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Resumen

Este trabajo muestra la intervencion sobre una unidad de negocio para la empresa “N” en un
entorno sumamente dindmico en el que la metodologia DMAIC (Define, Measure, Analysis,
Improve and Control) es utilizada para mejorar las capacidades de dicha unidad y asi ponerla en

posicién de mejorar los resultados de negocio esperados.

La unidad intervenida tiene como mision asegurar la continuidad de la operacion de la
infraestructura de TI de clientes, operandola en forma remota ya sea en el pais o en cualquier parte

del mundo.

La dindmica del mercado de la industria de TI es altamente competitiva con lo que la eficacia y
eficiencia son temas que las compafiias deben atender constantemente so pena de su supervivencia
por lo que posicionarse con un desempefio por encima de estandares internacionales es el camino

que la empresa ha decidido.

Para las empresas en general, hoy dia, una preocupacién son los temas de ciberseguridad, gastos
operativos de areas de soporte como Tl y la disponibilidad, integridad y confiabilidad de la
informacidn de su negocio; por lo que los servicios remotos tienen una ventana de oportunidad en
los siguientes afios para llenar esa necesidad. Estas empresas estan en cualquier parte del mundo y
en mercados con poder adquisitivo mayor al mexicano son la primera meta para ofrecer los

servicios del SSBOC.

Los resultados de esta intervencion muestran las mejoras significativas logradas con la

metodologia DMAIC llevando el desempefio de los indicadores de registro manual de incidentes

de niveles de 60% promedio a <5% Yy el cumplimiento de los niveles de servicio de un 95% a un

99.9%, aln en camino a su destino final en 6Sigma.




Abstract

This paper shows the intervention of a business unit for the company "N" in a highly dynamic
environment, in which the DMAIC methodology (Define, Measure, Analysis, Improve, and Control)
is used to improve the capabilities of a business unit and thus put it in a position to improve the

expected business results.

The mission of the intervened unit is to ensure the continuity of the operation of the IT

infrastructure of clients, operating it remotely either in the country or anywhere in the world.

The market dynamics of the IT industry is highly competitive, so effectiveness and efficiency are
issues that companies must constantly address under penalty of their survival, so positioning
themselves with performance above international standards is the path that the company has

decided.

For companies in general, today, a concern is cybersecurity issues, operating expenses of support
areas such as IT, and the availability, integrity, and reliability of their business information; so
remote services have a window of opportunity in the coming years to fill that need. These
companies are anywhere in the world and in markets with purchasing power greater than México

is the first goal to offer SSBOC services.

The results of this intervention show the significant improvements achieved with the DMAIC

methodology, bringing the performance of manual incident logging indicators from an average of

60% to <5% levels and service level compliance from 95% to 99.9%, still on its way to its final

destination in 6Sigma.




Un nuevo ciclo en el negocio de servicios administrados de Tecnologias de Informacion:
redefiniendo el soporte remoto

1. Fundamentacion del Trabajo
A partir del contenido de los puntos siguientes, la fundamentacion de esta intervencion pretende
establecer las bases sobre las que se definen los objetivos y la metodologia para recuperar el
ritmo de crecimiento en el ingreso de al menos a dos digitos porcentuales de la unidad de negocio
de Servicios Administrados de Tecnologias de Informacion que es posible para la empresa “N”
dados sus antecedentes historicos, capacidades y condiciones del mercado como sera presentado
a continuacion.

1.1 Descripcion del Escenario.

La empresa “N” tiene una oportunidad de participar en un mercado altamente competido y en
transformacion constante. Una nueva direccion general ha impulsado incursionar en nuevos
segmentos tecnoldgicos, mercados y modelos de negocio para entregar los servicios de Tecnologias
de Informacion (TI).

En esta transicion y en un afio marcado por la pandemia, el ritmo de crecimiento disminuyo
y el nimero y tamafio de proyectos nuevos ha iniciado el camino para compensar la pérdida de

otros.



La empresa nace en 1990 cuando a RG le pide Motorola que le venda 800 equipos Macintosh (de
Apple) y le ayude con la implementacion a los usuarios; recordemos que en aquella época habia
muy pocos usuarios de los equipos de Apple, mismos que en su interior traian los procesadores
de Motorola. Su sistema operativo era diferente y resultaba amigable, pero desconocido para la

mayoria de los usuarios.

RG, con su carécter y su disposicion al servicio, hizo un gran trabajo en ese proceso. La empresa
le pidio tener ingenieros de soporte para apoyar a los usuarios en sus necesidades de

configuracién y operacién de dichos equipos, asi como para su mantenimiento.

Asi nace “N” y la experiencia de los clientes le valié a RG que lo recomendaran en empresas
como Solectron, Flextronics e IBM para hacer funciones de “mesa de ayuda” bajo un esquema de
“servicio administrado” (SA). Con cada uno de estos clientes el grupo de ingenieros fue
creciendo al solicitar ellos otras actividades de valor, como, por ejemplo, el realizar respaldos en
cintas, desarrollar codigo de interfases con los sistemas corporativos de los temas de némina y

facturacion bajo las reglas fiscales mexicanas y otros similares.

Con el tiempo y el desarrollo del cluster de la industria electronica en Guadalajara, cambiaron las
condiciones de competitividad. Para estas compafiias su razon de estar en México ya no era
satisfacer los requisitos regulatorios, como por ejemplo el de: “para vender en México... debes
fabricar en México”, por lo que los temas de competitividad y costos se volvieron las condiciones

sine gua non para permanecer en este mercado.



Esto trajo que los participantes en la proveeduria de grandes empresas (Kodak, Motorola, IBM,
HP, ATT -Lucent-, y otras) entraran en una guerra de “precios por competencia tecnologica”, es
decir, los ingenieros o licenciados en sistemas mejor capacitados y con certificaciones eran méas
apreciados que la mano de obra donde la guerra de precios fue encarnizada, lo que maés tarde
contagio el segmento de servicios con menor grado de valor para los clientes. La empresa “N”
llegé a tener ingenieros con mucha experiencia cuyo sueldo excedia la tarifa que se le cobraba al
cliente por el servicio proporcionado, aun cuando esta relacion contractual era exclusiva para

atenderlo.

Esta realidad llevo a la empresa “N” a participar en nuevos mercados donde las
competencias técnicas fueran reconocidas y retribuidas. Al inicio del afio 2003, la incorporacion
de un nuevo socio y el entorno de negocio la llevaron a iniciar una transformacion acercandose al
fabricante lider en servidores de almacenamiento y respaldo, llamada EMC.

Esta empresa a su vez se estaba transformando de una con un modelo de venta directa a uno
mediante canales. Fue cuando a la empresa “N” le condicionaron que para hacerse cargo del soporte
de equipos de posventa (para los cuales los mejores ingenieros y con mas experiencia podian
emplearse) habria que conocer la empresa, su portafolio, sus clientes y sus métodos de llegada al
mercado. Le pidieran que se inscribiera en el programa de canales y asi la empresa “N” después de
que desde su fundacion (1990) solo ofrecia SA, ahora estaba en posicion de vender esa clase de
servidores de almacenamiento y respaldo de “mision critica y alta disponibilidad”. Este tipo de
equipos, sofisticados y complejos, que usan en sus procesos instituciones como el SAT, el INEGI,
Televisa, Telcel, requieren una preparacion y experiencia de muy alto nivel de los ingenieros que
los configuran y operan. Estas competencias, si estaban presentes en la empresa “N”, ademas de

gue RG tenia una relacion cercana con un directivo de Flextronics, lo que facilito las condiciones



para realizar la primera venta significativa de este tipo de equipos (varias centenas de miles de
dolares). Esto confirmd el entusiasmo y la decision de formar un éarea de ventas de tecnologia con
lo que la empresa “N” fue capaz de diagnosticar, arquitectar, vender, instalar y dar el soporte de
posventa para esos equipos.

El soporte de posventa es una unidad de negocio por si misma, siendo un tipo de SA con el
que se compite contra gigantes globales como UNISYS. Asi, la empresa “N”, una PYME
mexicana, ha servido consistentemente a sus clientes de clase mundial de esta industria, agregando
a su cartera a clientes como Jabil, Celestica, HDI Seguros, Herbalife, Mazda Logistica,
Bridgestone, Hella, Continental, INTEL, IMI, Charly, SAPAL y muchas otras empresas medianas
y grandes, tanto en SA como en la venta de infraestructura de TI (servidores de computo,
almacenamiento y redes).

Con el tiempo (y la evolucion de la tecnologia) el tipo de servicio que requieren los clientes
también ha evolucionado y se ha movido a nuevas tecnologias y modelos de negocio. La
competencia sigue siendo fuerte y la capacidad de adaptarse, innovar e, incluso, reinventarse como
empresa, sigue siendo una exigencia donde los méargenes son mucho menores que en otras
industrias. Por eso, la empresa “N” debe estar atenta a las sefiales de los clientes en cuanto a sus
demandas y a los indicadores de desempefio operativo y financiero, para poder tomar la iniciativa,
implementar estrategias y acciones que le permitan mantenerse rentables y explorando los océanos
azules, cuando en el que navega se torna rojo.

Entre los diferenciadores que la empresa “N” ha buscado tener frente a sus clientes, ademas
de las acreditaciones de sus ingenieros, estan las certificaciones de los estandares ITIL (practicas
de gestion de TI), ISO 27,000 (Seguridad de la informacion) e 1ISO 20,000-1 (Servicios de TI) y

préximamente la IATF 16949 que los clientes de la industria automotriz requieren.
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Siendo una industria “dolarizada”, el efecto que tiene el tipo de cambio sobre las empresas
cuyos clientes tienen como referente al délar americano, supone que cuando el “dolar” esta “caro”
a estas compariias les rinde méas su presupuesto para sus suministros en pesos -como la mano y la
mente de obra-, por lo que ciertos proyectos se vuelven competitivos en México; por otra parte, esa
misma condicidn hace maés dificil las inversiones en infraestructura de TI, pues estan valuadas en
dolares y las empresas con ingresos en pesos tienen un costo mayor. Por la otra parte, cuando el
ddlar esta “barato” el retorno de inversion sobre activos de TI se vuelve atractivo; sin embargo, los
Servicios y suministros en pesos se vuelven caros.

Asi, para la empresa “N” tener ingresos por ambas partes de la balanza le ha dado solvencia
financiera a lo largo de los afios. También se puede afirmar que los servicios tienen mejores
margenes que los sistemas (hardware -HW-) de infraestructura.

Esto es relevante para la intervencion, ya que la empresa es mas sensible a los cambios en
el ingreso por SA, que por los de la infraestructura tradicional en México.

Como se menciona con anterioridad, es un requisito indispensable de supervivencia estar
atento a las variables de operacién, financieras y las del contexto de negocios en general, asi como
a las variables que inciden en el mercado como es el ddlar, las tasas de interés, cambios en las
tendencias tecnoldgicas, tecnologias disruptivas, ritmo de crecimiento o decrecimiento del
mercado para elementos del portafolio completo de TI y adopcion de soluciones de inteligencia
artificial entre otras.

La empresa “N” se ha organizado en su area comercial por dos grupos principales, a saber:
el dedicado a la venta de infraestructura de Tl (que ocasionalmente puede vender SA solamente
y/o como parte de una solucion de infraestructura) y el enfocado a la comercializacion de SA, la

primera bajo una direccion comercial y gerencias regionales (occidente, norte y centro) cuenta
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ademas con expertos técnicos —“arquitectos de TI” o “preventas” que configuran las soluciones- y
vendedores; este equipo reporta a la VP comercial.

El equipo de SA cuenta con su area comercial, cuya direccion reporta también a la VP comercial,
con vendedores y ejecutivos de cuenta para los clientes més relevantes.

Ademas, esta unidad de negocio cuenta con la vicepresidencia de operaciones, misma que
reporta a la direccidn general y que es la encargada de entregar a los clientes los diferentes tipos de
SA. Parael cierre del ejercicio del afio fiscal 2021, esta area tenia aproximadamente 100 ingenieros
y licenciados en sistemas, en distintas geografias, asignados a tareas con clientes, ya sea en las
instalaciones de estos, por “residencias temporales” de tiempo indeterminado; por proyectos de
implementacién de soluciones de infraestructura de Tl (I&I), por servicios bajo demanda o bajo
contrato (B&F) y para monitoreo y operacion de infraestructura en forma remota (SSBOC).

La empresa cuenta también con un equipo de mercadotecnia que apoya a todas las unidades
de negocio comerciales y también da soporte a las &reas de servicio internas en temas de
comunicacion, por ejemplo.

Todos los colaboradores en el area de operaciones estan registrados en el IMSS y cuentan
con prestaciones de ley y un paquete de beneficios propios de la empresa y la actividad que
desempefian. Son reclutados escrupulosamente asegurando que tengan los conocimientos,
habilidades, experiencia y habilidades que le permitan desempefiarse adecuadamente con los
clientes bajo la supervision y guia de los ejecutivos de la empresa “N”. Esto, aunado a las
certificaciones de empresa, mencionadas anteriormente, facilitaron la obtencion del registro como
empresa de servicios especializados ante la Secretaria del Trabajo, tema que es relevante en el
contexto actual de mercado.

La figura 1 ilustra el organigrama descrito anteriormente.
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Figura 1. Organigrama de la empresa “N”
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Nota.: creacidn propia con informacién de la empresa.

1.2 Descripcion de la problemética.

La problematica es sencilla: en los tres Gltimos afios existe una disminucion sensible en el ritmo
de crecimiento del ingreso por venta de SA. En la planeacidn estratégica se consideraba un
crecimiento de 2 digitos altos y se ha conseguido dos digitos cercanos al 10% en 2019 y un digito

al cierre del afio 2020.
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Esto limita la capacidad de ejecutar la estrategia de diversificacion en el ingreso con la
apertura de operaciones internacionales y acelerar la implementacion de soluciones de
tecnologias disruptivas como unidad de negocio. Los servicios administrados han significado
para la empresa “N” una fuente suficiente de capital de trabajo y de utilidades, que, al ser
reinvertidas, han apalancado el crecimiento sostenido de la empresa desde el afio 2009.

La problemética tiene su origen -a priori- con la pérdida de proyectos de recursos en
administracion (staffing y fullmanage), proyectos bajo contrato (administracion de garantias de
base instalada -B&F-), disminucion del nimero de recursos asignados con algunos clientes y un
bajo desempefio del SSBOC.

Para ilustrar lo que ha sucedido en uno de los servicios (en el de B&F) la figura 1 muestra
(independientemente de la estacionalidad), una ligera baja en los promedios de ingreso desde los
afios 2018, 2019 y una evidente caida en el 2020 (misma que se detalla en la figura 2).

Figura. 2. Tendencias del nivel de actividad de soporte de la empresa “N” entre los aiios 2018 y 2021.

Histdrico de tickets por mes
700
600
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E——
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300
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2018 430 429 476 462 421 402 489 481 381 572 467 325
—)019 406 330 442 377 435 370 386 394 497 486 370 303
2020 447 457 352 292 273 214 325 270 304 285 278 282

2021 222 259 222

Nota.: Grafico obtenido de reportes internos de la empresa.
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Cabe aclarar que el nivel de actividad no es el inico componente que afecta el ingreso y la
rentabilidad, ya que cada “ticket” tiene un valor diferente dependiendo de su complejidad y
severidad, asi como del tipo de contrato que tenga el cliente para ser atendido v.gr. en 4 horas o
menos, mismo dia habil, 48 horas y otras modalidades. En términos de costo para la empresa,
tener los ingenieros cerca de los lugares donde los clientes tienen sus centros de datos con las
credenciales apropiadas es lo ideal; sin embargo, es muy dificil dicha optimizacion.

Figura 3 Tendencia del nivel del ingreso como consecuencia de la baja en actividad de soporte

(B&F) de la empresa “N” durante el 2020 e inicios del 2021.
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Nota.: Grafico obtenido de reportes internos de la empresa.

Este fendbmeno también se presenta en los demas tipos de SA que ofrece la empresa y para
ellos y la falta de crecimiento en el ingreso pudiera haber otras causas, desde la regulacion de
outsourcing, falta de competitividad de los precios, problemas de insatisfaccion de los clientes
(baja calidad), pobre desempefio de la operacidn, baja de la actividad econémica, inestabilidad

del tipo de cambio, disminucion de las inversiones, recortes al gasto publico y otros.
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Por otra parte, esta situacion, y si buscamos profundizar en las posibles causas -a priori-
al interior de la empresa “N”, pueden tener su origen en la eficacia y eficiencia de los procesos
comerciales de suministro de recursos humanos y/o también en la operacion (uso de capacidad,
ubicacién geogréfica de los ingenieros, especialidades en las que estan certificados vs. portafolio
actual en base instalada-nuevas marcas- y otros) por lo que sera necesario profundizar en las
causas raiz al interior de la organizacion, su estructura y la lectura que se esta haciendo del
mercado para alinear la oferta y demanda en las nuevas condiciones postpandemia.

La figura 4 ilustra las posibles variables del sistema que pueden estar incidiendo en la
problemética.

Figura 4. Variables internas y externas del sistema.
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Disponibilidad de Ingenieros Certificados

Capacidad utilizada vs instalada (Gestiéon adecuada?)
No se satisface la demanda de clientes....

Nota.: informacion contenida en este grafico proviene de un reporte interno.

Para el director de ventas de SA, la intervencion debera tener resultados favorables como
el apoyarlo a revertir la disminucion en la demanda de servicios, encontrar la razén por la que se
cancelan contratos de soporte de garantias y los medios para recuperar e incrementar la base
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instalada a la que le vende, se vuelve relevante en el desempefio de su funcion y para el core
business de la empresa.

1.3 Validacion.

Aun es temprano para brindar conclusiones sobre donde la intervencion puede ser mas relevante
para la empresa “N”, pues debe llevarse a cabo la valoracion e impacto sobre los resultados
actuales y que se han dado en los ultimos afios. Puede inferirse que la intervencion puede enfocar
su alcance durante su ejecucion a la o las unidades que mayor contribucién tengan en la solucion
de la problematica identificada y alineada con la direccion en el mapa estratégico de la empresa.

La direccion comercial, a cargo especificamente de vender los SA, es la que debe definir e
implementar los planes y acciones pertinentes para cumplir con los objetivos de crecimiento de la
unidad de negocio, de acuerdo con el plan estratégico, la direccion de ventas de infraestructura
juega un papel complementario en la venta de servicios como parte de su portafolio, por lo que su
contribucidn en esta intervencion serd complementaria y bajo requerimiento.

La VP de operaciones tiene cabezas para cada tipo de SA que se ofrecen: staffing y full-
manage; SSBOC -Security, Storage, Backup Operating Center, B&F -Break and Fix-, y servicios
profesionales de Ingenieria.

Definitivamente, existen oportunidades de mejora y posibles causas para la problematica
en ambos grupos. Por lo que los destinatarios de la intervencion seran en primer lugar el VP de
operaciones, el director de desarrollo de negocios encargado de la venta de Servicios
Administrados y entendiendo que su resultado tiene una fuerte dependencia de los procesos de
reclutamiento (RH) y los de operaciones (entrega al cliente) es muy posible que desde una
perspectiva sistémica se identifiquen a la entrada y salida de ese subsistema, dependencias con
procesos que también podrian ser intervenidos para lograr el objetivo de esta intervencién. Ya se

ha platicado sobre este proyecto con ellos y estan dispuestos a colaborar. La realidad es
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importante y tiene un caracter de urgente como parte del plan estratégico, el lema es: “fila de
uno” es decir, todos alineados en los esfuerzos y dedicacidn para alcanzar los objetivos.

Con el conocimiento y aval de la DG, asi como de los socios, el proyecto tiene viabilidad
para realizarse durante el proximo afio (2022). Dadas las constantes transformaciones de la
industria se asoman oportunidades en los terrenos no solo de nube, seguridad de informacién,
sino también en BIGDATA vy analitica inteligente, Inteligencia Artificial, 10T (internet de las
cosas), realidad virtual, realidad aumentada, computo movil y muchas otras oportunidades que se
alcanzan a ver en el horizonte, ciertas formas de algunas de ellas ya estan de alguna manera
presentes; sin embargo, es claro que en el mercado su adopcion aun deja grandes espacios para
ofrecer SA en esos campos.

La direccion general entiende perfectamente de procesos estructurados de consultoria, por
lo que apoya la iniciativa y sus tiempos; ademas, confia en que poner atencion en las areas con
oportunidades de mejora, puede traer beneficios en forma méas temprana a la organizacion.

El acceso a la informacion de la empresa se hard con mucho cuidado y reserva, utilizando la
minima indispensable para la realizacién del proyecto de intervencion.

1.4 Analisis del Entorno de la Organizacion.
Para poder contextualizar la intervencion, se han seleccionado herramientas de analisis estratégico
usando informacidn reciente de la empresa y extrayendo de ellos elementos que son relevantes
como son el FODA, del cual tomamos factores internos y externos, ademas usando el analisis de
Porter con el diamante y el de las 5 fuerzas de la industria. Se trata de obtener un panorama que dé
consistencia a la formulacion de las hipétesis de la intervencion.

