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Introduccion

El escenario empresarial actual muestra que cada vez son mas las empresas que re-
quieren una infraestructura tecnoldgica para poder operar, a la par que ofrecen un mayor
numero de servicios basados en la tecnologia. El proceso de incorporaciéon de tecnolo-
gia no es un proceso sencillo, en primer lugar por la complejidad de sustitucion de los
procesos operativos inicialmente manuales hasta la implementacion de nuevos procesos
operativos completamente digitalizados; y en segundo lugar porque esta transformacion
requiere de la incorporacion de estandares, normativas y buenas practicas que apoyen y
ayuden en la definicion correcta de los procesos que soporten dicha operativa.

La aparicion del COVID ha supuesto un revulsivo en este proceso de transforma-
cion digital de los negocios. Tal y como se recoge en el documento de la Comisién Eu-
ropea (European Commission, 2020) la pandemia esta afectando de forma muy distinta
a los paises en términos de teletrabajo y teleservicios. En dicho trabajo se indica expre-
samente que en los paises nordicos “[...] mas del 60% de los trabajadores en servicios
intensivos en conocimiento estaban teletrabajando, mientras que esta cifra caia por de-
bajo del 30% en ltalia, e incluso menos en Austria y Alemania”. El porcentaje en paises
del Sur de Europa es incluso menor por la dificultad que supone que el tejido empresarial
esté formado por micro-pymes (Moral, 2016).

La afectacion que esto ha supuesto para los centros de formacién se deja ver sobre
todo en la modalidad de formacion. Las escuelas, academias, colegios y demas cen-
tros han tenido que realizar una transformacion forzada de sus modelos desde modelos
presenciales hasta modelos online. Resulta sencillo comprender como los centros con
menos recursos, esto es, los conformados por pequefias y medianas empresas son los
que mas han sufrido con dicha transformacién de sus negocios. No podemos olvidar que
este tipo de empresas es mayoritaria en Espana (Uruefa et al., 2019). Corroboran esta
idea los datos del Ministerio de Industria de Espafa, los cuales revelan que el 99% de
las empresas espafiola tiene menos de 250 empleados y un 40% cuenta con menos de
10 empleados (DGl, 2019).
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En este contexto la implantacion de estandares de servicios tecnologicos como ITIL
(Information Technology Infraestruture Library), estandar de facto en el mercado (Hochs-
tein, Zarnekov y Brenner, 2005), que garanticen la calidad de los mismos resulta practica-
mente obligada. ITIL es un estandar que define 5 grupos de procesos, a saber: Estrategia
del servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio , Produccion del servicio y Mejora
continua del servicio, cuya aplicacion facilita la gestiéon de los servicios informaticos de
cualquier organizacion. ITIL nace en los afios 80 como una iniciativa del gobierno brita-
nico para estandarizar la gestion de los distintos departamentos de IT (Tecnologias de
la Informacién) de los distintos organismos y agencias publicas. Con el paso del tiempo
se extendid su uso al sector privado y hoy dia es, como ha comentado, el estandar mas
empleado para la gestion de servicios tecnoldgicos. La siguiente tabla (Tabla [1]) muestra
la lista de procesos de ITILv3, que aunque recientemente actualizados, es la que se han
empleado en este estudio pues a dia de hoy sigue siendo la version empleada de forma
mayoritaria en las implantaciones.

Tabla 1. Lista de procesos ITIL

N° N°
proc. Proceso proc. Proceso
1 Gestion estratégica de los servicios 14 Planificacion de la transicion
2 Gestion del portafolio de servicios 15 Gestion del cambio
3 Gestion financiera 16 Gestion de versiones y despliegue
4 Gestion de la demanda 17 Gestion de test y validaciones
5 Gestion de las relaciones con el negocio 18 Gestion de activos y configuracion
6 Coordinacion del disefio 19 Gestion del cambio
7 Gestion del catalogo de servicios 20 Gestion del conocimiento
8 Gestion de disponibilidad 21 Gestion de incidencias
9 Gestion de nivel de servicio 22 Gestion de problemas
10 Gestion de la continuidad 23 Gestion de accesos
11 Gestion de la seguridad 24 Gestion de eventos
12 Gestién de proveedores 25 Gestién de peticiones
13 Gestion de la capacidad 26 Mejora continua

