dentro de las desventajas se encontrd que, debido a la naturaleza confidencial
del servicio, no era posible compararlo con otros para identificar las mejores practicas. Por otro lado, un cambio abrupto en la demanda podria
representar una amenaza, puesto que esto implicaria incrementar la capacidad del proveedor del servicio interno para realizar cambios rapidos
al sitio web. Finalmente, la dependencia del sitio a Microsoft SharePoint limitaba la innovacion para la mejora del servicio, ya que esta
plataforma contaba con una configuracion ya preestablecida.

A continuacion, en la tabla 2, se presenta la encuesta que se empled para evaluar la calidad del servicio interno. Cabe mencionar que a cada
item se le asocié un cddigo para facilitar el analisis de datos.

Tabla 2: Cuestionario de sitio web interno.

CONSTRUCTO | CODIGO PREGUNTAS
. US1 El sitio web es facil de navegar.
Calidad de la — — — —
e us2 El sitio web es facil de usar desde cualquier dispositivo.
usabilidad - - — - — - -
US3 Proporciona una bisqueda rapida de la informacion y herramientas comerciales.
IF1 Proporciona informacion necesaria para realizar negociaciones.
. IF2 Proporciona informacién facil de entender.
Calidad de la - - — -
- 2 1IF3 Proporciona informacidn con el nivel adecuado de detalle.
informacion - — - —
IF4 Proporciona una organizacion eficiente de la informacion.
IF5 Las imagenes apoyan la comprensién de la informacién de manera adecuada.
Calidad de la IT1 Transmite un sentido de comunidad de la empresa.
interaccion T2 Facilita la comunicacién con proveedor del servicio interno.

Fuente: Elaboracién propia.

El andlisis comparativo entre los resultados de los items se puede visualizar en el grafico 1. Como se observa marcado de color rojo, los
items con las puntuaciones mas bajas fueron US1 e IF4, con una puntuacion de 5 en la escala de Likert empleada, lo que indica que los ejecutivos
estan algo de acuerdo con estos aspectos. Por lo tanto, fue necesario proponer una iniciativa para mejorar la facilidad de navegacion, es decir,
la accion de desplazarse entre y dentro de las paginas del sitio web [27], asi como otra iniciativa para mejorar la organizacion de la informacién
brindada a los ejecutivos en el sitio web interno, la cual es necesaria en sus negociaciones.
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IT3 6 Us2

\?». Us3

|F5&=‘=*_-<. IF2

IF4 IF3

Gréfico 1: Calidad de servicio percibida.
Fuente: Elaboracién propia.

V. PROPUESTAS DE MEJORA

Para aumentar la facilidad de navegacion, se propuso a la empresa realizar una prueba de usabilidad. Este tipo de pruebas permiten evaluar
cémo los visitantes navegan por un sitio web, con el objetivo de facilitar su experiencia y hacerla cada vez mas simple e intuitiva [28].

Esta prueba propuesta consistia en la aplicacion de un cuestionario a un grupo representativo de ejecutivos de ventas, en el cual se les
solicitara realizar tareas especificas de navegacion y luego, mediante una pregunta abierta, se les debia consultar si experimentaron alguna
dificultad durante la ejecucién. Posteriormente, se debian recopilar sus opiniones para realizar un analisis cualitativo, con el fin de identificar
los problemas que afectan la facilidad de navegacion de los usuarios. Se recomend6 a la empresa llevar a cabo esta iniciativa con 5 ejecutivos
de ventas, ya que este es el nimero adecuado para estudios cualitativos [29].

Para mejorar la organizacion de la informacion, se sugirid realizar un estudio card-sorting. Este tipo de estudio es un método de investigacion
en el que los participantes clasifican tarjetas etiquetadas individualmente en grupos segln criterios que tengan mas sentido para ellos.
Posteriormente, los investigadores analizan los patrones de agrupacion. Se recomienda realizar esta prueba con al menos 30 ejecutivos, ya que
esta es la cantidad adecuada de sujetos de estudio [30].

A continuacion, se presenta en la tabla 3 el plan de mejora propuesto que incluye estas dos iniciativas con sus etapas, tareas y partes
interesadas encargadas de llevarlas a cabo.

Tabla 3: Plan de mejora propuesto.