La empresa “N” se desarrolla en el cluster de la industria electronica conocido como el
“Silicon Valley” mexicano. A inicios de la década de los 80’s empresas “ancla” se establecen en

Guadalajara y comienzan una labor de desarrollo de su base de proveedores para satisfacer los
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requerimientos legales que el gobierno imponiay que le permitirian al pais ser competitivo al entrar
en el Acuerdo General de Aranceles y Comercio (GATT por sus siglas en inglés) que exigia
contenido local para las exportaciones. Junto con los bienes asociados a la manufactura también se
desarrollé la proveeduria de servicios. Con el tiempo se incorporaron los principales proveedores
en la cadena de suministro, formando el ecosistema que durante muchos afios ha sostenido el
crecimiento de empresas y ha atraido inversiones en los distintos niveles. La industria ha visto
reflejada a nivel local los efectos de la pandemia en una reduccion de la demanda y en
complicaciones en la cadena de suministro, como la escasez de chips y la crisis de logistica por la
ubicacion de los contenedores.

Para delinear la situacién actual y los impactos en el entorno se usaran los modelos de
Michel Porter para delinear la situacion del entorno de la empresa basado en su diamante y en el

andlisis de 5 fuerzas. Se muestra en la figura 5 el “diamante” de la industria.
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Figura 5. Diamante de Porter para la Industria Electronica Jalisciense vs la del pais.
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Nota.: informacion recabada del Banco de Informacion Econémica (BIE) del INEGI:
https://www.ineqgi.org.mx/app/indicadores/?tm=0#bodydataExplorer

De esta informacidn se puede resaltar el nimero de empresas medianas, por su facturacion
y nimero de empleados, que forman parte de la industria y son 945 a nivel nacional y 273 en
Jalisco; estas Ultimas emplean a 59,000 formalmente -el 16% de la industria nacional-. La empresa
“N” pertenece a esta categoria, representando un 0.5% del empleo de esta industria en el estado.

La industria exporta $3 mil millones de ddlares en el estado, contribuyendo en un 52% del
total en el estado y la empresa “N” también participa en una proporcion semejante a la del empleo:
0.5% de dicho total, considerando solo el ingreso y el personal en México.
La figura 6 muestra un andlisis de las 5 fuerzas competitivas de la industria segun el modelo de M.

Porter.
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Figura 6. Andlisis de las fuerzas competitivas para la industria electrénica en Jalisco.

Participantes relevantes de la industria

electronica en Guadalajara

« Principales Contratistas de Manufactura (CMs) Electrénica en Jalisco:
Flextronics, Jabil, Sanmina-SCI, Foxconn, IBM, Continental, IMI,
Foxconn.

« Principales empresas desarrolladoras de sw en Jalisco: TATA
Consulting, Amdocs, Softek, Netcommerce, AT&T, Interlatin, IBM,
Oracle.

e Oftros (servicios) : INTEL, HP, AstraZeneca, American Industries,

Manpower, IBM, Interlatin, Netcommerce, Innovations, Fedex,
Estafeta, DHL, encore, American industries, improving, DISC

» Mayoristas: Ingram-Micro, Teletech, Compusoluciones, Grupo Dice,
CVA.

Poder de negociacién de los proveedores
Los proveedores de la industria electrénica
tienen MUY poco poder de negociacién, su
desafio es la productividad/eficiencia la que
les permite tener utilidades; los volimenes y
la velocidad a la que muevan los inventarios
es crucial....

A excepcién del monopolio que tienen los
fabricantes de chips (Intel, AMD vy
Qualcomm) el resto de los componentes son
muy std y hay muchas opciones.

Rivalidad de los competidores actuales

1. A nivel México: en 2018 hay 875 unidades econdémicas. Son
284 las que tienen mas de 251 empleados registrados. (SAIC)
2. Anivel Jalisco: en 2018 hay 97 unidades economicas (11.08 %).
Son 33 (34%) las que tienen mas de 251 empleados reg. (SAIC)
3. El principal mercado al que se vende es de exportacion
4. Se compite frecuentemente contra otras divisiones de las
mismas empresas, ubicadas en otras geografias.
5. Participan: HP, IBM, ORACLE, CISCO, FLEXTRONICS, JABIL,
SanminaSCl, Foxconn, AMDOSC, TATA, Compusoluciones ,
Ingram-Micro, DISC, Interlatin, Teletech,...

Amenaza de productos o servicios
sustitutos

Tampoco se percibe que la industria de
manufactura electrénicade Jalisco tenga
riesgos de sustitutosmas alla de los que ya
se tienen en la frontera (Tijuana,Chihuahua,
Cd Juarez, Reynosa, etc.)

Poder de negociacién de los clientes
La mayor parte de la produccion de los CMs va
a la electronica de consumo, a la automotriz,
telecomunicaciones, medica y aeroespacial.

A las grandes marcas I|BM, HP, DELL,
LENOVO, ACER, otras, GE, que ejercen un
gran poder de negociacion pues tienen

controlado el mercado. La misma
marca/industria ha construido “barreras de
entrada”... la inversion para hacer

microprocesadores y otros chips es altisima,
desde los costos de la conceptualizacion hasta
la manufactura.

Nota.: Figura realizada con informacion obtenida de participantes de la industria y en el SAIC.

La empresa “N” se ha enfrentado a una participacion cada vez mas intensa de compafiias

de servicios internacionales que han sentado operaciones en Guadalajara atraidas por los contratos

globales y dejando cada dia menos espacio a las compafiias locales. Esto se refleja en las marcas

como TATA Consulting Services, Infosys, AMDOCS, Interlatin y los brazos de servicios de las

tractoras IBM, HP, DELL, ORACLE, Lenovo, Cisco, GE y de mayoristas como Techdata, Ingram-

Micro, Compusoluciones, CVA, Grupo DICE, y otros que también ofrecen servicios adicionales a

los de logistica y financiamiento haciendo un mercado muy competido para lo que queda

descubierto por los arreglos entre los grandes. En este entorno la capacidad de negociacion es muy

poca y el espacio para la competencia radica en la especializacion y en la experiencia de cliente

que se pueda ofrecer, siempre al menor costo posible para el cliente.
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Parece que no hubiera espacio para nuevos entrantes; sin embargo, la evolucion de los
servicios especializados y las tecnologias involucradas en ellos (como la Inteligencia Artificial, Big
Data, loT, realidad virtual y aumentada y otras mas especificas) permiten que emprendimientos
puedan ser exitosos si encuentran como agregar valor mediante ellas a empresas de cualquier
tamario en la industria.

Anaélisis amplio del entorno. Como parte de sus procesos de gestion, empresa “N” realiza
un proceso de planeacién estratégica con horizonte de 5 afios que se actualiza anualmente. Es
dirigido por el més alto nivel directivo y del que dimanan los objetivos y planteamientos operativos
para las distintas areas desde un mapa estratégico definido para el crecimiento y la productividad;
desde las perspectivas: financiera, del cliente, del mercado, operativa, de talento y gestion del
conocimiento. Para obtener un marco de referencia o contexto en el que puedan trazarse esas lineas
estratégicas se analiza el desempefio anterior y se confronta con las realidades que arroja el analisis
con herramientas como el FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) y la matriz

de partes relacionadas. A continuacion, se adjunta una versién reciente del mismo en la Figura 7.
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Figura 7. Andlisis de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa “N”".

EMPRESA "N"
FORTALEZAS DEBILIDADES
1: Personal competente 1: Patentes/Marcas/Derechos de autor
2: Adaptacion a los cambios tecnoldgicos (resiliencia) 2: Rotacion en puestos indirectos (RH/Comercial/QA/Operaciones/Finanzas )
3: Direccidn estratégica clara 3: Relaciones con proveedores
4: Ubicacion de la empresa (localidades estratégicas) 4: Presencia y soluciones online
5: Incorporacidn de nuevos clientes 5: Tiempo de respuesta a cotizaciones para clientes
6: Calidad del producto/servicio (marcas reconocidas) 7: Certificaciones en Ciberseguridad
7: Innovacién de productos/servicio/modelos $ 8. Gestion de la propia infraestructura y servicio interno de mesa
8: Base de clientes 9: Paquetizacion de servicios para Pymes
9: Oferta de soluciones XaaS 10: Subutilizacién del SSBOC
10: Marketing efectivo
11: Solvencia financiera, acceso al crédito.

12: Certificaciones ISO 27,001 e ISO 20,000 (validez internac. IQNet)
13: Infraestructura y equipamiento (p. ej. SSBOC)
14: Construccion de conocimiento basado en buenas practicas

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1: Posicionamiento en el mercado 1: Cambios en el entorno juridico (ley outsourcing)
2: Cuota del mercado disponible por pandemia 2: Cambios politicos (4T), incertidumbre a inversionistas
3: Cambios en la necesidad de los clientes 3: Competencia en venta de infraestructura (canales con foco en HW)
4: Respuesta de clientes a nuevas ideas 4: Nuevos productos y servicios (competencia con experiencia)
5: Conocimiento de la marca (DISC/Lanus) 5: Mercado ofrecido (castigo al margen) y algunos con problemas financieros
6: Acceso a nuevos mercados Nac (CDMX) /Internac. 6: Escenario de crecimiento lento (mundial y nacional)
7: Crosseling a las bases instaladas (infra <-> ERP) 7: Temores a la NUBE por parte del mercado (seguridad)
8: Reputacion y contactos ejecutivos 8: Pandemia COVID-19 persiste la incertidumbre)
9: Ciberseguridad tema con mucha visibilidad 9: Incremento de implem. de normativas ISO en la industria, que elevan el
requisito en licitaciones.
10: Franquiciar conocimiento/implementaciones SGC 10. Atraccion y retencion de talento (headhunting a nuestro talento)
11. Rotacion de personal con experiencia en otras empresas

Nota. la informacién de la Figura 7 fue obtenida del proceso interno de planeacion estratégica.

Los elementos particulares que parecen incidir en el problema que se ha planteado en este trabajo
serian:

Fortalezas: Cultura de atencidn y servicio al cliente, metodologias y productos de soporte
robustos al igual que el portafolio.

Debilidades: Retencion de capital humano, comunicacién entre areas y trabajo en equipo,
procesos inconsistentes, faltan herramientas tecnoldgicas para automatizar servicios.

Oportunidades: entre los recursos humanos desempleados en el mercado, es posible
encontrar especialistas del ramo de Tls, la necesidad ha favorecido la aceptacion y adopcion de
operaciones remotas, la ciberseguridad se convirtio en prioridad de los ClOs, también el modelo
de inversion ha hecho un movimiento en el mercado a “opex” (gastos operativos vs. inversiones de
capital).
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Amenazas: Incertidumbre para la inversion, mayor competencia, pausa o cancelaciéon de
inversiones, debilidad en el tipo de cambio, mayor agresividad de la competencia, baja en el nivel
de actividad comercial, disminucion del gasto publico y disminucién del nimero de licitaciones
abiertas internacionales.

Las oportunidades y amenazas externas han sido identificadas y traducidas a estrategias de
mitigacion, por una parte, y para aprovechar la oportunidad de ir por los “no-clientes” usando la
“etiqueta” de empresa especializada para servicios subcontratados y con nuevos modelos de
negocio que proporcionen viabilidad a proyectos de infraestructura y servicios (nuevas iniciativas
para generar demanda). La oportunidad que la rotacién de personal le ha dado de reconfigurar la
estructura organizacional incrementando el perfil de experiencia y competencias técnicas.

En el andlisis de partes relacionadas se encuentran, entre todos los documentados por la
organizacion, los descritos en la Tabla 1 que se muestra a continuacion involucran, en un sentido
mas amplio, el sistema donde se desarrollan las actividades que se estaran trabajando en esta

intervencion)-:
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Tabla 1. Matriz de partes relacionadas empresa “N” dic. 2020 -extracto-.

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS Y DIAGNOSTICO PARA S.A.
ID Interesado Necesidades Expectativas PROBLEMATICA PERCIBIDA
v
£1ica, honestided y 1eserve. Comuncacin Conatimionts danioe 00 1 10 seatorter v 60 106 Drodssat 0¢ Andeds Sord secit b 1 Ngunos proyecson de minaestiructurs 1o v han entregado 3
pr—— o etive 1 aniparenis L h frody” TR [T
Tw - — ; -
Resguardo, confidencialidad e integridad de la
Informacién Confidencial de |, &
29| CLIENTE SA y informacion, ok
los Ingenieros . 3 -
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados,
g S . i 1. Falta de SLAs con indicadores de
"Resguardo, confidencialidad e integridad de la
Bzt ; . ) desempedo.
30 CLIENTE SA Requerimientos operativos. | informacion. 4 .
: <o . 2. Retraso en encuestas de satisfaccion
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados. :
de clientes.
R R A P “Confdentiaidsd ¢ mogrdad
n PROVEEDOR [Sasvtas hantarty; nformacin francers Compromiso, serieded y peodaionsiismo en Geosctn e of Labeio onfuntd, (drserrolo, ok
(evabided) .
| mnovatie)
“$0 cude b confdencaldad, ntegidad y dnpondddad
2 SO0L0AD OviL frportes Cumphmimtn e temeo v forma de lat obiigacones adquiridas. informar con honestdad, ok
Caridad, retporcabidad y oportenidad
(N0t MOdeln, NAOVACKSN 08 temat |
1" UNVERSOADES COEANISOON ML, met0dot wegun Conteato Curphmentn m Semga vy forma de et obiigstonem adgundat L Falts commolid adr modeion de relacidn y besedcio mutuo
vgente ) |
" PROVITOOR Prevupueston, Compra, Reportes (::::vh:::d::::‘-':\:::ﬂ:::‘::-:t’:n il o 1. avmitar modelo “Togs- Down'® ¢ implementars eficientemente
Requerimientos de personal,
contratacién, desvinculacién, |, . " Zovd " Z . xS
R Se cuide la confidendialidad, integridad y disponibilidad.
cambios de puesto, Recibir las herramientas y capacitacion necesarias para
40 RECURSOS medificacion de salario, pago ajecubin sus labiores descritas en sus descriptivos de 1. Rotacion ha hecho dificil sostener
HUMANOS de bonos, aplicacion del RIT, e i MR robustos los procesos de RH
S SRR puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos.
comunicacion, capacitacion, e g
. 5, (plan de carrera, estructura organizacional definida)
informacion de los
colaboradores
sueldos, vacaciones, bonos, |"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.
a1 RECURSOS incidencias de nomina, altas, |Recibir las herramientas y capacitacion necesarias para 1. Rotacion ha hecho dificil sostener
HUMANOS bajas. cambios de puestos, | ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de robustos los procesos de RH
pago de proveedores puesto, Seguimiento profesional a los servicios internos.”

Nota. Tabla obtenida de los documentos del sistema de gestion integral (1SO 27,001)

De los més relevantes se consideran los que se relacionan con la “cadena de valor” como

son los relacionados con recursos humanos y clientes, asi como los recursos materiales y

metodoldgicos relacionados con el proceso de entrega de servicios administrados a los clientes.

Hacia afuera, en el “sistema de valor” mas amplio, las variaciones y nivel del tipo de cambio
hacen que los proyectos de inversidn se hayan suspendido o pospuesto, ademas de otros factores
gue se agregan a este, como son la inflacion (incremento de tasas y costo del dinero) y

definitivamente el nivel de operacion del mercado interno, ya que las empresas aunque estan claras
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que deben incorporarse a la “transformacion digital” o su competitividad se vera limitada, pudiendo
Ilegar a poner en riesgo su sustentabilidad. La verdad es que los ingresos han disminuido o dejado
de crecer y el tratamiento de los flujos financieros debe hacerse con mucho cuidado por todas las
empresas.

Aunque la puesta en marcha de la ley “anti-outsourcing” presenta una oportunidad, ya que
se “descrema” el mercado de las empresas no especializadas (como laempresa “N” que ha invertido
en certificaciones como: la ISO 20,000:2018 e 1SO 27,001:2013, ITIL4) abriendo las puertas para
capturar a esos clientes, ya que no pueden operar legalmente. También la reaccion de clientes
multinacionales -que cuidan su marca por encima de los costos- que pudieran temer por
implementar dicha ley; ha sido evadirla y reconvertir su modelo operativo, cargando en su némina
al personal que antes subcontrataba.

Este entorno general ha creado una “disposicion” al riesgo que considera hacer mas estrictos
los parametros de cumplimiento y, por tanto, el juicio sobre el desempefio de los servicios
prestados. Esto se ha convertido en un desafio de supervivencia para las PYMEs, como la empresa
“N” que participa en el mercado de la industria electronica del pais. Como parte de esta situacion
tan especial, algunos prestadores de servicios que también son intermediarios o canales de
fabricantes han aprovechado la sobre demanda que ha habido de equipos de computo personal
movil (hasta la reciente baja de disponibilidad por la escasez de chips) compensando con creces la
subinversion en servidores para el centro de datos y sus servicios.

La desaceleracién en el segmento de los servicios se habia venido empezando a reflejar

desde el 2019, como se muestra en la figura 8 y sus proyecciones tampoco parecian halaguefias.
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Figura 8. Tamafio del mercado y proyecciones de la consultora IDC en 2019.

Expectativas de crecimiento del mercado de servicios Tl en México

_Mercado totdl =e=Servicios d0ministrados  ~e-Proyectos  ~+-Soporte

[DC 82 rte: oc. 17 swvces rcer, 15019, [« |}

(o

Nota. Informacion obtenida de una presentacion comercial de la consultora IDC en dic. 2019.
Sin embargo, la misma consultora nos proporciona informacién sobre el tamafio del
mercado en términos absolutos y comparando la participacion de la empresa “N” en el mercado

deja un amplio campo para recuperar su ritmo de crecimiento. La figura 9 ilustra el tamafio de

mercado y su proyeccion a corto plazo.
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Figura 9. Tamafio de mercado y su proyeccion a corto plazo.

:Como estara conformado el Mercado TI Empresarial en México?

2019 Valor Total $ 9,898 M USD Constant 2023 Valor Total $14,502 M USD Constant

$1,610 $1,118

Managed Services Managed Services

AppSCanon Development
Applications & Oepioyment

$688
$1,686 $1,011 |Sotemintasnae sofvare

Applications

$912

System nfrastructure Software

Project Oriented

$1,233
$1,011
Support Services Support Services
. R

e ez 1/ E1 tamafio del mercado de servicios Tl excluye el valor de la subcontratacion.
T— Puhse Sources: IDC Worldwide Black Book Standard Edition, 2019 - Version 1.2,

$871 $502

Nota. Figura que contiene informacion presentada en evento de la consultora IDC en dic. 2019.
Esta informacidn refuerza el hecho de que el tamafio del mercado es suficientemente amplio
para recuperar el ritmo de crecimiento de los SA e identificar las causas que lo han afectado.
Continuando con el analisis mas profundo del contexto y retomando la informacion del
proceso de planeacién de la empresa, tomamos una seleccién mas especifica de los que estan
involucrados en la problematica que se trata, son los que se analizan en la Tabla 2 que se presenta

a continuacion:
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Tabla 2. Factores de impacto para SA de partes relacionadas.
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS Y DIAGNOSTICO PARA S.A.
ID Interesado Necesidades Expectativas PROBLEMATICA PERCIBIDA
B Ei - - -
Resguardo, confidencialidad e integridad de la . . . .
. g . & 1. On-Boarding deficiente, no estan
informacion. - N
. . N L, N claros los requisitos del cliente
COLABORADOR Datos de Clientes Recibir las herramientas y capacitacion necesarias para . .
12 . . . 2. Las herramientas para trabajar la
SA PROGRAM MANAGEMENT |ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de . ., . N
. ) L informacidn del cliente incompletas o a
puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y destiembo
externos basados en SLAs y/o SOW. p
Resguardo, confidencialidad e integridad de la
informacion.
13 COLABORADOR| Informacién Confidencial del [Recibir las herramientas y capacitacién necesarias para |1. On-Boarding tarde con riesgo de
SA Cliente ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de incurrir en faltas al contrato (NDA/SLA)
puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y
externos basados en SLAs y/o SOW.
. i Resguardar su informacion y la de la oferta de trabajo. B L,
. Visitas o entrevistas grupales . . L 1. Proceso de gestion de contratacion en
Candidatos a ., Atencién profesional y comunicacion a lo largo del N )
22 R con relacién a un proyecto en L. grupos con demasiada laxitud o exceso
nivel grupo e proceso de seleccion. .
especifico. L, . de confianza.
Comunicacion del resultado final del proceso.
Resguardar su informacién y la de la oferta de trabajo.
g ., ) Y o, ) 1. Se ha encontrado informacién (CV) de
CANDIDATOS . , Atencién profesional y comunicacion a lo largo del . A
23 Psicometria, Propuestas, flyers L, candidatos en la impresora o en
en general proceso de seleccion. . .
L, . escritorio de reclutador desatendida.
Comunicacion del resultado final del proceso.
"Resguardo, confidencialidad e integridad de la
Informacién Confidencial
29| CLIENTESA ormacién Confidencial de |, ¢ 2 cisn, ok
los Ingenieros . - "
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados.
1. Falta de SLAs con indicadores de
"Resguardo, confidencialidad e integridad de la desempefio
30| CLIENTE SA Requerimientos operativos. |informacion. P ’ . »
) . . |2. Retraso en encuestas de satisfaccion
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados. R
de clientes.
"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.
departamento Recibir las herramientas y capacitacion necesarias para |1. Levantamiento completo de los
Ordenes de compra . . . . . .
38 de ventas (ejecutadas) ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de requisitos del cliente para ser satisfechos
(COMERCIAL) ! puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y|(SLA)
externos basados en SLAs y/o SOW."
"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad. L,
L . e . 1. Contar con los elemntos de gestion,
departamento . ., |Recibir las herramientas y capacitacién necesarias para . e .,
Datos de clientes, facturacion, | . ) L. metodologia y verificacion de que se
39 de ventas . ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de N A
comisiones . . . entienden y se pasan a operaciones los
(COMERCIAL) puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y elementos que configuran el servicio
externos basados en SLAs y/o SOW." a g
Requerimientos de personal,
contratacion, desvinculacion, . . - . . . o
X "Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.
cambios de puesto, " . L, .
e R Recibir las herramientas y capacitacién necesarias para » e
40 RECURSOS modificacidn de salario, pago eiecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 1. Rotacién ha hecho dificil sostener
HUMANOS de bonos, aplicacién del RIT, ! . i _p_ R robustos los procesos de RH
- o puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos.
comunicacioén, capacitacion, . i
. 7, (plan de carrera, estructura organizacional definida)
informacién de los
colaboradores
sueldos, vacaciones, bonos, |"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.
a1 RECURSOS incidencias de némina, altas, |Recibir las herramientas y capacitacidn necesarias para |1. Rotacién ha hecho dificil sostener
HUMANOS bajas. cambios de puestos, |ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de robustos los procesos de RH
pago de proveedores puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos."
Se comparte informacidony |"Se cuide la confidencialidad es informacion personal de
DIRECCION DE datos personales de los los empleados se incluyen sueldo y datos personales. 1. La transferencia del drea comercial
42 SST candidatos para la creacion de |Recibir las herramientas y capacitacion necesarias para |deberia incluir toda la informacién
(OPERACIONES)| cuentas, usuarios, correos, |ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de requerida para ejecutar de acuerdo a los
(SISTEMAS) carpetas compartidas de la |puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y |requisitos del cliente.
compaiiia, etc. externos basados en SLAs y/o SOW."