Para las empresas pequefias, poco sensibilizadas con la calidad de los servicios
informaticos (Aragon y Rubio, 2005) y con el empleo de procesos estandarizados (Mufioz
y Ulloa, 2011), enfrentarse a la implementacién de ITIL para garantizar la calidad de su
infraestructura tecnoldgica (hardware, software, procesos...) supone un reto complicado.
Diversos estudios muestran lo lejos que las empresas estan de poder cumplir ITIL (Bin-
ders y Romanovs, 2014), por lo largo, costoso y arriesgado de su implementacion. Esto
no sucede por igual en todos los sectores productivos pues algunos (banca, comercio...)
muestran mayor madurez en sus procesos informaticos (Mas y Quesada, 2005). La posi-
bilidad de estudiar la implantacion de ITIL desde diferentes 6pticas queda patente en los
trabajos de Marrone (2014), Polard et al. (2014), Tan et al. (2012), Tawar (2013), OrIndi
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(2020) y Schaefer (2020), en los cuales se analiza la implantacion de dicho estandar
desde el punto de vista geografico, por sector (publico o privado), por la actividad de la
organizacion (educacion, militar, etc.)

Como se ha indicado previamente, el confinamiento por el COVID vivido en nume-
rosos paises occidentales ha llevado a muchos centros a trasladar su oferta formativa a
una modalidad online. Partiendo de las evidencias aportadas sobre la disparidad existen-
te entre unos paises y otros en cuanto a capacidad de transformacion digital; partiendo
de las evidencias acerca del pequefio tamafio de las empresas en el sur de Europa,
pero sobre todo en paises como Espafa; partiendo de la base de la importancia de ITIL
como referente a la hora de implementar procesos para dotar de calidad la prestacion de
servicios de tecnologia y partiendo de las evidencias sobre el analisis de la implantacion
de ITIL por sectores, nos preguntamos si, con los condicionantes expuestos, las empre-
sas de formacion -presenciales u online-, tienen implementados los procesos necesarios
para garantizar la prestacion de sus servicios de tele-formacién con la suficiente calidad.
Es decir: jestan los departamentos de informatica de las empresas de formacioén sufi-
cientemente preparados para dar un soporte adecuado a la transformacion digital de sus
negocios de formaciéon?; Tienen los departamentos de las empresas de formacion un
departamento de IT capacidad de dar respuesta a las necesidades del negocio?

Para responder al problema’ recurriremos al estandar ITIL y estudiaremos cuantos
de estos procesos estan implementados en las pequefias y medianas empresas del sec-
tor de la educacién. Emplearemos la versién ITIL 2011 pues ser la mas extendida. Dicha
version recopila los procesos principales a implementar en departamentos de IT , prin-
cipalmente para empresas que basan su operacion en la tecnologia; estos procesos se
agrupan en 5 grupos: Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio,
Operacion del Servicio y Mejora Continua.

Metodologia

Materiales y métodos

i.- Recoleccion de datos

Durante el estudio se ha procedido a la toma de datos mediante encuestas pre-
senciales y cuestionarios telematicos preguntando a las empresas/organizaciones por el
estado de implementacion de los procesos indicados en ITIL. Las posibles respuestas
fueron valores numeéricos 1, 2 0 3:

1. Proceso no implementado, no se va a implementar, proceso desconocido, no_
sabe/no_contesta

2. Proceso cuya implementacioén esta planificada a medio plazo

3. Proceso implementado o planificado a corto plazo

1 Este trabajo es una ampliacion del resumen publicado en en Libro de Actas del Congreso CIVINEDU 2020
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La encuesta para la recoleccion de informacién se puede consultar en la web: http://
schoolprocesses.sytes.net. Dicha web cuenta con un cuestionario en el que las empre-
sas se pueden dar de alta e introducir sus datos en cuanto a implementacion de cada
proceso ITIL. Cuenta asimismo con la posibilidad de asesorar sobre el orden de imple-
mentacion que dichas entidades deben seguir para optimizar el beneficio de la implanta-
cion, si bien ello excede el alcance del presente estudio.

ii.- Aspectos técnicos de la encuesta
La siguiente tabla (Tabla 2) muestra los aspectos de la encuesta de recopilacion de
datos.