Iniciativa Etapa Tareas Encargado
1) Disefiar cuestionario
2) Reclutar participantes
- . : : Proveedor del
Prueba de usabilidad 3) Aplicar cuestionario servicio interno
4) Analizar datos
Mejorar la 5) Elaborar informe de resultados
facilidad de la | Redisefio del sitio web 1) Realizar cambios en Microsoft SharePoint Proveedor del
navegacion 2) Enviar enlace de acceso a comunicaciones internas. servicio interno
Autorizacion de . . . Comunicaciones
. Revisar borrador y autorizar cambios -
cambios internas
L 1) Publicar actualizaciones del sitio web Proveedor del
Implementacion . P S - . L
2) Enviar correo electrdnico a los ejecutivos de ventas informando cambios servicio interno
1) Preparar plantillas
2) Reclutar participantes
. . ) rp P Proveedor del
Estudio card-sorting 3) Aplicar estudio A
- servicio interno
Mei | 4) Analizar resultados
Ejorar la 5) Elaborar informe de resultados
organizacion - - 1) Realizar cambios en Microsoft SharePoint Proveedor del
de la Redisefio del sitio web . L - A
. L 2) Enviar enlace de acceso a comunicaciones internas servicio interno
informacion —— ——
Autorizacion de . . . Comunicaciones
: Revisar borrador y autorizar cambios -
cambios internas
Implementacion 1) Publicar actualizaciones del sitio web Proveedor del
P 2) Enviar correo electronico a los ejecutivos de ventas informando cambios servicio interno

Fuente: Elaboracién propia.

VI. CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion revelaron una estrategia funcional para mejorar la calidad de servicio interno ofrecido por un sitio web
a ejecutivos de ventas de una empresa de soluciones digitales en Chile. Esto deberia traducirse en futuros beneficios para la organizacién como
un aumento en la retencién y productividad de sus clientes internos, impactando positivamente en la rentabilidad.
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Cabe destacar que, al analizar a la organizacion, se obtuvo una visién de alto nivel y holistica, lo que permitié establecer la importancia al
plan de mejora para organizacion y definir la gestién de sus partes interesadas de manera adecuada. Por otro lado, el andlisis del sitio web
permitié comprender su prestacion y proporciond una base sélida para identificar sus caracteristicas y areas de interés como aspectos a considerar
en el plan de mejora. Esto facilito posteriormente el disefio de la encuesta adoptando el enfoque del instrumento WebQual 4.0. Aquello permitio
identificar los puntos criticos relevantes para la mejora del servicio. En consecuencia, se obtuvo un plan de mejora acorde a los requerimientos
de la organizacion y las necesidades de sus clientes internos. Aspectos clave para asegurar la calidad del servicio.

El principal aporte de esta investigacion fue su metodologia, ya que se carecia de una estructura clara para evaluar este tipo de servicios
internos al momento de comenzar el proyecto. Cabe destacar que la practica de la mejora continua de ITIL permiti6 establecer una guia adecuada
para el disefio de las cuatro fases que contemplo la investigacion. Este método puede ser empleado por diversas organizaciones, no obstante, no
se debe perder de vista el contexto para ser empleado debido a que este puede variar. De esta manera, se asegurara agregar valor a los clientes
internos y la organizacion, garantizando la calidad de servicio interno.

VII. RECOMENDACIONES

Esta investigacion reveld ciertos aspectos que, debido a las limitaciones del contexto, no se abordaron, lo que dio lugar a dos
recomendaciones para futuras investigaciones.

En primer lugar, se recomienda administrar encuestas a clientes internos de manera anénima, con el fin de disminuir el sesgo en las
respuestas. En este caso, la supervision de las respuestas por parte de superiores pudo haber generado temor en los ejecutivos de ventas a emitir
criticas, afectando la sinceridad de las respuestas. Sin embargo, en las instrucciones del instrumento se dejo claro la importancia de las criticas
para la mejora del servicio. Esta préctica se sugiere para casos en los que no se pueda garantizar el anonimato en la aplicacion.

En segundo lugar, se recomienda desarrollar cuestionarios especializados para evaluar sitios web destinados a clientes internos. Dado que
este proyecto tenia como objetivo plantear un plan de mejora en un contexto especifico, se adapto la teoria subyacente de un cuestionario ya
existente, ajustandolo a una situacion particular y considerando sus limitaciones. Contar con un cuestionario estandarizado para evaluar este
tipo de calidad de servicio seria un aporte valioso para las organizaciones, ya que se carece de este tipo de instrumentos.
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