Nota. Tabla 2 obtenida de un documento del sistema de gestion documental de la empresa “N”’.
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De esta tabla 2 es oportuno destacar los temas alrededor del factor humano desde la seleccion
y gestion del talento con incentivos y liderazgo que los involucre en la toma de decisiones
compartiendo informacion y asumiendo las responsabilidades correspondientes. EI tema de ampliar
los horizontes a los colaboradores de proyectos en cuanto a un plan de carrera dentro de la empresa
“N” y no solo aspirar a ser contratado por el cliente. En las relaciones Inter compafiias no estan
definidos y especificados los indicadores del nivel de servicio al cliente para las distintas versiones
de los SA con varios de ellos, haciendo ambigua su evaluacion y por consiguiente la valoracion de
su satisfaccion y no haciendo evidentes las ineficiencias operativas.
1.5 Diagnostico preliminar: primera hipotesis.
El problema efectivamente involucra a varias &reas y en el analisis hace evidente un contenido
significativo alrededor de la funcion de la gestion de talento (obsérvese la informacion de las lineas
12,13,30,38 a 41) como una primera hip6tesis y en un segundo andlisis mediante la herramienta de
los 5 Por qué’s; se apunta a la incompetencia de la coordinacion del SSBOC en cuanto a conocer
sus indicadores clave, gestionar sus recursos y la relacion con el cliente al que se le deben reportar
los indicadores del monitoreo y operacién regularmente para hacerle consciente del grado de

cumplimiento del nivel de servicio acordado. Ver el anlisis en la Figura 10.
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Figura 10.
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¢Andlisis de los 5 por qué? De los dos temas més relevantes alrededor de la

problematica.
HALLAZGO: Problema CAUSA RAiZz:
H 87 i a7 i X4 i a7 i Y
2 estudiar. éPorqué? 1l éPor qué? 2 éPorqué? 3 éPorqué? 4 éPorqué? 5 Resultado del andlisis.
éPor qué no se logra
o éPor qué no éPor qué se éPor qué los éPor qué hubo alta retener el talento,
'6 creci6 el ingreso perdieron resultados rotacion en el reconocer sus logros
e en el periodo proyectos y no se | | comerciales fueron || equipo comercial y || y tener un esquema
w 2019 a 2021? reemplazaron? pocos? en el de RH? de compensacion
competitivo?
El nivel de ingreso P No se han revisado e
no crece de acuerdo implementado los
al plan de negocio |— procedimientos
para Servicios Porque no se han operativos y amarrado
Administrados en el Se perdieron Porque no se logra aiErha a los esquemas de
periodo 2019 a proyectos por retener elltalento, implementado los retribucion de las dreas
nueva ley, pocos o :
2021 < Porque se resul*;dr:)s Porque hubo alta reconocer sus procedimientos comercial y de R.H.
|| perdieron unos X rotacion en el logros vs procesos operativos y
2 comercialesy el X X .
< | | proyectos y no se - equipo comercial y || operativos y tener amarrado a los
o desempefio de
reemplazaron . en el de RH. un esquema de esquemas de
operaciones no . I
X compensacion retribucion de las
satisface a los . , i
X competitivo. dreas comercial y de
clientes.
R.H.
HALLAZGO: , , , , , CAUSA RAIzZ:
éPor qué? 1 ¢Por qué? 2 ¢Por qué? 3 ¢Por qué? 4 ¢Por qué? 5
Problema: Resultado del
Por qué no se
. , Por qué la evalla si los
. ) . ) éPor qué el - .
¢Por qué no éPor qué se . relacién costo- indicadores son
o PN i desempefio de . -
15 || crecid el ingreso perdieron X beneficioy los | [de clase mundial,
o , operaciones no .
r en el periodo proyectos y no se tisf | valores agregados| | no se revisan y se
satisface a los . L,
El nivel de 2019 a 20217 reemplazaron? lientes? no son valida el SLA Falta de gestion
clientes? = A
ingreso no crece suficientes? regularmente con| | de la operacién y
de acuerdo al los clientes? del cliente por
plan de negocio - incompetencia
para Servicios Se perdieron de los
Administrados en FICHSELRS (Self Porque la Masetevaltilsi Falta de gestion encargados de
. nueva ley, pocos ., indicadores son -,
el periodo 2019 a Porque se Ity dp relacion costo- decl dial de la operacién y llevar el
< k resultados . e clase mundia .
2021 A || perdieron unos . beneficio y los i "I del cliente por proyecto.
2 comercialesy el no se revisa y . K
S || proyectos y no se ~ valores agregados ) incompetencia de
desempefio de valida el SLA
reemplazaron . no son los encargados de
operaciones no . regularmente con
X suficientes. i llevar el proyecto.
satisface a los los clientes.
clientes.

Nota.: informacion en estas tablas obtenida de personal de la empresa “N”
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La administracion de los recursos humanos, tanto en el mismo departamento de RH como
en el area comercial, esta incidiendo en el desempefio del equipo y, por lo tanto, directamente en
el resultado de la compafiia. El fendmeno que esta “sufriendo” el departamento de recursos
humanos de una alta rotacion, resulta en no poder atender la demanda que implica el crecimiento
en los proyectos y la capacidad de diagnosticar y apoyar la forma en que se gestiona el talento en
el campo (instalaciones de clientes) esto aunado al estandarizar la metodologia de gestion de las
cuentas de clientes basadas en términos contractuales (SLA) para eliminar las subjetividades en las
evaluaciones y resaltar el valor agregado que aporta la empresa “N” -y al interior reconocer las
ineficiencias-.  Establecer una metodologia de generacion de demanda en marketing y su
seguimiento en el area de ventas parecen ser un buen punto de partida. Estas conclusiones se
obtienen desde un analisis de interacciones de las causas y efectos en las distintas areas que
proporcionan el panorama sistémico al interior de la empresa, como se muestra en la figura 11.

Figura 11. Mapa de relacion de la empresa “N” con respecto a la problemdtica de este trabajo.

MAPA DE RELACIONES FUNCIONALES

ALTA ROTACION EQUIPO PERDIDA DE PROYECTOS Y POBRE GESTION DEL EQUIPO

COMERCIAL DE VENTAS SIN REEMPLAZO COMERCIAL

SIN PLAN DE CARRERA

FALTA
CONOCIMIENTO MKT DE
SA

MARKETING

o
BAJA GENERAGION DE v / / \ \
*%74_71—%& SA

DEMANDA
DESARROLLO DE NEGOCIOS APERTURA DE NUEVOS NUEVA LEY OUTSOURI
MER('ADDS

GESTION DEL TALENTO
DEFICIENTE

OPERACIONES INSA.I;EF;\‘CTCEI?N DE /\ SIN SLA NI REVISIONES \ BURNOUT V ‘

NO SE DAN ABASTO p/
SUMINISTRAR
CANDIDATOS

RH

ALTA ROTACION EN R.H MERCADO CALIENTE DESACTUALIZADOS Y SIN N
o ESQUEMA COMPETITIVO

SIN CAPITAL DE <
BILIDAD 1Z L El LIZ,
CONTABILIDAD y FINANZAS TRABAJO PLANEADO SIN FLUJO PARA INTERNACIONALIZACION,

I ~
DIRECCION MAPA ESTRATEGICO DIVERSIFICACIGN DEL EXPANSION INTERNACIONAL DISMINUCIGN DE
CLARD RIESGO COMPROMETIDA TILDADES

Nota.: elaborado con aportaciones de colaboradores de la empresa “N”.
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La informacion precedente permite construir un diagrama de &rbol que sintetiza los efectos
principales (parte superior) del problema planteado (en el centro del diagrama) y sus causas raiz

(en la parte inferior) como se muestra en la figura 12.

Figura 12. Diagrama de arbol para la problematica de este trabajo.

-NUEVA LEY OUTSOURCING

- GESTION DEL DESEMPENO
EN OPERACIONES

-INSATISFACCION DE
CLIENTES

- FALTA SUMINISTRO DE
CANDIDATOS

-ESTRATEGIA DE MERCADO
NECESITA MAS FOCO

- NECESITAN HERRAMIENTAS DE
ULTIMA GENERACION

- FALTA MAS CONOCIMIENTO
MKT DE SA|

,
MENOR CAPITAL DE MENOS FLUIOS
DISMINUCION DE e ——— DISPONIBLES PARA EL MENOS DIVERSIFICACION
UTILIDADES PRESUPUESTADO PROGRAMA DE DEL RIESGO
INTERNACIONALIZACION
El nivel de ingreso no crece de acuerdo
al plan de negocio para Servicios
Administrados en el periodo 2019 a 2021
PROYECTOS TALENTO
DEMANDA DE S.A. SA.

- DEFINICION DE ROLES Y
RESPONSABILIDADES (BURNOUT)

- COMPETENCIAS INSUFICIENTES
- LIDERAZGO DEFICIENTE

- ACCOUNTABILITY Y
FALTA PLAN DE CARRERA (LP)

- MERCADO "CALIENTE" Y ALTA
ROTACION

- RETRIBUCION INSUFICIENTE
($ YNOS)

-RH NO SE DA ABASTO
-ALTA ROTACION EN RH

Nota.: Elaborado por el interventor basandose en la informacién capturada en el arbol de relaciones.
El diagrama muestra en la parte superior las consecuencias de no crecer al ritmo de dos
digitos en el ingreso de los SA como se define la problemética motivo de la intervencion y que son
una disminucion en el capital de trabajo que el presupuestado con lo que los flujos disponibles para

financiar el programa de internacionalizacion y, por tanto, diversificar el riesgo al incrementar la
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participacion en el ingreso los flujos provenientes de las operaciones internacionales. Todo ello
con el consecuente impacto a las utilidades.

Por otra parte, en la raiz de este arbol, encontramos una serie de razones que dan origen a
la problemética y que si las visualizamos como un sistema entenderemos que su transversalidad
permite identificar procesos interconectados que al ser intervenidos mediante herramientas de
calidad se puede lograr su eficacia, eficiencia, abriendo cuellos de botella, desperdicios, burocracia
y todo lo que destruya valor logrando el adelgazamiento (LEAN) del ciclo de vida del servicio e
incrementando la creacion de valor.

La pérdida de proyectos tiene a su vez como causas la ley de outsourcing y también un
componente relacionado con la satisfaccion de los clientes, derivada del desempefio del &rea de
operaciones y de la disponibilidad de candidatos para las posiciones que se abren de SA y que al
no ser satisfechas a tiempo el cliente las cubre con algin otro proveedor.

La generacion de demanda del area de SA es compleja y especializada, los recursos y
herramientas para detectar oportunidades aunados a un disefio de su proceso y con indicadores
adecuados podran ir mejorando su efectividad.

Por la parte de RH, el no proporcionar oportunamente la cantidad de candidatos
demandados por los clientes, el mercado altamente demandado, la rotacién interna en el
departamento hacen evidente revisar los procesos e incidir en su eficacia y eficiencia
implementando proyectos de mejora continua después de aplicar acciones de mitigacidn de corto
plazo; es donde las metodologias de calidad les podran aportar. Esto también incidira en la forma
de abordar los temas “soft” como los de liderazgo, gestion de las cargas de trabajo (andlisis de
capacidad), dar visibilidad de los planes de carrera posibles para los colaboradores y otros

vinculados a su desempefio.
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Retomando la primera sentencia de esta seccion se sostiene, un componente importante en
la raiz de la problemaética tiene que ver con factores de la gestion del recurso humano como la
motivacion, retribucion, liderazgo, capacitacion y otros que adicionados a metodologias,
herramientas y habitos de trabajo; por tanto, los objetivos del trabajo deberéan orientarse a
entender, dimensionar y atenderlos.

También el hacer conciencia sobre que la calidad del servicio esta determinada por la
competencia, capacidad, motivacion y compromiso de quienes hacen la entrega de los servicios.
Su liderazgo debe contar con la suficiente “autoridad técnica” y capacidad para llevar la
operacion a una de clase mundial. Implementar una metodologia que permita “adelgazar” el
modelo operativo, medir el desempefio apropiadamente para ponerlo en un proceso de mejora
continua y llevar a los indicadores a niveles de estandares internacionales o mejores en los
procesos de SA proporcionaran la ventaja competitiva sustentable que contribuya a los objetivos
motivo de la intervencién.

Con esta informacion y retroalimentacion obtenida del equipo del SSBOC se elabora una

matriz de marco légico de la intervencion que se presenta en la tabla 3.
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Tabla 3. Matriz de marco logico para el SSBOC

35

MATRIZ DE MARCO LOGICO INTERVENCION en SSBOC

ENUNCIADO DEL OBJETIVO:

INDICADORES

Mediante el desempefio de
clase mundial del SSBOC
incrementar sus ventas con su
internacionalizacién

Enunciado
(Dimensién/Ambito de
control)

Férmula de calculo

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

FIN: Aplicando la metodologia
DMAIC al proyecto de
intervencidn se busca optimizar
el desempefio del SSBOC

Proyecto de intervencion a los
procesos de SSBOC.
Dimension: EFICACIA.

Ambito de control: Servicio.

Ventas de 2023/Ventas 2022 x 100
(%)

Estado de
resultados de los
periodos fiscales

1. Proyecto se completa

2. Se promueve internacionalmente 3.

Se concretan ventas internacionales

y/o nacionales de empresas grandes y

corporativos.

PROPOSITO: Llevar el
desempefio del SSBOC a niveles
de 6Sigma en el cumplimiento
de SLAs con clientes.

El sistema conformado por
herramientas, instrumentos
tecnoldgicos, competencias
técnicas y gestion eficiente
entrega resultados

consistentes.Dimensién: eficacia

y eficiencia. Ambito de control:
Servicio.

1. Deteccién automatica de incidentes en
6Sigma= Numero de incidentes
detectados automaticamente/nimero
total de incidentes *1000000 (PPM)

2. Cumplimiento de SLAs de solucién al
cliente en 6Sigma= Numero de incidentes
resueltos dentro de SLA / Numero de
incidentes totales * 1000000 (PPMs)

Indices de
satisfaccion de
clientes: cero
quejas por
incumplimiento de
estos indicadores.

1. Se recopila informacidn fidedigna
de los sensores y el software de
deteccidn y del de control de la
operacion.

COMPONENTES: Se incidira
mediante tecnologia,

El desempefio del sistema
demostrara su rentabilidad en

1. Costo total mensual de operacién /
costo en el presupuesto para dicha
cantidad instalada.

1. ABC cost system
2. Calculo del Cpk
mensualmente

1. Se recopila informacidn fidedigna
de los sensores y el software de

deteccién y del de control de la
operacion.

2. Se gestionan los indicadores
periodicamente.

costo y su capacidad de entregar
consistentemente sus
resultados. Dimesidn:eficiencia,
Ambito de control: Servicio.

herramientas, metodologia,
capacitacion y liderazgo.

2. Cpk=>1.33

1. Cumplimiento de etapas del DMAIC. 1. Resultados 1. La DG soporta la implementacion
2. Cumplimiento de fechas del
cronograma.

3. Establecer la metodologia sistematica

de revisar los indicadores, analizarlos y

Se ira siguiendo la seguencia de
las etapas de DMAIC realizando
las actividades

corresppondientes a cada etapa
en el periodo programado en el

ACTIVIDADES: Realizar un
diagndstico y establecer
indicadores en los subprocesos
para identificar desperdicios y
variabilidad, establecer el PDCA
y la disciplina de seguimiento.

cuantificables en el
crecimiento
consistente en el
ingreso registrado
en el Estado de

de las propuestas de mejora y da
seguimiento a su ejecucion.

actuar en consecuencia en un proceso de
mejora continua.

cronograma de la intervencion.

Establecer la disciplina de PDCA. resultados.

Nota: Tabla elaborada con informacién proporcionada por el gerente del area.
1.6 Obijetivos de la intervencién:

La meta de recuperar el crecimiento en dos digitos del ingreso por servicios administrados de
acuerdo a los planes estratégicos de la empresa “N” se podrd ir obteniendo a partir de la
consecucion de objetivos parciales que sean secuenciales o en paralelo que le aportaran al sistema
los elementos de contribucion ordenada y progresiva, la vision sistémica nos permite visualizar
posibles intervenciones en las areas que interactlan y generan dependencias a los procesos foco de
la intervencion, estos en su momento se podran plantear a los responsables como acciones

colaterales a esta por ejemplo para las areas comercial, recursos humanos y desarrollo de negocios.
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Alineado con este contexto; intervenir los procesos del SSBOC, que permiten realizar
actividades de soporte a infraestructura que estd en cualquier parte del mundo (alineado con los
objetivos de internacionalizacion, diversificar las fuentes de ingreso y margen, a la vez de reducir
la dependencia del mercado nacional) tiene una relevancia por su impacto en el plan estratégico de
la organizacion.

Revisar los acuerdos de servicio con los clientes y los procedimientos de revision y
evaluacion de su satisfaccion para tener una percepcion objetiva del desempetio real de la empresa
“N” en la gestion de los servicios que presta esta unidad de negocio.

Por tanto, un primer enunciado del objetivo de esta intervencion es.

1.6.1 Llevar el desempeiio del SSBOC a niveles de 6 Sigma durante el ano 2023.

1.7 Delimitaciones y area funcional por intervenir:

Por lo tanto, el area que se intervendra serd el SSBOC, que pertenece a la estructura del area de la
vicepresidencia de operaciones, misma que en el inicio del afio calendario 2022, esta redefiniendo
el equipo que gestiona la entrega remota de los servicios administrados, operando desde la nube y
con residencia en la sede central, con base en Guadalajara, Jal.

En el SSBOC, como area de servicio, se revisaran los procesos de atencion al cliente, desde
asegurar que se tengan los SLAs, que se evallen en encuestas de satisfaccion en periodos
determinados, que se recopilen datos y se analicen apropiadamente, que estos normen las
decisiones que lleven a un proceso de mejora continua y se reporten oportunamente a los clientes.
En vista de que la informacidn actual es poca e inconsistente, se ira formando la base de datos y
conocimiento durante la intervencion y se ira formando una linea base y una metodologia de mejora
continua. Al mismo tiempo se irdn adquiriendo las competencias de control y administracion del

recurso humano, requeridas por los lideres y coordinadores de la gestion de los proyectos en las
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instalaciones de los clientes. Se deberan ir implementando las herramientas metodoldgicas y
tecnoldgicas que permitan llegar al desempefio en el orden del 6 SIGMA.

Este proceso debe tomar el tiempo de la intervencidn y con las conclusiones obtenidas ir haciendo
los ajustes tanto a la metodologia como para nuevos planes a ejecutar en siguientes etapas.

1.8 Relevancia y pertinencia del trabajo

Como en quiza muchas ocasiones, los responsables de tomar las decisiones en las empresas tienen
la tentacion de reemplazar el personal en donde se percibe que las cosas no estan funcionando como
debieran y en esta situacion habria empleados perdiendo sus empleos en operaciones, recursos
humanos o quiza en mercadotecnia y ventas, por ejemplo.

Quizéa también se percibiria falta de recursos en el area de adquisicion de talento, por lo que
habria que sumarle colaboradores y también podrian aplicarse sanciones o correctivos a quienes
Ilevan la operacion con los clientes.

El contar con una metodologia consultiva para ir progresando en el entendimiento de los
elementos que configuran la problematica y sus causas raiz permiten tener un acercamiento mas
preciso en las acciones que lleven a conseguir la meta.