Tabla 2. Datos técnicos de la encuesta realizada

Concepto

Valor

Area geografica

Espafia

Universo

Centros de educacién con 10 empleados o
menos a tiempo completo (categorizados como

pymes)

Tipo de encuesta

A través de formularios web (excepcionalmente
con entrevista presencial)

Envios realizados 200
Respuestas recibidas 101
Respuestas minimas para nivel de significacion 64

Error maximo muestral Inferior a 8,49%
Nivel de confianza 90%

Metodo de selecciéon de companias y/o
organizaciones

Proceso aleatorio monoetapico

Periodo de recopilacion de datos

Mayo de 2020 hasta Junio 2020

En relacién con la encuesta es preciso hacer un par de aclaraciones. En primer
lugar se ha de indicar que debido a la dificultad de identificar los procesos en algunas
de las empresas, se han eliminado de la encuesta 2 de los procesos ITIL que mayor
confusion creaban (Gestién de problemas y Gestion de relaciones con el negocio). Ello
no supone mayor problema puesto que en la literatura existente dichos procesos no for-
man parte de los procesos prioritarios en cuanto a implementacion, tal y como se puede
deducir de Lema (2015), Arcilla (2007), Menken (2009), Marrone (2014) y Miller (2017)
entre otros autores.
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Hipotesis planteada

Una vez recogidos los datos se plantea un contraste de hipotesis para valorar si el proce-
so esta implementado mayoritariamente entre las empresas de formacién de la poblacion
de empresas formativas. Se trata de comprobar si las empresas encuestadas confirman
la hipotesis de partida del estudio y es que no tienen los procesos informaticos adecua-
dos para dar respuesta a las exigencias del servicio.

Para poder responder a esta pregunta evaluaremos si es posible afirmar que, de
forma general, las empresas tienen implantado cada uno de los procesos que forman
parte del cuestionario. Asi para un proceso ITIL cualquiera P, la hipétesis de partida o
hipotesis nula es que dicho proceso esta implantado, asumiendo como hipétesis alterna-
tiva que dicho proceso P, no esta implementado en la organizacion.

La valoracion sobre la que se evidencia la no implementacion de determinado pro-
ceso es la media muestral de implementacion de dicho proceso para las empresas que
han contestado la encuesta. Esto es, se evaluara la media de las contestaciones obte-
nidas segun el rango de valoracion de la respuesta anteriormente indicado. Dado que
las valoraciones posibles para las respuestas han sido 1, 2 o 3, donde 1 significa que el
proceso P, no esta implementado ni lo estara en un plazo breve y que las opciones 2y 3
representan el caso en el que el proceso P, esta ya implementado o lo estara en breve
entenderemos que dicho proceso esta implantado de forma mayoritaria cuando la media
esté situada por encima de 2,5.

En estas condiciones el contraste de medias que se realizara para cada proceso P,
consiste en un contraste de medias para ver si la media de las respuestas obtenidas para
el mismo es superior a 2,5 o por el contrario debemos aceptar la hipétesis alternativa,
esto es, que la media es inferior a 2,5. Es decir:

HO: El proceso P, tiene una implantacion mayoritaria en las organizaciones .

H1: El proceso P, no tiene una implantacion mayoritaria en las organizaciones.

El contraste de hipotesis realizado para la media de cada proceso P, es el siguiente:
HO: y>=2,5
HIl:u< 25

En estas condiciones para cada P, se debe evaluar el P-valor mediante la expresion:

P-valor =P(T>t ) (Ec.1)
Donde t_ es el estadistico B
X — U
t.= ER— (Ec.2)
© s/an

En la siguiente seccion se plantean los resultados obtenidos asi como el analisis y
discusion sobre los mismos.
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La distribucion de la media muestras se rige por una t-Student unilateral, sobre la que es-
tableceremos un nivel de confianza del 95% para aceptar o rechazar la hipétesis nula. La
tabla siguiente (Tabla 3) muestra el valor del estadistico para cada uno de los procesos
estudiados asi como el limite para aceptar la hipo6tesis nula.