La aproximacion sistematica permite seleccionar de entre todos los procesos de SA los que
mayor impacto tienen a los objetivos estratégicos; para fines ilustrativos se anexa un mapa general

del negocio de servicios de la empresa “N” para ubicar el contexto de la decision.
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Figura 13. Mapa de procesos de los S.A.: de la empresa “N”

MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICOS m ‘- Calidad : i““"“ e
Seleccién y - Racutamisnto y Seleccisn
Reclutamiento SERVICIOS:

SA/B&F

Comercial
Venta

Implementacién
& Consultoria —_ 5P

Proyectos

XERO
CENTRALES ! SSBOC
i Operacion

ss —— INFRA

—— XERO

st - Almacin
: Adquisiciones g -
: « Cotirationes
: - sanvich nal -
APOYO 1 Recursos s et Finanzas y
1 Humanos - Desarmalo organizacionl Administracién

Nota. Figura tomada de una presentacion interna de la empresa “N”
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Seguir este proceso proporciona beneficios a todas las partes involucradas tanto para la empresa
como para el interventor, entre los que podemos mencionar:
De los servicios que proporciona la empresa “N” se ha escogido el que tiene mejores

posibilidades de contribuir al objetivo primordial de la intervencién.

1.8.1 Beneficios de la intervencion para la empresa “N”
1.8.1.1 Revertir la tendencia de pérdida de proyectos o clientes por tema de satisfaccion.
1.8.1.2 Aumentar la razon de crecimiento en el ingreso y el margen operativo al hacer
eficientes los procesos del ciclo de los SA.
1.8.1.3 Frente a los clientes y colaboradores un acercamiento metodologico: inclusion y

participacion de los actores ganando credibilidad y satisfaccion profesional.
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1.8.1.4 Implementacion a la cotidianidad de herramientas mas acertadas en el diagndstico de
desviaciones y tomar decisiones fundamentadas en datos.
1.8.1.5 Mas acertados en las propuestas de solucion. Resultados medibles.
1.8.1.6 Reduccion de tiempo en la implementacion y los beneficios de las acciones
correctivas.
1.8.1.7 Implementacion de un proceso de mejora continua. Aporte a la cultura de la empresa.
1.8.1.8 Recursos disponibles para reforzar la estrategia de internacionalizacion.
1.8.2 Beneficios para el desarrollo profesional del interventor:
1.8.2.1 Aplicar los conocimientos de la gestion de Calidad mediante un proceso consultivo.
1.8.2.2 Aplicar las herramientas de control de procesos y analisis de informacion.
1.8.2.3 Mejorar las capacidades de escucha activa y diagndstico, asi como las de sintesis y
asociacion de la optimizacidon de procesos y mejora continua con los resultados del
negocio.
1.8.2.4 Reforzar las competencias de identificar los cuellos de botella o factores que
destruyen valor en la cadena de relaciones funcionales de la empresa.

1.8.2.5 Incrementar la efectividad como asesor y consejero.

2. Marco Conceptual de Referencia

2.1 Estado de la Cuestion

El entorno actual de negocios, marcado fuertemente por la pandemia de COVID-19, ha introducido
muchos cambios en lo que se estd conformando como una “nueva normalidad”. La constante que
estamos percibiendo a inicios de este afio 2022 es que a los individuos y a las empresas se les
demanda: “resiliencia ante la incertidumbre” (KPMG,2022). Los referentes que soportaban
modelos operativos se han trastocado, ya que algunos principios y tendencias se han acelerado
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brutalmente recorriendo en los ultimos dos afios, lo que se estimaba fuera entre 5y 10, al menos
en los terrenos de la tecnologia digital y de comunicaciones; por otra parte, otros principios que
encuadraban y hacian consistentes a los procesos y actividades cotidianas, han perdido su fuerza o
relevancia.

Las empresas, en su afan de sobrevivir ante la incertidumbre, la baja de la demanda en unos
terrenos y la sobre demanda en otros, han optado por innovar productos y modelos de negocio
inéditos, de crear nuevas referencias y reescribir las reglas del juego en sus ambitos de
competencia.

El objeto de estudio y proyecto que ocupa este trabajo no es la excepcion. En el mundo de
los servicios de tecnologias de informacion y ante las restricciones de movilidad, las oportunidades
de ofrecer soporte remoto a la infraestructura (como los centros de datos) de los clientes, han
cobrado relevancia y su demanda, incrementado significativamente.

Las empresas en este ramo buscan transformarse y responder a esta necesidad en el
mercado, estan &vidas de elementos que les permitan tener una ventaja competitiva y sobrevivir.
Su publicidad hace énfasis en los retos, desafios y oportunidades que la “nueva normalidad” -en
proceso de construccion- estd demandando.

Entre ellas el hecho de que el centro de trabajo se ha trasladado al hogar (también se habla
en el medio de que puede realizarse en cualquier parte refiriéndose a la misma oficina, fabrica, en
la calle, en el hogar, en un café o restaurante o similares) y como los medios de acceso a las
plataformas de trabajo son los dispositivos mdviles ya sean smartphones, tablets, laptops o,
incluso, desktops requieren atencion en temas como seguridad, conectividad y mantenimiento; por
lo que el soporte remoto se vuelve indispensable. La mesa de ayuda es demanda desde multiples
puntos (la nube) en horarios mas amplios y condiciones de acceso diferentes a las prepandémicas

y el stress que viven sus técnicos e ingenieros es mayor (Invgate, 2021); la necesidad de
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herramientas que apoyen procesos integrales, proporcionen los servicios eficaces y eficientes desde
la perspectiva del usuario, demanda funcionalidades que se usaban poco o de manera distinta o
simplemente no estaban en el aplicativo estdndar para dar soporte en mesa de ayuda. Los procesos
de atencion y los indicadores de desempefio se estan redefiniendo con un énfasis importante en la
experiencia de cliente.

Esto no es diferente en el soporte empresarial (B2B) donde la atencion presencial, dada las
restricciones de movilidad, las estrategias de rotacion y limitaciones en el nimero de colaboradores
que simultaneamente asisten al sitio de trabajo, requieren que el soporte de infraestructura de TI se
realice en lo posible de forma remota. Contar con equipos que tengan capacidades redundantes,
capacidades de autodiagnostico y reparacion, de “call-home” (avisar al centro de soporte de
garantias en forma automatica y en tiempo real) ante una alarma, incidente o de permitir el
monitoreo y ajuste desde cualquier sitio de la nube; son capacidades indispensables de los equipos
que permiten tener una continuidad del negocio dada la disponibilidad, seguridad, confiabilidad y
accesibilidad de la informacidn y las aplicaciones de la empresa (jsin dejar de lado el costo que
todo esto implical).

Por tanto, los niveles de servicio (SLA) que se pactan en las empresas se estan volviendo
criticos, ya que deben reflejar un estandar que proporcione la experiencia de cliente al nivel que
demanda la operacion hoy en dia, en las condiciones de esta nueva normalidad. No todas las
empresas son competentes para definir dichos SLAs con sus clientes, creando frustraciones,
confusion y malentendidos en este proceso de incorporar el soporte remoto (Invgate, 2021).
Recibir soporte en persona es una experiencia muy diferente al soporte remoto, especialmente si
los empleados de tu organizacion estan acostumbrados a tener una presencia fisica de IT. Muchos

usuarios finales trabajaran de forma remota por primera vez, lo cual es un ajuste a lo que
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potencialmente han hecho durante afios. Agregue la necesidad de contactar a IT para obtener ayuda
de una manera diferente y esto generara preocupaciones y problemas iniciales. (Invgate,2021)
2.2 Conceptos y Enfoques Tedricos Relacionados.

Un SLA contiene una serie de compromisos basados en indicadores de desempefio

esperados, por lo que los KPIs (indicadores de desempefio claves) se convierten en los elementos
claves para ofrecer una ventaja competitiva cuando se cuenta con la evidencia que sostenga dicho
nivel en forma sostenida en el tiempo por encima del promedio de la industria al menos.
Jeff Rumburg, en su articulo “The 8 IT service management metrics that matter most” (Rumburg,
2021), menciona que los indicadores mas importantes son: “costo por ticket, satisfaccion del
cliente, resolucion al primer contacto, utilizacion de técnicos, resolucion al primer nivel, tiempo
medio de resolucion, satisfaccion del técnico, balanced score (integracion sopesada de las 7
anteriores)”, aungque como cita él: “de hecho, muchos argumentan que el costo y la calidad son las
unicas dos cosas que realmente importan” (Rumburg, 2021).

Contar con un sistema de informacién (procedimientos, herramientas, bases de datos,
analitica de datos, reportes, etc.) confiable y creible se torna indispensable también en este entorno.
La necesidad de tener continuidad de negocio en esquemas 24x7 los 365 dias del afio implican
atencion y respuestas en tiempo real, para ello los sistemas que usan la inteligencia artificial,
comenzando por el “machine learning” para dar resolucion a los incidentes en las plataformas de
infraestructura son ya un tema de ventaja competitiva y muy pronto causa de supervivencia para
las empresas que ofrecen soporte remoto.

Preparar todo el sistema para que en la CMDB (Configuration Management Database)
pueda proporcionar la informacion para una gestion de incidencias automatizada en la que los

algoritmos de IA puedan hacer su trabajo y establecer el impacto de la incidencia
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(Servicetonic,2021) haciendo el flujo del proceso méas eficiente y eficaz... finalmente mas

econdmico, mas veloz (tiempo real) y de alta calidad (jcumpliendo el SLA del cliente!)

Resultado: centrarse en el soporte a los procesos de creacidn de valor de las organizaciones.
Un desempefio llevado por los procesos de mejora continua de Lean 6 Sigma a los niveles de 3.4
PPM es la meta que le dara a la empresa “N” un diferenciador competitivo y un elemento que
garantiza su éxito en el mercado (local e internacional) y obtener las metas del negocio en su plan

estratégico.

Esto no puede suceder sin una transformacion “adelgazando” la infraestructura,
simplificando los procesos, eliminando los desperdicios y automatizando las tareas rutinarias,
como lo refieren Bell y Olsen en su libro Lean IT: Enabling and Sustaining Your Lean
Transformation. También subrayan el papel que deben ejercer los gerentes que lideran esta
transformacion, procurando crear procesos estables y trabajo estandarizado que consistentemente
entregue valor al cliente. Involucrar al personal operativo y gestionar la operacion con informacion

de calidad se vuelve un imperativo como ya lo habiamos mencionado.

Los autores subrayan también que, en la bisqueda de la perfeccion de la mejora continua,
esta el cambio cultural en el que: “Cambiar las normas sociales y el comportamiento diario implica
cambiar el tono del lugar de trabajo de la lucha reactiva contra incendios (un reflejo profundamente
arraigado, a menudo basado en la emocién) a la resolucion proactiva de problemas

(comportamiento racional metddico)”. (Beell & Orzen, 2016).

Por tanto, el desafio que este nuevo marco de referencia aun en proceso de definicion lanza
a la empresa “N” es usar los principios y herramientas tradicionales del Lean 6 Sigma en la
transformacion de los procesos de Tl que nos ocupan en este trabajo.
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3. Marco Metodoldgico de Referencia

3.1 Definicién Preliminar de la Metodologia, Seleccion de Herramientas Requeridas y
Cronograma

De entre todas las metodologias posibles para resolver problemas o mejorar una situacion,
una que proporciona la estructura y las herramientas fundadas en hechos y datos (cuando es posible
tenerlos) es la metodologia DMAIC (por sus siglas en inglés: Define, Measure, Analyse, Improve,
Control —y en espafiol: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar-).

La metodologia DMAIC es comun dentro de los sistemas de gestion de la calidad (QMS
por sus siglas en inglés (Quality Management System) y cuando tenemos una situacion como la
que enfrenta la empresa “N” se ha encontrado que es la adecuada para enfrentarla.

Todo debe comenzar con la “voz del cliente” como lo refiere Rama Shankar en su libro:
Process Improvement using Six Sigma: A DMAIC guide: “... Varios procesos dentro de las
organizaciones estan conectados o entrelazados para traducir la voz del cliente (VOC) en la
entrega de un producto/servicio que cumpla con las expectativas del cliente”. (Shankar, R. 2009)

Muchos de los gurus de la calidad concuerdan con que calidad es entregarle al cliente lo
que se ha acordado en sus requerimientos, para ello las empresas, y “N” no es la excepcion, definen
los procesos que entregan valor y mediante la implementacién de procesos de mejora continua
pretende ser mas eficaz y eficiente en la entrega de sus servicios y mantenerse competitiva; proceso
del que también refiere Shankar: “la recoleccion de datos de las principales métricas (calidad,
precio y entregas) y analizando dichos datos la organizacién identifica las oportunidades de
mejora continua” (Shankar, R. 2009).

DMAIC es, pues, el marco que sera utilizado para resolver el problema motivo de este TOG.

Cuenta con 5 etapas y cada una de ellas contiene entregables que van marcando el avance hacia la
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solucién del problema o la mejora al proceso seleccionado como se ilustra en la figura 14 a
continuacion:

Figura 14. Proceso DMAIC y sus elementos.
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Nota. Figura tomada de la presentacion en clase
En cada etapa del DMAIC se ird definiendo en que consiste y que herramientas de calidad
es conveniente usar para ir dando estructura y mejores probabilidades de éxito a la intervencion.
Un primer planteamiento sobre la secuencia de trabajo se delimitard precisamente por las

etapas del DMAIC, como se muestra en la fig. 15 a continuacion.
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Figura 15. Cronograma del proyecto de intervencion al SSBOC.

46

KEY MILESTONE INICIO COMPLETO | ENE | FEB | MAR | ABR MA‘I'|.IlIN JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV | DIC JJ ENE | FEB | MAR | ABR | MAY
Equyp(l) del proyecto del formulario / Revision s | o

preliminar / Alcance

Finaiizar plan de proyecto / Corta / Kick Off | 02/01/22 § 01/31/22

Defirir {fase] 03/30/2 § 03/30/22

Fase de medidon 05/05/22 f 07/30/22

Fase de andlisis 07/30/22

Fase de mejora 10/01/2

Fase de conirol 12/01/22

Informe de resumen del proyecto y ciere 01/03/23

KEY MILESTONE INICIO COMPLETO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC |Jf ENE | FEB | MAR | ABR | MAY

Nota. Elaboracién propia con informacion obtenida por el interventor de los participantes del

proyecto.

Las herramientas por considerar en cada etapa se han identificado, se ha visto la conveniencia de

utilizarlas en cada etapa del proceso de intervencion guiado por la metodologia DMAIC y que

se muestra en la Tabla 4.
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Tabla 4. Herramientas para considerar en cada etapa del proceso DMAIC.

ETAPA HERRAMIENTAS

Acta Constitutiva (Project Charter)
Diagrama de Flujo
VSM Actual (Value Stream Mapping)
Graficas de desempeio actual

Definicion Pareto
CTQ
Cronograma
Foda
Conclusiones
MSA (Analisis del Sistema de Medicion)
Anadlisis XY
SIPOC (Supplier Input Process Output Customer)

Medicién Estudio de Capacidad Actual
FPY (First Pass Yield)
Desempefio en campo
Conclusiones
ISHIKAWA
FMEA (AMEF) (Analisis de Modo y Efecto de Falla)
Diagrama de arbol

Analisis Grafica de variables criticas del proceso
Regresion
DOE (disefio experimental)
Conclusiones
Incremento | [2Poraue .
. Matriz de acciones correctivas

(Mejora ) Estudio de Capacidad después de la mejora

Desempeiio en campo posterior a la mejora
Incremento Il |FPY después de la mejora

(Mejora ll) Pruebas de hipotesis

Conclusiones

Nota. Tabla realizada con la informacion proporcionada en clase
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3.2 Analisis de Referencia.

Para fines de este trabajo el analisis de referencia serd conducido mediante la etapa de
DEFINICION de la metodologia DMAIC.

DEFINIR.

La primera fase o fase de definicidn, debe asegurar que el problema a resolver esté alineado con
los objetivos estratégicos de la empresa, sus prioridades, sus “business outcomes” o resultados de
negocio mas relevantes. Es decir, impactar positivamente la generacion del ingreso, el incremento
de los méargenes operativos, incrementar la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas y
asegurar los flujos de capital operativo.

Es fundamental que antes de iniciar las actividades que se disefien en el plan se cuente con
el apoyo y soporte de la alta direccion, la gerencia involucrada que asegure que los recursos
necesarios, suficientes y oportunos estaran alli cuando se necesiten para poder incidir en los
procesos y la intervencion provoque los resultados esperados.

No cualquier situacion “cabe” en un proyecto DMAIC o tendria sentido desde el punto de
vista del retorno de inversion en recursos clave para la organizacion (talento y tiempo). Por lo que
el “problema” o “proceso” susceptible de ser mejorado debe verse desde la perspectiva de los
costos de calidad y no calidad, el de los “pocos criticos” (Pareto) de mayor impacto, el alineamiento
estratégico ya mencionado, los recursos y talento disponibles, entre otros.

En la tabla 5 se encuentra un resumen de lo que se busca en esta etapa de definicion y las

actividades que se recomienda llevar a cabo.
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Tabla 5. Etapa de Definicién

Objetivos

* Identificarla oportunidad de
mejora

* Describir el estado actual del
proceso

de los interesados

* Definir los requerimientos criticos

Actividades

Crear el equipo

Desarrollar el Project charter
Desarrollar el team charter
Realizar un analisis de interesados
Documentar el mapa de procesos
Identificar barreras en los

49

Herramientas

Project charter

Team charter

Analisis de interesados
(Stakeholder analisis)
Diagramas de flujo
Analisis de valor

* Preparar un equipo de trabajo procesos
efectivo * Realizar un analisis del flujo de Entregables
valor
* Requerimientos de los interesados
priorizados
* Mapa del estado actual del
proceso

* Teamcharter
* Triunfos répidos

Nota. Tabla de una presentacion sobre DMAIC en clase de GSC

También se subraya la vision sistémica que debe contemplarse para alinear el esfuerzo con los
objetivos organizacionales, revisar acciones previas y otras que ya se han hecho en el mercado
(benchmark) y comparar el estado actual con el ideal a partir del mejor entendimiento (y esto se
logra estando en el lugar, con la gente y en el momento en que suceden las actividades de los
procesos) que la informacion pueda proporcionar para analizarla sistematicamente y poder tomar
las mejores decisiones con ella.

El problema que quiere impactar la empresa “N” haciendo mas eficiente al SSBOC, es
aumentar el ritmo de crecimiento del ingreso por SA y diversificar la fuente de este, mediante la
internacionalizacion de los flujos de ventas. Siendo el SSBOC un tipo de SA que representa una
oportunidad que ha traido el entorno de negocios durante la pandemia de covid-19 y durante el
proceso de recuperar la normalidad, reforzando la conveniencia de un soporte y gestion remota de

la infraestructura de Tl como una buena eleccidn, ya que se alinea con los objetivos estratégicos.
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Una unidad de servicio como el SSBOC puede presentar innumerables facetas que pueden
significar ventajas competitivas y argumentos de venta para atraer y retener clientes. Entre ellos,
los tiempos de atencion y resolucion, la consistencia en cumplir con los acuerdos de negocio y la
transparencia con que funcione el arreglo de servicio.

En la figura 16 se encuentra informacion de una presentacion interna relevante sobre los
pardmetros que en ese momento se encontraban en el mercado (benchmarking) de diversas fuentes
y proveedores de soluciones que se encontraron navegando en internet.

Figura 16. Informacién del SSBOC de una presentacion interna: ver informacion de

referencia (Benchmark).

CENTRO DE OPERACIONES (SSBOC) ot mam consats woritoreo / vies de senvco

SGI: DISC-S5ST-MAN-015 Manual Operativa de SSBOC

Indicador: DISC-SST-MAN-010 Manual Operativo de Mesa de Servicios

* Cumplimiento del servicio SSBOC
* Objetivo:

= Cumplir con los fatores de éxito del servicio, Tiempo SLA, Disponibilidad v Reporteo (impacto en la satisfaccion del cliente)

* Mediciones: Valor 24y 21: Objetivo:
= Incidentes totales/atendidos en tiempo SLA (t respuesta y t solucion) 99.44% 95%
= Tiempo total de atencién (cobertura)/Disponibilidad real del servicio (t onling) 98.91% 1004
= Entregar el reporte del servicio segun la periodicidad acordada (elementos y tiempos) ND 1004

+ Referencia (Benchmark):
ispon it

lempo de respuesta en portal y comreo (5 min.}

* Areas de oportunidad:
= Inclusion de mas indicadores para poder identificar factores gue afecten al servicio v por lo tanto a la satisfaccion de cliente,
= Agregar respuesta de satisfaccion de usuario ante cada servicio o ticket permitiende la comunicacion constante con el cliente. .
= Reporte mensual con analisis estadistico e identificacion de outstandings de alto impacto al cliente, d I S C

Nota. Informacion proporcionada por el equipo de supervision del SSBOC.
De esta informacion se considera relevante que operar el SSBOC con niveles de eficiencia

y eficacia de 6 SIGMA significaran un diferenciador como el que se busca.
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Las consecuencias para la empresa “N” de intervenir este proceso seran un grupo de
técnicos e ingenieros satisfechos con su trabajo, menos estresados por tener que lidiar con
sobrecargas de trabajo y largos periodos de inactividad, menores costos de operacion, mayor
capacidad utilizada, mejor retorno de inversion, nuevos clientes, clientes mas satisfechos y a los
que se les pueden ofrecer otros productos y servicios y otros mas.

Concretamente con este proyecto DMAIC los indicadores que pueden proporcionarle a
DISC una ventaja competitiva y que son susceptibles de programas de marketing son:

a) Deteccidén automatica de incidentes (eliminar el que el cliente deba notificar al centro de
operaciones por cualquier medio: llamada telefénica, correo, redes sociales, sistema o
similares).

b) Resolucion al primer contacto.

c) Atencion dentro del SLA (benchmark de mercado en 4hrs) target: en menos de % hr el cliente
debe recibir la informacion de que esta siendo atendido y por quien.

d) Resolucion dentro del SLA (benchmark para tickets de complejidad L1 es < 4 hrs)

e) Resolucidn de tickets complejidad L2 en < 48 hrs.

Con el desempefio del centro de operaciones en estos niveles y superando el nivel 5Sigma para

finales de diciembre de 2022 estara el proceso en ruta de consolidacion operativa del nivel target

de esta intervencion que sera el 6 Sigma.

Recuperar el ritmo de crecimiento en el ingreso basado en comercializar los servicios del
Centro de Operaciones (SSBOC) con una eficacia y eficiencia de este nivel se ve como una
estrategia factible.

En la empresa “N” el responsable ultimo de esta area operativa es el VP de operaciones del
grupo al que pertenece de nombre ML y el cual tiene asignados al Gerente del area DM, al

coordinador NM y a un par de ingenieros a inicios del afio 2022. En reuniones con el VP y con el
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equipo gerencial se ha obtenido un primer panorama para la definicion de las metas y la estrategia
a seguir para llevar el desempefio del SSBOC a niveles de 6 SIGMA. Por lo que se ha acordado un
proceso de intervencion basado en la metodologia DMAIC y se ha documentado el PROYECT
CHARTER del mismo. (incluye secuencia de hitos en el tiempo).
PROJECT CHARTER:
El Project charter es un acuerdo entre la direccion y el equipo que gestionara el proyecto de mejora
sobre lo que se espera de él y en que plazos, consumiendo que recursos organizacionales. Sirve de
referencia para mantener al equipo enfocado. Este documento debe contener:

a) Proposito

b) Alcance

c) Importancia

d) Financieros/Entregables

e) Mediciones (indicadores)

f) Recursos accesibles para el equipo

Concretamente, debe contar con una declaracion sobre el problema, contar con sus objetivos
(en formato SMART), enunciar los beneficios financieros; definir que estd y que no esta en el
alcance del proyecto, su plan y el equipo de trabajo que lo ejecutara.

Para esto se usa una plantilla con la que la empresa “N” y el interventor han documentado el
proyecto y que se muestra a continuacion en la tabla 6.

Cabe observar que la informacion que refleja el documento en esta fecha (febrero 2022) se ira
actualizando, ya que este es un documento vivo, que como se ha mencionado anteriormente,

mantiene las referencias del propdsito de la intervencion y de este trabajo

52



53

Tabla 6. Project Charter para la intervencion del proyecto de optimizacion del SSBOC.

NOMBRE DEL PROYECTO

PATROCINADOR DEL PROYECTO

GERENTE DE PROYECTO DISC

DIRECCION DE CORREO ELECTRG

NOMERO DE TELEFONO

GERENTE DE PROYECTO ITESO

DIRECCION DE CORREO ELECTRO

NOMERO DE TELEFONO

UNIDAD ORGANIZACIONAL

PROCESO AFECTADO

FECHA PREVYISTA DE INICIO

FECHA PREVISTA DE FINALIZACI]

AHORROS ESPERADOS

COSTOS ESTIMADOS

ISSUE O PROBLEMA

PROJECT CHARTER TEMPLATE

OPTIMIZACION DE LA OPERACION DEL $$BOC IMPORTANT REMINDER

MANUEL LOPEZ A namafive written charter must
be circvioted ond signed by the
DANIEL MARTINEZ project sponson. You con cHach
DANIEL MARTINEZOHODISC COMMYX € compieted verion of thi
template fo your namafive
SEIEM | rsian chorterin on effort to
CARLOS FAJER  keep it short and concise.
Plecie make sure you meet with
3310610186  the project feam and sponson
OPERACIONES b;efofe fomp_lehng this template.
MNuch of the information required
$SB0OC wil need fo come from a
Janvary 19, 2022 dscussion with feam memben
and sponsor.
EMNERO 18, 2023
30
10

CINTURONES YERDES ASIGNADOS
CINTURONES NEGROS ASIGNADOS

DESCRIBA EL PROBLEMA O ISSUE, METAS, OBJETIYOS Y ENTREGABLES DEL PROYECTO

1. Alarmaz de equipos de clientes desatendidasz,

2. Capacidad ociosa.

3. Falts de competencias para disgnosticar apropi te los tickets.

4. Falta de proceso que pueda automatizarse para reducir ¢l ciclo de atencidn de tickets.

4

PROPOSITO DEL PROYECTO

1. Reducir ¢l tiempo de ciclo de atencién de tickets

CAS0 DE NEGOCIO

1. Incremento ¢n la confiabilidad del reporte a cliente.
2. Datoz para referenciar en nuevas priopuestas 3 clientes potencialez.

OBJETIVOS ! METRICAS

1. TAT (Tourn around time). Tiempo total de resolucidn de tickets.

ENTREGABLES ESPERADOS

DENTRO DEL ALCANCE

FUERA DEL ALCANCE

24 d

1. Diagnostico de op en ¢l proceso.

2. Plan de acciones correctivas y recursos requeridos.

3. Procesos documentados y con indicadores identificados.
4. Reportes de d 3 nivel dazhboard y de operacidn.
5. Propuests de sutomatizacidn de pr
6. Procesos de control de scuerdo 3 p

troz de claze

DEFINIR EL ALCANCE Y PROGRAMA DEL PROYECTO

1. PROCESOS DE ATENCION A CLIENTES EXTERNOS DEL $SBOC
2. PROCESOS DE ATENCION A CLIENTES INTERNOS DEL GRUPO LANUS

1. INSTALACIONES E IMPLEMENTACIONES DISC,
2. SERVICIOS DE STAFFING O FULL MANAGE

CALENDARIO TENTATIYO KEY MILESTONE INICIO COMPLETO
i:!:::cdel proyecto del formulario ¢ Revigion preliminar ¢ o11a/22 oNsNR0z2
Finalizar plan de proyecto ! Carta { Kick OFf ozionz2 ona/2si2022
Definir (faze) 0330022 033012022
Faze de medicién 05/05/22 ons0N22
Faze de anidlisic 03130022 302022
Faze de mejors onNoN2s 031502023
Faze de control 04030123 G4/50/2023"
Informe de resumen del proyecto y cierre 05/05/23 OHON2S
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EQUIPO DEL PROYECTO

DEFINIR LOS RECURS0S ¥ COSTOS DEL PROYECTO

Manuel Lépez, Danicl Martinez

RECURS0S DE SOPORTE

Equipe de ingenieria de SSBOC

PROPIET ARIO DEL PROCESO

NECESIDADES ESPECIALES ND

TIPO DE COSTO | PROYEEDOR ! NOMBRES DE LOS COLABORADOR| RATE |@TY
TRABAJO ! LABOR MANUEL LOPEZ $0
TRABAJO ! LABOR DANIEL MARTINEZ $0
TRABAJO ! LABOR INGENIERO 1 $0
TRABAJO { LABOR INGEMIERO 2 30
TRABAJD ! LABOR INGENIERO 3 $0
TRABAJO ! LABOR INGEMIERO 4 $0
MISCELANEOD 10

COSTOS TOTAL

DEFINIR LOS BENEFICIOS DEL PROYECTO Y LOS CLIENTES

DANIEL MARTINEZ

PRINCIPALES PARTES INTERESADAS

CLIENTES, VP OPERACIONES, GTE $$B0C, DM, CF

CLIENTE FINAL

DisC

BENEFICIOS ESPERADOS

CLIENTES SATISFECHOS, OPERACION ROBUST A, MAYOR RENT ABILIDAD, ELIMINACION DE COSTOS
HUNDIDOS

TIPO DE PRESTACION DESCRIBA LA BASE DE LA ESTIMACION “ -

AHORRO DE COSTES ESPECIFICOS 30
MAYORES INGRESOS $0
MAYOR PRODUCTIVIDAD (SUAVE) $0
CUMPLIMIENTO MEJORADO $0
MEJOR TOMA DE DECISIONES $0
MENOS MANTENIMIENTO ND 30
OTROS COSTES EVTADOS 30
MAYOR FLUJO EFECTIVO 30
IMPACTO « A LA ORGANIZACION $0
IMPACTO + A LA SOCIEDAD 30

CUMPLIMIENT O NORMATIVO

DESCRIBIR LOS RIESGOS, RESTRICCIONES Y SUPUESTOS DEL PROYECTO

Preparado por:

RIESGOS 1. FALT A DE CONTINUIDAD EN EL DESARROLLO DEL PROYECTO POR ROT ACION DE PERSONAL
RESTRICCIONES 1. TRABAJO REMOTO POR PANDEMIA
SUPOSICIONES 1. DISPONIBILIDAD DE INVOLUCRADOS,

2. ACCESO & INFORMACION FINANCIERA.

March 15,2023

CARLOSFFAJERC Fecha:

Nota. Tabla elaborada con informacion del equipo de trabajo en la empresa “N”
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FLUJO DEL PROCESO.

Para un mejor entendimiento del flujo del proceso del SSBOC se usaran las siguientes
herramientas: SIPOC, Diagrama conceptual, diagrama de flujo y el VSM. A continuacién, se
describiran los flujos operativos con cada una de estas herramientas con el aporte particular de cada
una al objetivo de un mejor entendimiento y definicidn de estos.

El Diagrama SIPOC (por sus siglas en inglés de: Supplier Input Process Output Customer
-Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente-) es una herramienta utilizada por un equipo de trabajo
para identificar todos los elementos relevantes de un proyecto de mejora de proceso antes de
comenzar el trabajo. Ayuda a definir un proyecto complejo, es particularmente Util cuando no es
claro: ¢Quién suministra insumos para el proceso? ¢Qué especificaciones se colocan en las
entradas? ¢Quiénes son los verdaderos clientes del proceso? ¢Cudles son los requisitos de los
clientes? ¢ Cuéles sus entregables?

Como lo muestra la figura 17, en el caso de la empresa “N” y del SA SSBOC en particular
toma relevancia los fabricantes de equipo (OEM) dada la confiabilidad tanto de sus productos como
de su sistema de soporte, la industria proporciona las referencias de mercado para evaluar la calidad
de los servicios proporcionados y entre el cliente y la empresa los acuerdos del nivel de servicio
son fundamentales para establecer la satisfaccion del cliente como los recursos requeridos para ella
y, por tanto, la rentabilidad de dicha operacion. La eficiencia y eficacia tiene que ver y muchas
veces es ‘“‘soportada” por estdndares de industria que con sus mejores practicas orientan la
operacion.

Para el caso de la empresa “N” la fig. 17 muestra el diagrama SIPOC.
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Figura 17. SIPOC del SSBOC

Proveedores

ORGANISMOS Y
ASOCIACIONES: SDI,
ASQ, 150 27K,
1S020K, ITIL 4.0

Entradas

Estandares, mejores
practicas

OEM

CAPACITACION/CERTIFL
CACION/CONECTIVIDAD/
CONSESION/DISERIO
EQUIPO/SOPORTE 3er
NIvel

Salidas

PROCESOS ROBUSTOS Y
CONSISTENTES

Proceso

DESEMPERIO 6 SIGMA EN
FIRST CONTACT
RESOLUTION

SIPOC Mapa de proceso para SSBOC

Clientes

CONFIANZA/RESULTADO
PREDECIBLE/CONTINUT
DAD DE NEGOCIO

EMPRESA

POLITICAS,
PROTOCOLOS,
MANUAL/SLA/INFRA/CMB
D/SOW/SLA

SSBOC

(CENTRO DE
JOPERACIONES)

EVALUACION DE
EMPRESA DE SERVICIO

ECOSISTEMA SANO

RESOLUCION/INFORME

DEL SLA/FACTURA

CLIENTE

INCIDENTE/PROBLEMA/R
EQUERIMIENTO/INFRA

INDUSTRIA

STD BENCHMARK

DESEMPERIO 6SIGMA EN
CUMPLIMIENTO SLA

RENTABILIDAD /
SUSTENTABILIDAD

ACEPTACION/CONFORMID
AD/QUEIA

CONTINUIDAD DE
NEGOCIO EFICAZ Y
EFICIENTE

DATOS PARA

REFERENCIAS

BENCHMARK

NOTIFICACION H REGISTRO H CLASIFICACIONH DlAGNO’snco}—- RESOLUCION

GENERACION DE

SN
RETROALIMENTACIOR INDICADORES

Nota. Figura elaborada con la informacion proporcionada por el interventor.

En el cual se observa que a la salida de los procesos del SSBOC se tendran los resultados
deseados por los clientes, que son que sus incidentes se resuelvan en forma proactiva y no reactiva
y que siempre se cumpla el SLA.

DIAGRAMA DE TORTUGA.

Con el Diagrama de Tortuga se afiaden a la informacion base de referencia, elementos especificos
que ayudan a comprender todos los componentes que se han identificado intervienen en la
produccion y entrega del servicio y que se muestran en la fig. 18.

Podemos resaltar las competencias requeridas de los actores que participan en los procesos
del SSBOC y que impactan el desempefio de este. Estas son las principales competencias que se
identificaron durante 2021 y mas parece una lista de actividades o responsabilidades descriptiva
que realmente hablar de las habilidades duras y suaves, experiencia, conocimientos, aptitudes y
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actitud requeridas para llevar la operacién en niveles de excelencia. Este parece ser un pendiente a
considerar cuando se hagan los andlisis de causa raiz.

Figura 18. Diagrama de tortuga del SSBOC

d . HOJA 1 DE 2

\

AREA O PROCESO LIDER DEL PROCESO FECHA DE REVISION
Proceso de Administracién, Control y monitoreo Coordinador de Proyectos - SST 12/05/2021

SSBOC

X &*Personal que participa (,Quienes participan?)

Activo Tipo Resnonsahle Area o puesto Competencia requerida

Escritorio, laptop, teléfone fijo y Equipo e Coordinador Coordinador de | Publicar y capacitar al area de Mesa de Servicios en el uso
mdévil, red, internet, bandeja de Infraestructura de Proyectos Proyectos de este documento para la entrega del servicio.

correo electronico Sy, \Wehex, Su. SSBOC S$SBOC Mantener vigente la informacion contenida en este
Sophos Central y XG, Sw. Citrix, Sw. documento. Comunicar y difundir los cambios de este
Cisco AnyConnect, Sw. Anydesk, documento al personal involucrado

Sw, Skype, Apps. MS-Office 365y Ingeniero Para la entrega del servicio seguir los procesos y
formatos del servicio en el SGI Senvice Desk / procedimientos que en este documento se establecen.

Soporte en sitio | Mantener actualizada Ia informacién de los procesos de
este documento

Si alglin proceso u procedimiento no se lleva a cabo segun
este manual se debe dar a conocer hacia el lider del
servicio de SSBOC para su revision y pesible modificacion

Ingeniero Monitorea y administra la infraestructura asignada.
S$5BOC
Ejecutivo Tener el conocimiento de este documento para ofrecer el
Comercial servicio de SSBOC hacia nuestros clientes segln lo citado
en el mismo.
®JEntradas del Proceso 1 AcTIVIDADES (¢Qué se hace?) Slsalidas
Proveedor = Entrada/Requisitos Proceso para la administracion, Salida/Criterio Cliente
Ejecutivo DISC-SST-PRO-002 Gestion de control y monitoreo de la Reporte del servicio Cliente flnal
Comercial = Proyecto DISC-SST-FOR-010 Reporie, | Direccion SST

DISC-SST-PRO-001 Solicitud de |nf_raestructura interna y externa
Servicio (clientes).

DISC-S8T-FOR-001 Registro de
Servicios

semanal SSBOC

Nota. Figura proporcionada por colaboradores del sistema de calidad de la empresa “N”’.

Es evidente la complejidad del nimero de elementos, procedimientos, agentes,
interacciones y dependencias que definen las posibilidades de desempefio del sistema, asi como las
posibles configuraciones de este.

Por ello se ha incluido en esta etapa una serie de diagramas para poner en contexto la

intervencion con un mejor entendimiento del problema y sus factores y parametros de desempefio.
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DIAGRAMAS DEL PROYECTO.
El siguiente diagrama en la fig. 19 muestra una de las ideas que el mismo patrocinador interno del
proyecto dentro de la empresa “N” dibujé para definir en primera instancia al mismo.

Figura 19. Diagrama conceptual del proyecto.

Infraestructura, Seguridad, Aplicativos

Cliente

“

lA !
| X — .
I Auto-Recovery I L € Ticket

2nd Level Support
IMETA = Y/A = D.000034 => |60|

Nota. Figura elaborada por ML VP de operaciones y patrocinador del proyecto.

En el diagrama siguiente (Fig. 20) se ilustra la situacion actual de la operacién donde el
SSBOC y la mesa de ayuda se suman para realizar el servicio que se ha acordado con el cliente.
Existen diversos canales de comunicacion para que la empresa “N” reciba el incidente y
proporcione la confirmacion de recibido haciendo el registro de este.

En seguida es clasificado y priorizado para ser diagnosticado y atendido por el nivel de
calificacion de los ingenieros a que corresponda dicha clasificacion. En una primera instancia para
ser resuelto por el mismo técnico del SSBOC quien informa al cliente y registra la informacién
para obtener los indicadores y reportes que acordados en el SLA. Esto se ilustra a continuacion en

la Fig. 21 mediante un diagrama de flujo.
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ura 20. Diagrama conceptual de la situacion actual:

59

MODELO CENTRO DE OPERACIONES

Alerta
accionable

S$5B0OC24/7 MESA DE SERVICIO 12/7

Asignacion de soporte remoto

——_— ———

ALMACENAMIENTO BACKUP-HC
REDES Y SEGURIDAD PC E IMPRESION Y PROCESAMIENTO (Hypevison) DELMIA WORK

Ingeniero Delmia L1 COORDINADOR SA

INGEIERO INGE\IIERO INGE\IIERO INGEIERO

ESPECIAILISTA L2 ESPECIALISTA L2 ESPECIA'LISTA L2 ESPECIA'LISTA L2 (oeenicioie nicils CERENZESS

N3 Y GESTION DE PROVEEDORES

SLAy KPIs operativos

Herramientas de
monitoreo

Aplicaciones

-
8e

Comunicacién

Nota. Fig. tomada de la presentacion del equipo de supervision interno del SSBOC.

Figura 21. Diagrama de flujo del proceso del SSBOC

INICIO Retroalllmentaal G.em? racionde
cliente indicadores
A
Nivel 1 Notifica evento
al cliente Proporciona -
¢ solucion
Registra evento A
# Diagnostica -
Clasifica y prioriza = <
Pasaa nivel 3
Puede resolverse
Mo
Puede Si
MO resolverse o
Pasa a nivel 2

Nota. Figura tomada de la documentacion del SSBOC en el sistema de Calidad de la empresa.
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Este diagrama representa en forma general el proceso del “deber ser” en la operacion del
SSBOC, por lo que sera fundamental para ir identificando los elementos y procedimientos de cada
paso y asi encontrar los cuellos de botella, las operaciones excedentes, que toman méas tiempo que
el necesario para realizarse por si misma o que destruyen valor en la cadena de atencion al cliente.

La empresa “N” se esta planteando un modelo operativo a partir de este flujo que se detalla
en la figura 22. Donde confluyen los servicios que los usuarios y los clientes demandan y los que
fluyen a través de los sistemas en forma “automatica” hacia el SSBOC. Este modelo en el que ya
se han categorizado para el nivel 1 los temas para los que los técnicos o ingenieros responsables
deben convertirse en especialistas mas que generalistas y que dicha especializacién debera
redundar en mayor eficacia y eficiencia conforme el Centro de operaciones que consolida al
SSBOC y a la mesa de ayuda- opere de acuerdo con esta configuracion del servicio que en el
mercado se denomina “first call resolution” (resolucion al primer contacto”).

Figura 22. Diagrama conceptual de la situacion futura

MODELO CENTRO DE OPERACIONES (Futuro)

SLA Y KPis operativos

Alerta
accionable !

Herramientas de
monitoren

Asignacion de soporte remoto

ALMACENAMIENTO BACK UP- HC

REDES ¥ SEGURIDAD PCE IMPRESION ¥ PROCESAMIENTO (Hypevisor DELMIA WORK

Ingeniern Deimia L1 CODRDINADOR 54

Comunicacign

INGE. IIERO INGE. {IERC INGE. /IERO INGE /IERO . ; o
ESPECIALLISTA 12 ESPECIAILISTA L2 ESPECIAVLISTA L2 ESPECIAILISTA L2 | 'meeniers Deimial2 CERENIERY

N2 ¥ GESTION DE PROVEEDORES

iﬁ,
e

Informes de operaciones

Nota. Fig. tomada de la presentacion del equipo de supervisién interno del SSBOC.
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Con este modelo de operacion el equipo piensa que se puede comprometer a los objetivos
y niveles de servicio que comparten en la tabla 7 que se muestra a continuacion.
Tabla 7. Niveles de servicio propuestos para el Centro de operaciones que consolida la

operacién del SSBOC y la de la mesa de ayuda.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO
CENTRO DE OPERACIONES

SEVERIDAD PRIORIDAD SLA DE ATENCION  SLA DE SOLUCION DESCRIPOION
Severidad } Critec 30 min A hoew Falta 02! de procedd Critgd
Covoridad 2 Al ) A B hoess Falta paccial de Droceso CImics
Sevendad 3 Moderado horas 260 Falta de un componente mdrmdual

Severncad 4 Planeado 1 dia } s Requenmientios planeados

Nota. Tabla tomada de la presentacién del equipo de supervision interno del SSBOC.
VSM (Value Stream Mapping).