Tabla 1. Valoracién del estadistico por proceso Pi

N°  Proceso t P valor N° Proceso t P valor
Gestio tratégi Planificacion de |

g estoneshaledica 4094 514e-17 14 oCACONAER 4559 661617
de los servicios transicion

5 Gestlon. qel portafolio 743 3.89-11 15 Gestu.)n del 1001  3.75e-18
de servicios cambio

Gestion de
3 Gestion financiera -7,83 5,94e-12 16 versiones y -10,89 4,19e-18
despliegue

4 Gestion de la 925 8.34e-15 17 Ge-StIOI'.] de testy 8.40 427613
demanda validaciones

5 Gtestlon de las rela-. <-100 0 18 Gestlo.n de a.c’tlvos 1047 1.13e-16
ciones con el negocio y configuracién

g  Coordinacion del 1006 188e-16 19 Costondel 11,16 1,20e-18
disefio cambio

7 Gestlon. c?el catalogo 765 1.386-11 20 Gestlctn Fiel 1187  4.826-20
de servicios conocimiento

g Cestionde 910 165e-14 pq Cestonde 670  1,06e-09
disponibilidad incidenceias

9 Gestllc?n denivel de 1023 881617 29 Gestion de <-100 0
servicio problemas

1o Gestiondela 1160 160e-19 23 cestonde 900 266614
continuidad accesos

1q Cestiondela 951 248e-15 4 COStONCE 12,97 3,63e-22
seguridad eventos

1p CGestionde 905 315e-16 25 Ccstonde 779 7,29e-12
proveedores peticiones
Gestion de la

13 ! . -10,47 2,79e-17 26 Mejora conitnua -6,77 7,57e-10
capacidad
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El resultado evidencia una ausencia mayoritaria de implantacion para el 100% de
los 24 procesos considerados — se debe recordar que 2 procesos se eliminaron del estu-
dio para evitar confusion en los encuestados-.

Si revisamos el P-valor para cada uno de los procesos se observa que esta real-
mente alejado de los valores limite que marcan la aceptacion de la hipotesis nula. Es por
ello que de forma razonable se acepta en todos los casos la hipdtesis alternativa. Seria
posible realizar otro tipo de analisis e hipotesis sobre la direccionalidad de la media, si
bien atendiendo a lo concluyente de los resultados evitamos realizar dicho estudio.

Las causas para un resultado tan concluyente hay que buscarlas en varias cues-
tiones clave:

i.-El tamafio de los centros

Como se indicaba en el apartado introductorio, uno de los problemas que presen-
tan las empresas para prestar servicios de calidad basados en tecnologia es el tama-
fno. A menor tamafo, mayor dificultad para ofrecer servicios tecnoldgicos con suficiente
calidad. La necesidad de dedicar recursos especificos a la definicion, implantacién y
mantenimiento de procesos resulta inviable para empresas pequefas (las empresas
de formacién son micropymes o pymes mayoritariamente). Este hecho supone un gran
obstaculo para la implantacion de dichos procesos.

Este hecho se traduce en que aquellos centros que ofrecen servicios de e-learning
se van a ver expuestos a demandas masivas de descargas de paginas web, contenidos,
videos y otros materiales disponibles online. De igual modo deberan atender un nimero
sensiblemente superior de incidencias con distinto origen: alumnos que no pueden ac-
ceder a determinado contenido; contenidos que no se pueden visualizar correctamente;
actualizaciones de sistemas operativos, herramientas, plataformas etc. que obligan a la
suspension temporal del servicio; y otras tantas cuestiones que hacen que el departa-
mento de IT pase a ser realmente relevante para las empresas de formacién que ofrecen
servicios basados en la tecnologia. Algo semejante puede decirse del resto de usuarios
de los servicios: profesores y personal de administracion entre otros deben orientar su
actividad hacia los servicios digitalizados. Ello demanda mayores prestaciones y mayor
calidad de la oferta de Tl de la organizacién. En conclusion la digitalizacion de los servi-
cios de formacion implica una demanda de servicios IT desde todos los usuarios de los
sistemas: alumnos, profesores, personal administrativo y en algunos casos proveedores
y otros stakeholders.