Para continuar el analisis de la operacion y localizar los “cuellos de botella, los espacios,
operaciones, situaciones en las que se destruye valor mediante desperdicios (inventarios, esperas,
traslados, movimientos innecesarios, sobreproduccion, sobre procesamiento, defectos es muy Uutil
un Mapa de flujo de valor (VSM por sus siglas en inglés Value Stream Mapping). La empresa “N”

ha desarrollado el VSM de la situacion actual como se muestra en la fig. 23.
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Figura 23. VSM del proceso actual del SSBOC

62

SOPORTE REMOTO |

pre-implem lead time =

process time = |

FACTURACION REPORTES PUESTA EN MARCHA IMPLEWENTA v PROPUESTA EOUERMIENT
OPERATIVOS DE LA OPERACION clor ECONOMICA Y SLA QUi 0s
SOPORTE ySLA OPERATIVOS
REMOTO P

INCIDENTE CONTROL / DISTPACH INCIDENTE
PRIORIDADES
TEL= 15 MIN TEL= 15 MIN
CORREO = 5 MIN CORREO = 5 MIN
PORTAL = 5 MIN PORTAL = 5 MIN
Whattsapp = 5 Min Whattsapp =5 Min
Pasillo = ND Pasillo = ND
EVENTO CLASIFICACION PRIORIZACION [EVALUACION L1 DIAGNOSTICO SOLUCION (SLA)
= T 2 P
&G @eg 9
CIT = tiempo ejecucion o2doze0 Tt %0 %0 oM _sseg CrT- 0 seq cir=_1.200 =
. = o0 e Cio= o0 o=
clo = tiempo de preparacion 9 cio= 0 seq I 0= 0] seg ¥ s
nnnnn 1om Lo 15
Cuantos tumos hoy? = 1
=845 seq Takt=_8465 seg kt=_8465 seg i - Takt=_8465 seg Takt=_8465 seg
o il i e - . AGING = <15 DIAS
TAKT = 8465 seg 220 ) 5 900 1200 4500 5905 _ TIEMPO REAL TOTAL DE PROCESO
- | 0 ® ™ ] . 1080

7985 TIEMPO TOTAL DE PROCESO DE TICKET|

Nota. Elaborado por el interventor con informacién del equipo de la empresa “N”.

De este primer VSM se pueden identificar en los subprocesos de diagnostico y solucion
como los que mayor tiempo consumen y empiricamente se sabe que es alli donde han sucedido los
descalabros que NO permiten cumplir con el SLA al cliente y donde si se establecen los protocolos,
procedimientos y se usan las mejores herramientas puede lograrse el objetivo de optimizar el
desempefio del sistema completo.

Diagrama conceptual de la situacion futura (ideal).

AUn se esta analizando el proceso y no se cuenta con datos suficientes y confiables para
hacer cambios a los procesos actuales en marzo de 2022. Corresponde a una etapa posterior de esta
intervencion. Sin embargo, en las conversaciones con el equipo responsable de la operacién

identifican el “centro de operaciones” como una integracion de la infraestructura, procesos y talento
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humano capaz de procesar los incidentes, problemas y requerimientos de los clientes internos y
externos (SSBOC). Identificar los subprocesos criticos y &reas de mejora es la tarea que sigue en
las siguientes etapas de esta intervencion. EI modelo conceptual de operacion futura, el equipo lo
muestra en su presentacion de trabajo y se anexa como Fig. 24.

Figura 24. Diagrama conceptual del Centro de Operaciones

MODELO CENTRO DE OPERACIONES (Futuro)

SLAy KPIs operativos

Alerta USUARIOS
accionable !

Herramientas de
monitoreo

Aplicaciones

— —
ALMACENAMIENTO BACK UP-HC
REDES Y SEGURIDAD PC E IMPRESION Y PROCESAMIENTO (Hypevison) DELMIA WORK .#
Ingeniero Delmia L1 COORDINADOR SA ‘,

Comunicacién

Asignacion de soporte remoto

INGE\IERO INGEIERO INGEJIERO INGEIERO
ESPECIAILISTA L2 ESPECIAILISTA L2 ESPECIA'LISTA L2 ESPECIA'LISTA L2

Ingeniero Delmia L2 GERENTE SA

ase de
conocimiento

N3 Y GESTION DE PROVEEDORES

Nota. Figura tomada de la presentacion del SSBOC.
CTQ (Critical To Quality -Critico para la Calidad-)

Esta herramienta nos ayuda a plasmar en blanco y negro “la voz del cliente”. Los clientes
que contratan a la empresa “N” lo hacen para tener una continuidad operativa de su
infraestructura de T1 en forma eficiente y al costo que esté dispuesto a pagar, misma que se
expresa en un SLA (SLA por sus siglas en inglés, ANS Acuerdo de Nivel de Servicio).

Por tanto, el SSBOC tiene la siguiente definicion con esta herramienta (vea la Fig. 25 que

lo ilustra).
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NIVEL 1: Necesidad: SLA que garantice la continuidad operativa en forma eficaz y
eficiente.

NIVEL 2: Requerimientos criticos: Calidad de la intervencion, oportunidad de la
intervencion y participacion del cliente.

NIVEL 3: CTQ: Para la calidad se considera que se resuelva en la primera intervencion
sin mas iteraciones y que el reporte del incidente sea fidedigno y entregado oportunamente
(SLA). En cuanto a la oportunidad que el tiempo de respuesta sea dentro de los parametros del
SLA, asi como el tiempo de resolucion. En lo que concierne a la participacion del cliente sobre
incidente, este debe disparar la intervencion sin su participacion (Ilamada, correo, WhatsApp,
plataforma, etc.)

Figura 25 Elementos criticos para la Calidad (CTQ)

64

el

CRITICOS PARA LA CALIDAD (CTQ) DEL SSBOC

feb-22 VOC(SLA) GAP

BIEN A LA

CALIDAD

REPORTE A
TIEMPO 9%% 100% 1%

TIEMPO
RESPUESTA % > 15 min <3 min >12 min

OPORTUNIDAD
TIEMPO DE 52.8 min 10Min  42.8 min (L1)

SOLUCION >300 min <240 min >60 min (L2/13)

NO

PARTICIPACION INTERVENCION
CLIENTE

CANAL

AUTOMATICO 65% 100% 35%

Nota. Figura realizada con informacion conocida por el interventor en conversaciones con los

operadores del SSBOC e informacion proporcionada por ellos.
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FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) del SSBOC
Un anélisis del FODA para el SSBOC nos permite identificar los elementos que estan en
el control de la empresa “N” y en los que puede dedicar recursos para hacer una diferencia y
convertir las oportunidades en una BU que aporte a los resultados estratégicos de la compafiia.
La siguiente tabla 8 muestra el anélisis.

Tabla 8. FODA del SSBOC

| SSBOC MAYO 2022 |
INTERNAS EXTERNAS

FORTALEZAS | ] DEBILIDADES | | OPORTUNIDADES | | AMENAZAS

SOPORTE DE Vp + DG + MGMT DESEMPENO ACTUAL CERTIFICACIOIT;S:ZD—;M +150 20K+ COMPETENCIA
TALENTO HUMANG HOTACION PERSONAL MERCADO EN TRANSFORMACION RESTRICCIONES A SERVICIOS DE
DIGITAL NUBE
EXPERIENCIA CURVA DE APRENDIZAJE MULTIPLES AMENAZAS EN INESTABILIDAD DE LOS MERCADOS
SEGURIDAD PARA INVERSIONES

SW = PRTG + iTop y HW

TRANSICION DE ESPACIOS
(LOCAL)

ACTITUD

INFRAESTRUCTURA DE ASSETEL
(FALTA DE CERTIFICACIONES)

CERTIFICACIONES: ITIL4 +1SO 20K +
1SO 27K

METODOLOGIA EN
CONSTRUCCION (Procedimientos
vagos)

RELACIONES CON PROVEEDORES DAN
ACCESO A INFO TECNICA

ESPECIALIZACION REQUIERE
RECURSOS =TIEMPO Y $§

MERCADO CON NECESIDAD DE
SOLUCIONES EFICIENTES EN COSTO

TECNOLOGIA REDUNDANTE, IA
INCORPORADA, AUTOHEALING

TLCAN - SERVICIOS DE NUBE
INCLUIDOS

INTERNACIONALIZACION

ESTRUCTURA DE SEGUNDO NIVEL

SISTEMA DE MEDICION EN

ELABORACION (CALIDAD DE
INFO)

CULTURA (MAS INNOVACION,
PARADIGMAS, INSEGURIDAD,
RESPETO, PROPOSITO)
ANALISIS DE CAPACIDAD
POBREMENTE CONECTADO CON
PROYECCION COMERCIAL -
ESPECIALIDAD Y VOLUMEN-
NonValue Added activities
PATH DE DESARROLLO CLARO Y
CAPACITACION CONTINUA

DISPONIBLE

Nota. Elaborada por el interventor en conjunto con los miembros del equipo del SSBOC.
CONCLUSION:
Definicion del problema para DMAIC:

Para esta intervencion la definicion del problema en esta etapa confirma la eleccion hecha
en la primera parte de este trabajo y es que la optimizacion del SSBOC (En proceso de ser migrado

-en concepto de mercadotecnia- y ser nombrado “Centro de Operaciones”) impacta objetivos de

65



66

negocio relevantes como son la internacionalizacion, la diversificacion del ingreso, y en linea con
recuperar el ritmo de crecimiento del ingreso de acuerdo con los planes estratégicos.

Los desafios para plantear las metas de mejora continua que iran llevando este proceso hacia
la meta propuesta por el VP de operaciones que los indicadores del SSBOC estan en los niveles de
6 Sigma son varios, entre ellos el tema de la informacién disponible y el uso que se ha dado a los
datos que provienen de las herramientas que se usan actualmente.

Pareceria que los indicadores actuales son suficientemente buenos porque reflejan un
desempefio semejante al benchmarking de las referencias mencionadas anteriormente (fig.12)

A partir de estos elementos se puede definir el problema como un desempefio insuficiente
del SSBOC con respecto a las necesidades de la compafiia y de las oportunidades del mercado a
inicios del 2022, mismo que es posible llevar a niveles de 6 Sigma en sus indicadores mas
relevantes y que sirvan de bandera para el area comercial como ventajas competitivas para el inicio
del 2023.

3.3 Metas de Informacion.

Para establecer las metas de informacién se llevara a cabo un proceso de analisis del sistema de
medicién actual (MSA) del que el equipo de operacion actual reconoce, no proporciona toda la
informacion para llevarla a estandares superiores, aunque parte de ella si soporta el trabajo previo
y es una plataforma para los pasos iniciales. Una decision que ha tomado el equipo operativo es
usar  una plataforma tecnolégica de nombre iTop con la cual se considera estabilizar los
indicadores y tener las referencias base que permitan apuntar a las oportunidades de mejora con
mayor claridad.

Para fines de este trabajo, la definicion de metas y la cuantificacion de las métricas iniciales
una vez que se han identificado y descrito seran desarrolladas mediante la etapa de MEDICION de

la metodologia DMAIC.
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MEDIR.

Siguiendo la metodologia DMAIC, en la fase de medicion, los equipos determinan qué deben medir
y qué técnicas y herramientas pueden utilizar para realizar la medicion y la recopilacion de datos,
y luego revisan los métodos para garantizar que su proceso de medicion sea valido y preciso. Una
vez que el plan de medicion esta en su lugar, la fase de medicion contintla mientras tiene lugar la
medicidon y la recopilacion de datos. La recopilacion de datos contintia hasta que el equipo
encuentra que tiene un tamafo de muestra estadisticamente valido a partir del cual realizar un
analisis de datos valido. También sugiere una estrategia que refiere a identificar los indicadores
clave desde los proveedores, el producto o servicio y de los clientes en funcion de la eficiencia y

eficacia de la organizacién, segin se muestra en la tabla 9.

Tabla 9. Referencia sobre indicadores en la etapa de Medicidn.

Mediciones a la Mediciones del proceso Mediciones a los Mediciones y
materia prima e Donde productos terminados seguimiento de la
inicia la busqueda de la satisfaccion del cliente

causa raiz
insumos
Eficacia de los Eficienciade la Eficaciade la Eficaciay eficiencia de
proveedores organizacion organizacion la organizacion
Mediciones que se le Mediciones a las Mediciones de las no Mediciones del grado
exige a los proveedores variables criticas del conformidades de satisfaccion del
proceso presentesen el cliente
producto

Nota. Tabla que proviene de apuntes propios de una presentacion de clase.

Con esta tabla de referencia es posible “armar” un plan de analisis del sistema de medicion
actual y en funcién de los objetivos de la intervencion, el foco que debe tenerse es (al menos
inicialmente) en los indicadores del proceso y asi poder encuadrar el problema hacia sus mayores
ofensores y las pocas vitales -causas raiz- que derivan en la calidad de servicio al cliente. Por tanto,

en el proceso del SSBOC es determinante la forma como se activa el sistema y su capacidad de
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cumplir con el compromiso de servicio (SLA) que son los indicadores de eficiencia y eficacia para
la entrada y la salida respectivamente.

Es previsible que deba hacerse un andlisis de la capacidad del proceso (y los dos
subprocesos hacia donde se apuntan las oportunidades de mejora: DIAGNOSTICO y SOLUCION)

por ejemplo, para que el proceso completo a su cierre satisfaga el compromiso con el cliente.

3.4. Identificacion, Descripcidn y Cuantificacion de Métricas Iniciales

Al plantearse como objetivos incidir en dos indicadores que representan claramente el nivel de
desempefio del SSBOC, a saber:

1. Identificacion y registro al primer contacto por monitoreo) en 3.4 PPM de eventos.

2. Solucion de incidentes en 3.4 PPM dentro del SLA comprometido con el cliente.

Se cuenta con una BD de incidentes atendidos en el dltimo afio (2021-2022) y aunque los
gestores advierten que pudiera haber inconsistencias dada la rotacion de personal que hubo durante
este periodo, es la referencia que se considerara como linea base para la intervencion.

A continuacidn, se muestran varios graficos que muestran indicadores generales de la operacion
del SSBOC con los que se pretende formar una idea base a partir de la cual se puedan formular
propuestas de indicadores a dar seguimiento para continuar con la intervencion.

Las metas operativas que tiene definido se encuentran ilustradas en la figura 26
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Figura 26. Indicadores definidos para el SSBOC en febrero del 2022

69

Indicadores SSBOC 11 FEB 2022

SLA CALIDAD DE LA ATENCION
a - TOTAL DE INCIDENTES ELEGIBLES L.
CENTRO DE OPERACIONES METRICA Esperado Minimo PARA SER RESUELTOS EN ler CONTACTO Esperado Minimo
. . total de
Incidentes elegibl It 1
Tiempo de atencion nd nd nd neidentes eleglbles resueltos en Zer incidentes 100% 98%
contacto e
recibidos
. total de
Incidentes documentados
Tiempo de espera <20seg 98% 95% incidentes 100% 99%
correctamente "
recibidos
5 P . 1ler afio = 60%
Base | de ticket
Abandono de llamadas <5% 3% 5% ase fine minimo Ge tickets a ser |, | 5o = 70% 100% 98%
resueltos en ler contacto 3er afio = 75%
Seguimiento de llamadas <2 horas 100% 85% Incidentes clasificados y asignados al <Smin 100% 09%
abandonadas grupo resolutor correctamente
Duracién maxima de llamada < 15 min. 98% 95% Aging <= 15 dias 100% 95%
Atencién de contactos via correo | <5 min 98% 95%
Atencion de contactos via portal <5min 98% 95%

Nota. Figura elaborada con informacion proporcionada por la gerencia del SSBOC.

Es relevante para el cumplimiento de las metas planteadas, el canal por medio del cual se

tiene el primer contacto de la infraestructura del cliente que genera un incidente y el SSBOC. La

informacion base disponible en febrero del 2022 se muestra en la figura 27 a continuacion y

conforma la linea base sobre la cual se tomaran medidas para obtener los registros por un canal

automatizado hasta donde sea posible y que el sistema cumpla con las metas que se han planteado

para esta intervencion.
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Figura 27. Medios de comunicacion de eventos del cliente al SSBOC
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Nota. Informacidn tomada de los reportes operativos mensuales del SSBOC a la gerencia.

Como se puede advertir en todos los casos el cliente tiene una participacion activa y el

proposito es que mediante procesos y herramientas tecnoldgicas esto se disminuya al minimo.

De aqui el primer indicador de éxito de este proyecto: llevar el nimero de eventos llamados

“INCIDENTES” a un nivel de: eventos registrados por monitoreo / eventos totales al desempefio

de 6 Sigma.

En cuanto al cumplimiento de los niveles de servicio pactados con el cliente (SLAS) la

informacion disponible en el periodo base para la intervencion se ilustra en la figura 28.
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Figura 28. Cumplimiento del SLA del SSBOC en el periodo base de referencia

CUMPLIMIENTO SLA

% CUMPL 95 8% 99 6% 95 8% 99 0% 59 4%
PPIM 1852 4219 2222 10336 5587
600

abr may jun

[@o Cumple SLA Sohucicn ; 7 1 a
IﬂCumpIe SLA Solucion 472 449 383

@cumple SLA Soluddn  @Mo Cumple SLA Soluddn

Nota. Figura elaborada con la informacion de los reportes del SSBOC.

Se puede apreciar el nivel de cumplimiento alrededor de las 10,000 PPM, sin embargo, para
los clientes no cumplir con el SLA puede significar un tema de continuidad operativa y un impacto
econémico muy fuerte (lo cual puede comprometer la permanencia de la empresa “N” como
proveedora de dicho servicio) por lo que los eventos que se reportan practicamente cada mes
resultan inaceptables en este modelo de servicio.

No cumplir con el SLA implica que NO se ha resuelto el ticket en el plazo indicado, por lo
que tener una perspectiva de los tickets “abiertos” y su origen es también relevante y se muestra en

la figura 29 a continuacion. Por tanto, este sera el segundo indicador de éxito del proyecto.
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Figura 29. Tickets abiertos

Tickets abiertos

12

48% 33% 14% 5%

10

OPERACIONES SERVIDORES REDES ENERG ELECTR
INTIPO —PARETO

Nota. Figura elaborada con la informacién de los reportes operativos del SSBOC.

De esta informacion resalta que practicamente la mitad de los tickets abiertos provienen de
la clasificacion “operaciones”, misma que debera buscarse tener una mejor definicion para avanzar
en las posibles causas por las que permanecen abiertos provocando el incumplimiento de los SLAs.

Complementaria a esta informacion esté la de los tickets cerrados que se agrega como aporte
a la informacion disponible en la busca de causalidades en la figura 30 y de la que se concluye que
el mayor volumen de tickets corresponde al tipo “operaciones” y en el Pareto siguen, en forma
similar a los abiertos, los relacionados con servidores y redes en ambos casos sumando mas del
95% de los incidentes registrados. Es relevante, pues los tickets que permanecen abiertos terminan

en incumplimientos del SLA.
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Figura 30. Tickets cerrados

CLASIFICACION DE TICKETS (CERRADOS)

749 50 44 28 26

73

16% 1.0% 0.9% 0.6% 0.5%

—

/

OPERACIONES SERVIDORES REDES ALMACENAMIENTO  RESPALDOS ENERGIAELECTRICA  TELEFONIA
EWORIGEN ——PARETO

Nota. Figura elaborada con los reportes operativos del SSBOC.

SEGURIDAD

De esta informacién se concluye la necesidad de fraccionar los procesos generales del

SSBOC para poder tener un detalle del origen de los eventos y clasificarlos adecuadamente.

El primer paso es el registro y clasificacion del incidente, informacion que permite la

“asignacion” al técnico que realizara el protocolo de diagnostico y posteriormente a su solucidon o

escalacion. Definitivamente, la complejidad técnica es determinante.

3.5 Descripcidon del Andlisis: Correlacion e Interpretacion de la Informacion Obtenida

Hasta ahora se ha identificado la linea base para los indicadores y metas de la intervencion, tanto

para los procesos de entrada como para los de salida; en el entendido que habra que trabajar los

procesos intermedios para garantizar procesos robustos que soporten el nivel de servicio objetivo.
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Para poder correlacionar las variables que determinan el desempefio del sistema se debe

insistir en el entendimiento del macroproceso y los subprocesos y variables que lo determinan. La

figura 31 ilustra el macroproceso, del que se detalla su flujo en el diagrama de la figura 32.

Figura 31. Macroproceso que ilustra el modelo del centro de operaciones SSBOC

AUDITORIA

REGISTRO ASIGNACION DIAGNOSTICO SOLUCION CIERRE

ESCALACION

Nota. Figura elaborada por el equipo que gestiona el SSBOC

Figura 32. Diagrama de flujo que muestra el proceso de registro y clasificacion del incidente
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Nota. Figura elaborada por el equipo que gestiona el SSBOC
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A continuacion, la infografia que prepar6 el equipo de SSBOC con la que se describen los

macroprocesos Yy los factores que inciden en el desempefio de cada uno en la fig. 33.