Volviendo al planteamiento inicial, dicha transformacion se ha llevado a cabo de
una manera forzada, condicionada por la situacion de pandemia. Ello ha obligado a la
digitalizacion de servicios sin haber modificado procesos ni procedimientos, sin haber
incorporado generalmente los recursos necesarios para satisfacer tal demanda y sin
atender los mas elementales criterios de calidad. En todo esto juega un papel primordial
el tamano de las organizaciones pues viéndose en la necesidad de ofrecer servicios te-
lematicos a todos los usuarios no han dispuesto de tiempo, medios ni personal para aco-
meter semejante tarea. Este tipo de transformaciones es obvio que resulta mas sencillo y
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se realiza acorde a los estandares de mercado cuando la institucion cuenta con recursos
suficiente. Por tanto se puede concluir que el tamafio influye en las posibilidades de
adopcion de normas y estandares para la oferta de servicios Tl por parte del departamen-
to correspondiente, maxime cuando el estudio muestra los lejos que estan los pequefios
centros de haber incorporado los procedimientos o buenas practicas recomendados en
los estandares.

ii.- Naturaleza de la organizacion

En segundo lugar las empresas en el sector de la educacién han nacido con vo-
cacion de formacion. Dichas empresas no son empresas de base tecnoldgica, si bien
la situacion originada por el COVID ha forzado a muchas de ellas a prestar servicios
de teleformacién en sus distintas modalidades. Esto se ha traducido en una migracion
forzosa hacia el uso masivo de tecnologia para la prestacion del servicio de formacion:
parece logico pensar que los departamentos de tecnologia no estuvieran preparados de
forma general para dar soporte a todos los procesos requeridos por ITIL. Esto significa
que los departamentos de tecnologia deben tener cada vez mas un papel relevante en
las organizaciones, incluidas las de formacion. Las instituciones de formacién hasta aho-
ra presenciales han dispuesto servicios de tecnologia acordes con el menor uso que de
estos se hacia desde todos los usuarios de la organizacion. Pero una vez el modelo de
negocio se torna mas digital, el peso de la actividad formativa recae en gran parte sobre
la tecnologia; de hecho gran parte de las tareas pasan por ofrecer servicios de tecnologia
acordes a las necesidades: por ejemplo ya no es necesario enviar material fisico, sino
que el alumno pueda descargarlo; ya no resulta necesario disponer de aulas fisicas sino
de herramientas de tele-formacion y videoconferencia multiple; e igualmente se podria
razonar acerca de otros usos. Por tanto las compariias que no han puesto en valor la ac-
tividad tecnolodgica y se han limitado a una virtualizacion sin parametros de calidad ade-
cuados, terminaran por sufrir las consecuencias de dicha falta de calidad. O dicho de otro
modo, al no haber implementado los procesos sobre los que se ha realizado la encuesta,
los indicadores de calidad se veran resentidos (por ejemplo los usuarios no tendran un
helpdesk al que trasladar las incidencias, o no habra registros de lo que hacen los usua-
rios, o no tendran planes de recuperacion ante caidas , por poner solo algunos ejemplos).

iii.- El entorno socio-econémico

Por otra parte no podemos obviar los antecedentes expuestos en la introduccion.
Segun el estudio aportado de la Comision Europea, la diferencia entre el comportamiento
ante la pandemia, en cuanto a tele-trabajo y servicios remotos se refiere, ha sido muy
dispar entre los paises comunitarios. La mayor sensibilidad hacia estos servicios — y
posiblemente otro tipo de condicionantes- ha posibilitado una mejor adaptacion de los
paises nordicos frente a los del sur de Europa. En general, tal y como se deduce del
estudio, las empresas del sur de Europa muestran mayores dificultades para ofrecer sus
servicios digitalizados. Es cierto que parte de las razones estan basadas en que la oferta
de servicios los paises del sur tiene indefectiblemente un caracter mas presencial (mayor
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peso de la industria del turismo, hosteleria etc.) ; pero también lo es que empresas de los
mismos sectores presentan un grado de digitalizacién y oferta de servicios telematicos
mas reducido en el sur de Europa.

Por otra parte se debe considerar también la posibilidad de que los resultados ob-
tenidos se deban en parte a la menor sensibilidad por la calidad en Espana o, de forma
mas genérica, en paises del Sur de Europa semejantes a Espafa. Basta fijarse en que
las referencias que hacen alusion a ejemplos de implantacion de ITIL son mayoritaria-
mente en otros paises. Son realmente escasas las referencias a implantaciones de bue-
nas practicas o estandares en estos paises, como lo son las referencias a implantaciones
en pequefas empresas. No resulta dificil comprender que el sector de la tecnologia en
educacion no es ajeno al desconocimiento de estas practicas o estandares.

Conclusién y lineas de trabajo

Conclusiones principales

La principal conclusién obtenida es la necesidad que tienen los centros formativos de
adecuar sus procesos tecnoldgicos a las necesidades del negocio para prestar servicios
de calidad. El proceso madurativo que han seguido otros sectores de actividad es nece-
sario en el campo de la formacion. El uso masivo de la tecnologia reporta ventajas pero
requiere invertir en personas y en procesos para que la inversién tecnoldgica no resulte
inatil.

La incorporacion de procesos que garanticen la calidad de los servicios, sobre todo
en el caso de transformaciones aceleradas como la que esta sufriendo el sector educa-
tivo a raiz de la COVID, es absolutamente necesaria para que empleados, estudiantes
y la comunidad educativa en general puedan obtener servicios de calidad. El riesgo de
experimentar rechazo frente a este tipo de formacion es alto si el usuario final del ser-
vicio percibe que los sistemas y los procesos no resultan utiles para el objetivo, para el
desempefio del trabajo, para estudiar o para la interaccién con proveedores del centro.

Aportacion principal del estudio

La principal aportacion de este estudio esta en que evidencia un hecho que a todas luces
representa un punto de mejora en las instituciones y centros educativos: la ausencia de
procesos en los departamentos de tecnologia para ofrecer servicios de calidad. Tal y
como se ha comentado el proceso de digitalizacion que esta experimentando el sector
ha sido precedido por otros ejemplos, como el financiero o el comercio. Los ejemplos de
buenas practicas en estos sectores abundan y deben servir como referente; no obstante
el estandar ITIL sobre el que se ha basado este estudio es un punto de partida.
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Futuros trabajos

A partir de este estudio se abren lineas de trabajo interesantes. Una primera linea consis-
te es averiguar si esta falta de procesos en los departamentos de tecnologia es exclusiva
de los centros educativos o por el contrario se extiende a otras empresas que tienen
relacion directa con la educacion: empresas de contenidos, empresas de desarrollo de
software educativo etc.

En segundo lugar es planteable una linea de trabajo para determinar unas bases
minimas de ITIL que se puedan implantar en dichos centros. Hay trabajos que exponen
de forma genérica estrategias y factores que ayudan a la implantacion de ITIL en las
organizaciones, pero no se ha podido constatar la existencia de trabajos especificos
consistentes sobre como implantar dicho estandar en el sector educativo.

Por ultimo una linea de trabajo interesante es el establecimiento de una secuencia
para la implantacion de procesos ITIL. Mas alla del conjunto de procesos a implantar
en los centros, mencionado en parrafo anterior, un tema aun sin resolver es qué orden
seguir para la implantacion de dichos procesos en un centro una vez estos han sido ya
seleccionados.

En cualquiera de los casos los aspectos a investigar y analizar redundan en dotar
de mayor calidad a los servicios y productos basados en tecnologia ofrecidos desde los
centros educativos.
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