Figura 33 Infografia sobre los sub-procesos del SSBOC

IPROCESO DE REGISTRO DE INCIDENTES
REQUERIMIENTO
INCIDENTES
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‘ REGISTRO REGISTRO
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MONITOREO




76

RESPONSABLE: MESA DE SERVICIO/CENTRO REGISTRO: EN ITSM
OPERACIONES
Descripcion: Registro de incidentes en herramienta ITSM

En la herramienta ITSM se documentan los siguientes puntos
ORGANIZACION. (Nombre del cliente SSBOC)
REPORTADO POR: (Nombre del contacto cliente SSBOC)

ORIGEN. (Canal de comunicacién por el cual se conocié el incidente (Monitoreo, correo electrénico,
teléfono portal ITSM)).

ASUNTO (Describir el incidente en forma de resumen)

DESCRIPCION. Describir a detalle el incidente.

SERVICIO. (Principal componente de IT del cliente afectado)

SUBCATEGORIA. Este campo se documenta de acuerdo con el principal componente afectado

IMPACTO. (un departamento un servicio o una persona)

Un departamento — El incidente estd afectando a un proceso critico de negocio.

Un servicio — El incidente estd afectando a parte de un proceso o a algunas personas de la organizacion
Una persona - El incidente esta afectando a solo una persona

URGENCIA. El nivel de urgencia es definido por el ingeniero L1 y puede ser: Critica, Alta, Media o Baja.
El ingeniero L1 seleccionara la urgencia de acuerdo con la entrevista con el cliente o a los servicios que
detecte que estén afectados debido al componente de IT involucrado en el incidente

Critica — Atencion o escalacidn a siguiente nivel de forma inmediata para la soluciéon del incidente
Alta - Atencidn o escalacion a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia critica
Media — Atencion o escalacidn a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia alta
Baja - Atencion o escalacion a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia media

IPROCESO DE ASIGNACION

ID INCIDENTE PROCESO DE RESPONSABLE
‘ ASIGNACION DEL INCIDENTE
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RESPONSABLE: MESA DE SERVICIO/CENTRO REGISTRO: EN ITSM
OPERACIONES

Descripcion: Asignar responsable del incidente o requerimiento en sistema ITSM
Grupo Opciones:

Area Instalacién e implementacién = L2
Area SSBOC = L1
Fabricante = L3

Analista. Nombre de la persona responsable la cual pertenece a un area
La asignacion sera de acuerdo con la siguiente tabla:

L1 L2 L3
MONITOREQ SOPORTE CONFIGURACION CONFIGURACION DIAGNOSTICO IMAC Remplazo de partes
Servidores X X X X
Maguinas Virtuales
Switches

X

X
Access Point X
Enlaces (VPN)
Firewall

Almacenamiento
Hipervisor VMware
Respaldos de informacion
Energia (UPS)

IR B B B e P
= [ | [ | x| =

B A B P P P
3o [ | [ |3 [ | [ |

MONITOREO

El Servicio de Monitoreo Identificara y registrara los eventos como la falta de disponibilidad de un
servicio, asi como la degradacion del desempefio y tiempo de respuesta por parte de los servicios
ofrecidos por la infraestructura como redes, servidores, aplicaciones criticas, medios de
almacenamiento, respaldos. Estos eventos seran informados a los clientes en un tiempo definido por
un SLA contractual. Mensual o Semanalmente se estaran entregando reporte donde se realizard un
andlisis de las fallas presentadas.

SOPORTE

El Servicio de Operacidn refiere a la supervision operativa, revisidon preventiva y propuestas de mejora
a Servicios.

El Servicio de Operacién incluye el Servicio de Monitoreo agregando la Gestidon de Incidentes con SLAs
establecidos y Propuestas de Mejora

ADMINISTRACION

El Servicio de Administracion comprende tanto el servicio de Reporte y Monitoreo, el servicio de
Operacion y adicional el servicio contempla la ejecucion remota de todos aquellos cambios requeridos
ajenos a la operacion diaria, en cuanto a software y configuracion, desde su planeacién hasta su
implementacion, control y documentacién

PROCESO DE DIAGNOSTICO

RESPONSABLE PROCESO DE SOLUCION DEL

DE INCIDENTE ‘ DIAGNOSTICO ‘ INCIDENTE
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RESPONSABLE: RESPONSABLE DEL INCIDENTE REGISTRO: EN ITSM

Descripcion: El ingeniero responsable de incidente o requerimiento evaluara las posibles soluciones y
documentara de acuerdo con el siguiente diagrama:

Definir el
problema

Recolectar
informacian

.

Analizar
| informacion

DIAGNOSTICO

Eliminar causas
| potenciales | DEL PROBLEMA,

A"

Proponer
5 Hipditesis

Probar Hipotesis

Resolver problema y
documentar solucion

PROCESO DE SOLUCION

RESPONSABLE ‘ FRUELIO B SOLUCION DEL
DE INCIDENTE SOLUCION - INCIDENTE
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RESPONSABLE: RESPONSABLE DEL INCIDENTE

79

REGISTRO: EN ITSM

Descripcion: Aplicar solucién generada en el proceso de diagnostico

Definir el
problema

Recolectar
mforma::lon

Anallzar

| |
| |
[ tormaen ]
| |
| |
| |

Ellmmar causas
potencmles

Proponer
Hlpotems

Probar HlpoteS|s

Resolver problema y
documentar solucion

. DIAGNOSTICO

J \

APLICAR
e SOLUCION
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IPROCESO DE ESCALACION

DESVIACION DETECTADO EN INCIDENTE PROCESO DE CAMBIO DE ESTATUS
(DOCUMENTACION O TIEMPO) ‘ ESCALACION ‘ EN EL INCIDENTE

RESPONSABLE: COORDINADOR | REGISTRO: CORREO / ITSM

Descripcion: Asegurar el cumplimiento de los tiempos definidos por cliente. Seguir el siguiente proceso

por nivel
L1 L2 L3 T. ESCALACION
VP de servicios 1.5 horas
Director de Servicios 1hora
Gerente de Delivery Gerente de &I Ejecutivo comercial A0 minutos
Coordinador de servicios  |Program Manager Gerentes Delivery e 1&I 20 minutos
Ingeniero L1 Ingeniero L2 Fabricante de solucidn 15 minutos

Nota. Figura del manual de operacion del SSBOC proporcionada por su equipo.

El centro de operaciones (antes mesa de servicio) esta en plena transformacion, por lo que
algunos subprocesos también estan ajustandose en cuanto a responsables y procedimientos.

Para tener mayor claridad sobre las variables y su causalidad se usa la herramienta del
analisis x-y de los procesos y que se ilustra en la fig. 34 a continuacion.

Figura 34 Analisis x-y de los procesos de entrada al SSBOC

Andlisis x-y proceso de entrada SSBOC

Analisis de las "x

ENTRADAS unidad incidencia oportunidad defecto
Monitoreo No. Eventos 41% Automatizacién _ [tiempo para registro y clasificacidn
Correo No. Eventos 25% Automatizacion registro inapropiado (deteccién por monitoreo)
Llamada No. Eventos 33% Automatizacién registro inapropiado (deteccién por monitoreo)
Portal No. Eventos 1% Automatizacién _ |canal no preferido
Otro No. Eventos varios indeterminado / varios

Analisis de la "y" (INCIDENTES)

SALIDA INDICADOR DONDE
Nimero de eventos
detectados por
monitoreo / nimero 3.4 PPM Registro en iTOP
de eventos totales

Nota. Figura elaborada con informacion proporcionada por el equipo de SSBOC
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De esta informacion se puede concluir que los multiples canales de entrada al sistema son
fuente potencial de variabilidad y la consigna que se persigue con la metodologia de 6 Sigma es
reducir la variabilidad de los procesos, esta manifestada en el indicador resultante “y”.

Asi mismo, para identificar las variables que inciden en el resultado final se preparé un

andlisis x-y que se ilustra en la figura 35 que se muestra enseguida.

Figura 35. Andlisis x-y para las variables a la salida del SSBOC

Andlisis x-y proceso de salida (SLA) SSBOC

Analisis de las "x"

ENTRADAS unidad incidencia oportunidad defecto
Asignacion No. Eventos nd definirlo y documentarlo |No se conoce impacto sobre el SLA final
Diagndstico No. Eventos nd definirlo y documentarlo |No se conoce impacto sobre el SLA final
Solucion No. Eventos nd definirlo y documentarlo |No se conoce impacto sobre el SLA final
Escalacion No. Eventos nd definirlo y documentarlo |No se conoce impacto sobre el SLA final
Otro No. Eventos nd definirlo y documentarlo |No se conoce impacto sobre el SLA final

Analisis de la "y" (CUMPLIMIENTO DEL SLA)

SALIDA INDICADOR DONDE
Ndmero de incidentes

que cumplen SLA /
ndmero de evntos 3.4 PPM Registro en iTOP

totales
e

Nota. Figura elaborada con informacion proporcionada por el equipo de SSBOC

De la informacion vertida en esta figura podemos concluir que la variable “y” tiene
dependencia de una compleja cadena de procesos y subprocesos que deberan irse identificando y
resolviendo de acuerdo con su contribucion relativa.

Para tener una guia estructurada sobre la obtencion de informacion se usa una herramienta
denominada plan de recoleccién de datos que aplicada a esta intervencion se muestra en la figura

36 y que en este caso nos permite identificar claramente de donde se obtiene cada dato.
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Figura 36. Plan de recoleccion de datos para la entrada de SSBOC
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PLAN DE COLECCION DE DATOS A LA ENTRADA

MEDICION TIPO DE DATO OPERACION-QUE OPERAC-COMO? MEDICION -x
Monitoreo evento reg PRTG Registro de alerta autom
Correo evento reg PRTG Reg alerta manual
Llamada evento reg PRTG Reg alerta manual
Portal evento reg PRTG Reg autom
Otro evento reg PRTG indeterminado-manual

Nota. Figura elaborada con informacion proporcionada por el equipo de SSBOC

Con la misma herramienta se elabora el plan para los datos requeridos a la salida con un

abanico de posibilidades de las que se infiere la complejidad, vea fig. 37

Figura 37. Plan de recoleccion de datos para la salida de SSBOC

PLAN DE COLECCION DE DATOS A LA SALIDA

MEDICION

TIPO DE DATO

OPERACION-QUE

OPERACION-
cOMO?

MEDICION -x

Tiempo entre
registroy
asignacion

Dato en minutos

Registro en iTOP

Elementos del
diagndstico y
capacidades

Tiempo en pausa

Dato en minutos

Pre-Diagnéstico

Contingencia o
factor externo

Tiempo entre Dato en minutos TAT Operativo iTOP
registro y solucion
Tiempo entre Dato en minutos Validacién con el Medio de

soluciéon y cierre

cliente

comunicacion
preferido por el

cliente
Tiempo entre Dato en minutos Eficacia de la Procesos del
registro y cierre organizacion y/o centro de
(TAT) del sistema operaciones /

SSBOC

Nota. Elaborada con informacion proporcionada por el equipo de SSBOC
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El equipo gerencial decidié implementar una herramienta de control para el centro de
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operaciones en la que incorpora la operacion del SSBOC. Esta arranco en vivo su operacion el 28

de febrero y con ello se plantearon nuevas metas que se pueden ver en la Tabla 10.

Tabla 10. Niveles de servicio establecidos para el centro de operaciones con plataforma iTOP

€O Nivel de servicio Total de tickets

Tickets dentro del SLA

AREA  INDICADOR EVALUACIHON
€0 Disponibilidad T < 100%

UNIDAD

%

%

Resolucian en Tickets resueltos en ira llamada

primera llamada Total de tickets < 90%
ca Clasificacidn de Reasignaciones

tickets Total de tickets

Proactividad en Incidentes detectados por monitoreo

Incidentes Incidentes totales

Cumplimiento de Total de procesos auditados - Procesos

Rrodesos auditados conformes

=0
%
=

%

%

Cantidad

FERIODICIDAD

Semanal

Loarmanal

Semanal

Sermanal

Semanal

Semanal

Wiw13.3 wWwia.3
SIN MEDICION 100%

06,90 % 95.5

92.39% 93%

M%

Nota. Tabla tomada de una presentacion interna del equipo de SSBOC.

La figura 38 muestra una infografia que detalla el proceso de asignacién de tickets que es

importante en la intervencion porque desde este punto se condiciona el proceso para obtener el

SLA propuesto dada la cadena de variables que se involucran en la ruta que esta asignacion

determina.

Figura 38. Infografia que define los elementos para la asignacion de tickets

[PROCESO DE ASIGNACION

ID INCIDENTE -

PROCESO DE
ASIGNACION

=

RESPONSABLE

DEL INCIDENTE

Nota. Figura elaborada del manual de operacion de la mesa de servicio de la que forma parte el

SSBOC
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En el proceso de mejora se ha iniciado con una tabla de referencia para clasificar el tipo de
incidente y entonces poder tener datos que conduzcan a un andlisis profundo de causas que afectan
el desempefio operativo. Por ahora se presupone una hipétesis sobre el grado de complejidad
correlacionado con el tiempo de resolucion del ticket y se definen 3 niveles:

En el primer nivel (L1) los ingenieros del SSBOC llevan a cabo desde el registro hasta la
asignacion y si es de su nivel de competencia hasta el cierre, si no lo turnan al ingeniero calificado
para resolver el siguiente nivel (L2) o si es preciso se escala al fabricante (L3).

A continuacion, se muestra la tabla 11 con la estructura propuesta con la que se registraran
a partir de marzo del 2022 los eventos, ya sean incidentes de infraestructura de T1 o requerimientos
de usuarios (no en el alcance de esta intervencion).

Tabla 11. Define las responsabilidades del SSBOC como las de nivel 1 (L1)

Solucidn L1 SSBOC L2 1&I L3 Fabricante
Respaldos
Magquinas virtuales
Hipervisores

Sistemas Operativos

Switches . Configuracion avanzada
Monitoreo ) ) .
Firewall ) L. Cambio de configuracion . )
Diagnostico _ i Diagnostico
Enlaces de comunicaciones ) e Diagnostico iy
Configuracion Basica ., o . . Solucién de problemas
PBX L solucién de incidentes intermedio . )
Solucion basica de problemas ) Actualizacién de Firmware
Impresion . i Solucion de problemas avanzado )
Escalacion a Nivel 2 o, ] cambio de partes
PC Actualizacion de firmware

Escalacion a Nivel 3

Almacenamiento medio
Hiperconvergencia
Soluciones en nube

Energia y UPS

Procesamiento (server)

Nota. Tabla que proviene del sistema iTop donde se cargd como base de los registros de la
operacion.

Una vez que se han identificado las variables que afectan los procesos que determinan el
adecuado registro al primer contacto (Basado en el proceso de monitoreo que viene de la plataforma
PRTG) y registrado los primeros eventos que dan pie al cumplimiento del SLA se validaran como

fuente de informacidn para las siguientes etapas de la intervencion.
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La tabla 11 muestra un analisis de las soluciones vs. responsabilidades del SSBOC en este
nuevo disefio del sistema con lo que se validan las variables identificadas para la intervencion de
manera que se valida el plan de adquisicion de datos y asi poder tener la informacién que ayude al
andlisis y soporte las acciones correctivas a los procesos y/o resalte la necesidad de incrementar las
competencias y capacidades de los ingenieros y técnicos a cargo de la operacion y también de la
necesidad de tener herramientas adecuadas funcionando dentro de un sistema bien integrado, esto
correspondera a la etapa de ANALISIS en la metodologia DMAIC

La Base de Datos que ha servido de linea base para esta intervencién muestra una gran
dispersion como lo ilustran las gréficas de la figura 39.

Figura 39. Graficas que ilustran la dispersion de datos de la linea base.

Histogram (with Normal Curve) of TAT min Boxplot of TAT min

Mea
StDev 96.59
N 542

Frequency

150

TAT min

We 0 Be s e e e e e

TAT min 0

Nota. Graficas de creacidn propia usando Minitab con informacién de la BD original

Como se puede observar particularmente en el grafico de caja y bigotes, en la caja se
concentra el 50 % de los registros (<120 min) y luego fuera hay otra concentracion entre los 120 y
los 360 minutos con dispersion hasta apoco més alla de los 900 minutos.

Para poder analizar la informacion se formula una hipétesis -a comprobar en las siguientes
etapas- en la que se asume que los tickets que se resuelven en menor tiempo tienen una menor
complejidad que los que se resuelven en mas de 120 minutos. Se busco ajustar una distribucion de

probabilidad y mediante pruebas en la herramienta de Minitab no pudo encontrarse una que
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sirviera, por lo que se reforzo la decision de separar la poblacion en dos muestras para analizarlas
y verificar que corresponden a subprocesos diferentes.

Finalmente, el grupo de tickets que toma mayor tiempo es el que esta provocando que
eventualmente no se cumpla el SLA, por lo que se justifica enfocarse en esta muestra.

Una vez separados los grupos se hizo un analisis sobre su dispersion, ajuste de distribucion
y al no encontrarse una que respondiera al comportamiento de los datos, el Minitab arroja una
propuesta de transformacion de Johnson para normalizarlos y poder calcular la capacidad de
proceso del SSBOC/Centro de operaciones, para cada grupo de datos como se muestra en las
figuras 40a y 40b a continuacion.

Figura 40 a. Andlisis de datos para la muestra de tickets resueltos en menos de 120 minutos

Process Capability Report for TRANSFORMADA JHONSON

Process Dsta I —— Overst
- - withn

Overst Capaity
e

. % & & sz § §
-~

L as-230

i uasase

L=0

TRANSFORMAL

Tests are performed with unequal sample sizes.
‘est Results for Xbar Chart of TRANSFORMADA JHONSON
TEST 1. One point more than 300 standard deviations from certer line.

‘est Results for R Chart of TRANSFORMADA JHONSON

TEST 1. One point more than 3,00 standard deviations from center line.
Test Failed at points: 5, 34,35

BASE DE DATOS ORIGINAL PARA TICKETS < 120 MIN BASE DE DATOS TRANSFORMADA DE JHONSON

Nota. Graficos de elaboracion propia usando Minitab con la muestra de tiempos <120 min.
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De donde se puede concluir que el proceso NO es capaz para el limite de especificacion de
60 minutos (0.649 normalizado), ya que su Cpk de 0.21 es menor al 1.33 que se considera
aceptable. También los graficos de control para medias y rangos nos muestran puntos fuera de los

limites de control, con lo que demuestra que el proceso esté fuera de control.

Figura 40 b. Andlisis de datos para la muestra de tickets resueltos en > 120 y < 1,000 min.

T - e Process Capability Report for TRANSF JOHNSON
i Z ;
4 v 7 T 7
4 / N
/ / g
Y 4 -
/ ,./
Scatterplot o Tiempo en min vs ITEM Scatterplot of TRANSF JOHNSON v ITEM
i ,
I y
! : i :
¢ i . . The actual process spread s represented by 6 sigma.
Xbar-R Chart of TRANSF JOHNSON
» » . S = » = - e UcL=2586
- o
Histogram (with Normal Curve) of Tiempo en min Histogram (with Normal Curve) of TRANSF JOHNSON e l oy
) RO 3 . o . :
3 oo ————a e S —— - | X=-0088
N E
' a - — -
4s id l
¥
i‘ 20 ~ | tCL=-2702
&5 1 2 3 4 s 6 7 s 9
Sample
UCL=4334
. ' { 7§ 4
Thasss onson
. .
&3
Baxplotof Tiempo en min Baxplot of TRANSF JOHNSON H -
P . — - - Re=2050
o %2 N o
3
B 2 e
- -
i ' o =0
i % 1 2 3 4 s 6 7 s 9
§ § . Sample
. Tests are performed with unequal sample sizes.
' Test Results for R Chart of TRANSF JOHNSON
TEST 1. One point more than 3.00 standard deviations from center line
Test Failed at points: 12
BASE DE DATOS ORIGINAL PARA TICKETS < 120 MIN BASE DE DATOS TRANSFORMADA DE JHONSON

Nota. Gréaficos de elaboracion propia usando Minitab de la muestra de tiempos >120 <1,000 min.

De donde se puede concluir que el proceso NO es capaz para el limite de especificacion de
240 minutos (-0.36 normalizado) da un Cpk de -0.11 para un limite de especificacion de -120 a
240 min. También del grafico de control para medias, muestra un punto fuera de los limites de

control, lo que significa que el proceso esta fuera de control.

87



88

Esta informacion permitio justificar la inmediata inversion en desarrollar un conector entre
el sistema de monitoreo llamado PRTG y el sistema de administracion de tickets iTop, que
permitiera reducir el error por el factor humano en el proceso de registro de los mismos.

A continuacién, se muestran los resultados de las mediciones de las variables que inciden

en el desempefio del SSBOC para su registro al primer contacto, ver figura 41.

Figura 41. Medicién y Pareto con las variables de impacto al KPI de registro al primer contacto

Canal de registro iTop 28feb-31 marzo 2022

120.0%

100.0% 99.1% 100.0%

30.0%

60.0%

41.1%
40.0% 33.3%
24.7%
20.0%
. 0.9%
0.0%
Monitoreo Teléfono Correo-e Portal

mmmm Canal de acceso 9% Acum

Nota. Figura de creacion propia elaborada con informacion de iTop
Se puede observar que la implementacion del proceso con iTop y PRTG ha traido una mejora
inicial en el registro de incidentes por medio de acceso (canal), 41% de monitoreo vs. nada previo
a su implementacion -cfr fig. 27-.
Con la informacion de la Base de Datos de iTop es posible medir el tiempo de ciclo para la
resolucion de los incidentes (TAT, por sus siglas del inglés Turn Around Time) asi como obtener

reportes en tiempo real del desempefio (cumplimiento del SLA) especifico de cada cliente y del
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sistema como se muestra a continuacion en la figura 42, reduciendo asi la baja credibilidad de los
reportes hasta antes de febrero 28 debido a errores humanos y hasta posible manipulacion de la

informacion que no era consistente con el grado de satisfaccion que manifestaban los clientes.

Figura 42 Cumplimiento de SLA del SSBOC obtenido en iTOP

CUMPLIMIENTO SLA iTOP

28 feb a 31 mar 2022

u S|

FENO

Nota 1. Figura de creacion propia realizada con datos de la BD de iTop para el periodo de 28 de
febrero 20 al 31 marzo del 2022

Nota 2. La informacion que estara disponible de ahora en adelante para la intervencion sera la que
proviene de la Base de Datos del sistema iTOP; que se convertird en la nueva referencia base para
esta intervencion -periodo de MUESTRA en adelante-)

Se graficaron los datos usando el Minitab para tener una idea de la dispersion de estos
como se muestra en la figura 43. El grafico ilustra una gran cantidad de eventos que se resuelven
en los primeros 120 minutos de procesamiento; sin embargo, se puede observar que hay una decena
de datos arriba de las 6 horas (360 min) y revisando las notas de la operacidn, estos constituyen

otro conjunto de “outliers” mismos que corresponden a eventos en los que el SSBOC no tiene
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control (por ejemplo dependencia de un proveedor de internet o telefonia que tenia una interrupcion
en su servicio) y no se contaba con una herramienta o0 un proceso para “suspender” la cuenta del
ciclo de solucion por lo que este tipo de eventos (la mayoria) no son representativos de la operacion
del SSBOC.

Figura 43. Dispersion de datos para la muestra

Scatterplot of TAT min vs COUNT min

900

800 L

700 L]
600+

500

TAT min

400

300+

200

100+

0 100 200 300 400 500 600
COUNT min

Nota. Figura de creacion propia obtenida del Minitab usando informacion de la muestra

Por lo tanto, como ya se menciond se procedid a segmentar los datos, partiendo del objetivo
de la intervencion que es la optimizacion del desempefio del SSBOC medido desde la entrada y a
la salida del macroproceso, se definio el tiempo maximo de cumplimiento de un SLA que es de 4
horas para este proceso y que representan 240 minutos para que un ticket sea resuelto y con el
calculo de la capacidad del proceso y sus limites de control se mostré la situacion base sobre la que

se implementaran las mejoras que arroje el analisis de la siguiente etapa del DMAIC.
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Esta informacion vuelve a confirmar el planteamiento de que el proceso necesita de la

intervencion.

3.6. Definicion de los Factores Prioritarios a Intervenir y/o Modificar en la Problematica
CONCLUSIONES de la etapa de MEDICION (DMAIC).

Con la informacion obtenida en esta etapa de la metodologia DMAIC es posible establecer
que el proceso que actualmente se lleva en el SSBOC esté fuera de control y ademas no es capaz
(Cpk <1.33) con lo que se justifica invertir en las herramientas, ajuste de procesos, capacitacion de
ingenieros y lo que resulte del analisis para estabilizar los subprocesos, disminuir sus desperdicios,
los factores de variabilidad y con la implementacion de los controles apropiados hacer una
operacion sostenible y sustentable que consistentemente arroje los resultados esperados. El nivel
de cumplimiento de un 98.5% en promedio de las primeras semanas del 2022 nos lleva a un nivel
de 15,500 PPM aproximadamente o 2.25 Sigma muy lejos de la meta que se busca para impulsar
la solucion del problema que da origen a esta intervencion.

Automatizar el proceso de registro considerando los medios o canales de acceso y la
asignacion inteligente en funcion de las capacidades y competencias de los distintos niveles
resolutorios (L1, L2 y L3) es el inicio de la ruta que debera pasar por las siguientes etapas del
macroproceso del centro de operaciones y su componente SSBOC, el nivel actual de registro de
los eventos es de 41% vs. el 6 Sigma propuesto por el VP como meta y el 4 Sigma estandar de
industria. Se espera que con el conector entre plataformas operativas (PRTG-iTop) se tenga
informacién confiable, oportuna y asi se pueda calibrar la eficacia de los sensores (10T), de los
subprocesos subsecuentes al registro, donde se clasifica y asigna en forma manual (se puede

programar un script basado en un arbol de decisiones para automatizar esta parte también).
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Los desafios permanecen y conforme se resuelven los mas evidentes sobresalen los que
estan detrés, se confia en la aplicacion sistemética de herramientas a los procesos para lograr el
objetivo.

4. Estrategia de Intervencion.
4.1. Justificacion de la Estrategia de Intervencion
Como ya se ha comentado previamente de entre todas las metodologias posibles para

resolver problemas o mejorar una situacion, una que proporciona la estructura y las herramientas
fundadas en hechos y datos es la metodologia DMAIC (por sus siglas en inglés: Define, Measure,

Analyse, Improve, Control —y en espafiol: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar-).

La metodologia DMAIC es comun dentro de los sistemas de gestion de la calidad (QMS
por sus siglas en inglés (Quality Management System) y cuando se tiene una situacion como la que
enfrenta la empresa “N” en su unidad SSBOC, se ha encontrado que es la adecuada para enfrentarla.

Es politica de la empresa que la calidad, es entregarle al cliente, lo que se ha acordado en
sus requerimientos (SLAS), para ello las empresas -y “N” no es la excepcion- definen los procesos
con los que entregan valor y mediante la implementacion de una cultura de mejora continua,
pretende ser mas eficaz y eficiente en la entrega de sus servicios y mantenerse competitiva. Para
ello ha certificado con las normas 1SO 20,000-1:2018 (servicios de TI) e ISO 27,001:2013
(seguridad de la informacion) distintas unidades de negocio, entre ellas al SSBOC (centro de
Operaciones).

Estas normas permiten implementar un “lenguaje cultural” basado en la mejora continua
sobre una estructura de alto nivel conocida como PDCA (Plan-Do-Check-Act del circulo del Dr.
Deming o también Planear-Hacer-Verificar-Actuar en espafiol PHVA-). Esta cultura permite que
usar DMAIC y sus herramientas se conviertan en un marco adecuado por esos elementos en comun

que seran utilizados para resolver el problema motivo de este TOG vy llevar los parametros de
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operacion a niveles de servicio (SLA) de clase mundial con lo que pueda comercializarse con los

indicadores de desempefio mas altos de la industria, aspirando al 6 Sigma en ellos.

4.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la estrategia
La empresa estd comprometida a poner los recursos necesarios para consolidar el
desempefio del SSBOC como parte de su estrategia de negocios. Se han designado a los

involucrados desde el més alto nivel operativo técnico, comercial y de mercadotecnia.

En la parte técnica el VP de operaciones, el director de Servicios y Soluciones de
Tecnologia, el Gerente de Servicios de Tl y el coordinador del SSBOC, asi como los 6 ingenieros
en su plantilla estan involucrados y comprometidos con el proyecto para llevarlo a estandares de

desempefio de clase mundial.

En septiembre del afio 2022 la organizacion se recertifico en la norma ISO 20,000 y cumplio
con los requisitos para mantener la certificacion de 1ISO 27,001 pasando la auditoria externa con
una observacion menor, resultado extraordinario y en linea con los objetivos de contar con un
entorno robusto para la entrega de servicios a los clientes en forma consistente y siempre

cumpliendo con la promesa de valor.

La organizacion ha invertido en un nuevo espacio fisico y en una estrategia de publicidad
local en el entorno del occidente del pais, mediante una info-reportaje publicado en el diario El
Mural con fecha de 22 de agosto del 2022, acerca de este centro de operaciones (SSBOC) como se

muestra en la Figura 45.

Se pretende que conforme se vayan obteniendo resultados demostrables y consistentes
sobre el desemperio estos sirvan para hacer la promocion en circulos concéntricos a otras geografias

donde la empresa “N” ya ha iniciado operaciones de otras unidades de negocio (EUA, Colombia,
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Per0, Ecuador, Guatemala). Como se puede apreciar el retorno de estas inversiones es relevante y

es monitoreado por el comité de direccion y por los accionistas de la empresa.

Figura 45. Fotografl’a del Info-reportaje sobre la inauguraci()n del centro de operaciones

Editor: Jorge Rios / 33 3154 3572/ e
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Nota. Figura tomada del periodico Mural publicada el 22 de agosto del 2022

Para apreciar mejor lo que es el SSBOC como centro de operaciones remotas se acomparia una

fotografia en la Fig. 46 a continuacion.

Figura 46. Fotografia del centro de operaciones SSBOC

Nota. Fotografia tomada por el interventor.
4.2 Herramientas e Instrumentos

Se usaran las herramientas propias de la metodologia DMAIC en su etapa de analisis, sin
perder de vista que otras herramientas son necesarias para ir completando el proceso y obteniendo

las ganancias (0 pequefias victorias) graduales, ordenadas y progresivas hacia las metas planteadas.

El diagrama de Ishikawa o de pescado, con el cual es posible visualizar un analisis de

distintos factores que inciden en el problema que queremos resolver.

El AMEF (Analisis de modo y efecto de falla) el cual ayuda a analizar los riesgos y

jerarquizarlos para tomar decisiones si actuar sobre ellos o decidir “vivir con ellos”.
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¢El andlisis de los 5 Por qué s? Con el que se podrén obtener las causas raiz de los

principales factores que determinan el resultado del desempefio del SSBOC

El diagrama de arbol con el que se visualizaran las principales causas raiz de la

problematica.

La gréfica de variables criticas del proceso con el que se analizaran las variables que mas

inciden en el desempefio del sistema.

Un anélisis de regresion que permita establecer las tendencias del desempefio y el efecto

de las variables que mas inciden en el resultado.

Los gréaficos de control, donde deberéan verse reflejados los efectos de las acciones que se

vayan implementando.

La matriz de acciones correctivas que nos permitira tener un foco sobre donde intervenir

para lograr los resultados de los objetivos planteados.

Para llevar los proyectos de mejora (KAIZEN) se ha seleccionado la herramienta A3 y/o

cronogramas, dependiendo de su complejidad.

En la Tabla 12 se muestra un resumen de las herramientas consideradas para llevar a cabo

esta parte del analisis que corresponde a la intervencién con la metodologia DMAIC.
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Tabla 12. Resumen de las herramientas a considerar en esta etapa de la intervencion

ISHIKAWA

FMEA (AMEF) (Anélisis de Modo y Efecto de Falla)
Diagrama de arbol

Analisis Gréfica de variables criticas del proceso
Regresidn

DOE (disefio experimental)

Conclusiones

5 por qué

Matriz de acciones correctivas

Estudio de Capacidad después de la mejora
Desempefio en campo posterior a la mejora
Incremento Il [FPY después de la mejora

(Mejora I} Pruebas de hipétesis
Conclusiones

Incremento |
(Mejora 1)

Nota. Tabla que proviene de material proporcionado por el tutor.
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Una poderosa herramienta para hacer en equipo un analisis de causa efecto sobre un problema es

el diagrama de Ishikawa o de pescado; mismo que permite relacionar ordenadamente en forma

agrupada en los componentes mas comunes que en una situacion impactan el resultado. La fig. 47

ilustra el anlisis que realizo el equipo y que se documenta a mediados de septiembre.

Figura 47. Diagrama de Ishikawa actualizado al 15 de septiembre del 2022

ISHIKAMA SSBOC (15 SEPT 2022)

Mente de Obra Métodos Mandos
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+

ALTA ROTACION

PARADIGMAS FALSOS 5IN COMSECUENCIAS

FARA ERRORES

COORDINADOR SIN
CONOCIM TECNICOS
KPls INCORRECTOS

CAPACITACION FPROCEDIMIENTOS VAGOS

FALTA DE PROPOSITO
CULTURA ORGANIZACIONAL SEGREGAR FUNCIONES

EXCESD ACTIVIDADES nv

FALTA INNOVACION =i BUSQUEDA DE PERFECCION 4 SOPORTEDELZ DISCIPUNA EN SEGUINUENTC
IMPREDECIELE DE INDICADORES ¥ AZCIgNES

CORRECTIVAS

>

Desempefio debajo
de stds internacionales

TECNOLOGIA TRADICIONAL AIRE ACONDICIONADO
FALTAM SENSORES EN

DISPOSITIVOS DE CLIENTES 7

14/BD/REALIDAD VIRTUAL/AUMENTADA

SW DE DETECCION ¥
SW DE GESTION DESCONECTADO 3

BAJA CALIDAD DE

SATURACION DE DATOS INFORMACION

FLAM DE CONTINUIDAD SIN
TODOS LOS COMPONENTES

Medios de

Materiales operacion

Nota. Figura elaborada con informacion obtenida de las juntas con integrantes del SSBOC.
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Como se puede apreciar el diagrama muestra una diversidad de factores y aunque se pudiera
intuir cuales son los mas relevantes, se continuara con otras herramientas para validar el analisis y

encontrar los mas significativos para la intervencion.

La siguiente herramienta que se usara para este analisis es el AMEF (Analisis de Modo y
Efecto de Falla), misma con la que se capturan elementos que permiten evaluar los riesgos en la
operacion su probabilidad, impacto y posibilidad de ser detectados con lo que se asigna un grado
que permite establecer una jerarquia y por tanto concluir con una priorizacion de acciones sobre

los mismos.

Estas pueden ser inmediatas o de mitigacion cuando puede ser inminente la materializacion
del riesgo o de acciones correctivas para solventar situaciones especificas que lo provocan o
finalmente decidir no hacer nada en el momento dado el grado del riesgo y de los recursos

disponibles para atenderlo.

A continuacion, en la tabla 13 se muestra el analisis completo realizado al SSBOC.

Tabla 13 AMEF GENERAL del SSBOC en agosto del afio 2022

3 § e H

i
-
i
4

ncelacin el senicio por pare dl B . o s e

[Gagreneetsonioperpardel |y | ot e | 3| o fesowaincomorace| 3 [ - pemian scmiisr o acvos (17 S

aaaaaa
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Para poder trabajar en el analisis se seleccionan los riesgos con mayor grado como se ve en la
tabla 14.

Tabla 14. AMEF de los riesgos identificados con mayor indice de probabilidad e impacto para
la organizacion

eridad

Modo Potencial de Falla (riesgos | Tipo de
) o

Causas Potenciles | | &
detectac dos) Riesgo H

Fecha
Mecanismos de Fallas mi

(Cancelacin del servicio por parte del
ciente

wwwwwww

(Cancelacin del servicio por parte del
cliente

wwwwwww

wwwwwww

Error en la identficacién Incidente /
Req

Error en la dentificaci
Urgenci

4
agente entuno capacitacion | CUmPImenios deProcesos | 2|32 ] giesgo

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
\\\\\\\

Nota. Informacion de AMEFs obtenida en sesiones de trabajo con miembros del SSBOC.

De esta informacion resulta que la mala administracion del servicio, el error en la
identificacion del incidente o requerimiento o de su impacto o urgencia, pérdida de monitoreo son

los riesgos identificados con mayor NPR (nivel de probabilidad mas alto).

Usando graficos de control en la fig. 48 se muestra el resultado durante el periodo de analisis
(un agregado del lapso de la intervencidn en el afio 2022), donde se corre el riesgo de diluir algunos
avances logrados con las acciones de mitigacion iniciales y que resultan evidentes al comparar los

gréficos de las figuras 48 y 49 mostradas anteriormente.
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Fig. 48. Agregado de la informacién de incidentes (se diluye el impacto de acciones de mitigacion).
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Nota. Gréficos elaborados con informacion de los reportes de iTop.

Para contrastar las primeras acciones tomadas y tener un estatus de la linea base actual para

la intervencion se muestran en la Fig. 49 y Fig. 50 el estado de los indicadores seleccionados al

inicio de la intervencion y a mediados de septiembre 2022, una vez que se tomaron algunas medidas

de mitigacion y correcciones rapidas por los efectos de la pandemia y como parte de la estrategia

en curso de la organizacion.

Fig 49. Status de indicadores en el primer trimestre del proyecto (28 feb a 31 de mayo 2022)

ORIGEN feb a mayo

O 140% 14.0%
. 38 62

10.8%
48

1.1%

Monitoreo Correo-e Teléfono

Portal

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

500
450

Cumplimiento de SLA feb a may

97.1% 2.9%

SIGMA

3.39

Si No

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Nota. Informacion obtenida de los reportes de iTop para el desempefio del SSBOC en la gestion

de incidentes.

Implementaciones -mejoras- realizadas en jun-sept) 2022:

Cambio de lugar fisico

Segregacion de asignaciones por competencias: L1y L2

Entrenamiento en iTop
Capacitacion en procedimientos.

Elaboracion del manual del area y certificacion 1ISO 20k e ISO 27k
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f) Capacitacion en aspectos técnicos basicos a L1
g) Supervisor cubriendo y subsidiando la operacion, gerente subsidiando el dia a dia.

Fig. 50. Status de los indicadores para jun-sept (al 17 de septiembre del 2022)
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Nota. Informacion obtenida de los reportes de iTop para el desempefio del SSBOC en la gestion

de incidentes.

Para probar la hipotesis de que la variable que es el “origen” del registro puede influir en el

tratamiento de los tickets y por tanto en el desempefio del SSBOC (Cumplimiento del SLA) se

realizaron varios analisis de regresion tomando la BD completa y condiciones de operacién

similares para todos los agentes. A continuacion, los resultados en las Fig. 51, 52 y 53 resultados

obtenidos con MiniTab.

Fig. 51. Ecuacién de reg_]resi()n

lEcuaCién de Regresion

SLA de Tiempo de Solucién
Cumplido=1 No=0

0 Tiempo Utilizado (Seg)
1 Tiempo Utilizado (Seg)
IModelo (resumen):

847 + 200.6 Origen
185.9 + 200.6 Origen

S R-sq R-sq(adj) R-sq(pred)
1191.31 2.05% 1.84% 1.04%
Coeficientes
Term Coef SE Coef T-Value P-Value VIF
Constant 847 285 2.97 0.003
Origen 200.6 59.1 3.39 0.001 1.01
SLA de Tiempo de Solucién Cumpl
1 -661 271 -2.44 0.015 1.01

Nota. Informacion obtenida de Minitab
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Fig. 52. Andlisis de Varianza para la ecuacion de regresion

Analisis de Varianza

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-Value

Regression 2 27242429 13621214 9.60 0.000
Origen 1 16336005 16336005 11.51 0.001
SLA de Tiempo de Soluciéon 1 8464388 8464388 5.96 0.015

Cumpl

Error 916 1300011241 1419226
Lack-of-Fit 5 1988182 397636 0.28 0.925
Pure Error 911 1298023059 1424833

Total 918 1327253669

Nota. Informacion obtenida de Minitab

Fig. 53. Andlisis de residuales para la ecuacion de regresion
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Nota. Informacion obtenida de Minitab
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Como se puede observar el coeficiente de correlacion y el de determinacion tienen un valor
muy bajo lo que significa que el modelo NO puede explicar mas que cerca del 2% de los eventos
que significan cumplimiento o no del SLA con la variable origen (monitoreo, teléfono, correo o

portal), misma informacion que aporta el analisis de varianza y el de residuales.

Por lo que se concluye que, con esta herramienta, a pesar de contar con la intuicion de que

si existia, se debe continuar con el analisis de otras herramientas.

Se procedi6 a analizar otras variables de la entrada como son: el cliente (3 de ellos acumulan
mas del 80% del incumplimiento de SLA), el tipo de falla (10 de ellas toman més del 80% del total
de tiempo de resolucidn) y el ingeniero asignado (los 8 que han estado en el periodo). La ecuacion
de regresion no muestra que se pueda explicar mas que alrededor de 3% de los eventos con estos

factores como muestran los indices de correlacion y determinacion de la tabla 15 a continuacion.

Tabla 15. Muestra el resumen del modelo

5 R-sq R-sq(adj) R-sq(pred)
903815 3.61% 2.64% 0.94%

Nota. Regresion procesada en Minitab para 919 registros entre 3 y 20000 minutos.

El andlisis de regresién muestra que tampoco estas variables explican el desempefio del
SSBOC en forma estadisticamente significativa, por lo que se procede a usar otras herramientas
para continuar el analisis. A pesar de ello, se muestra el potencial de la herramienta de regresion
usando el resultado de correlacionar al analista (ingeniero) vs el tipo de falla, aunque con muy bajo
indice de correlacion (< 15%) apunta a los tiempos de solucion menores para las fallas mas
complejas (Firewall y servidor Lenovo) por los ingenieros mas competentes (George y Armando)

como se muestra en la tabla 16 a continuacion.
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Tabla 16. Relacion de tiempos de resolucion entre ingenieros vs tipos de falla

104

FIREWALL [SERV LENOVO [MAQ VIRT WIND | ENLA ALESTRA| ENLA TELMEX| VPN SS80C | VMIWARE[ O TROS SSBOC| ENLA TOTALPLAY| EQ COMP // LAF [VARIO
analsta Somatiin ds marmii 1 F 3 4 5 [ 7 g g 10 11 I
s czoRcE I;‘:: d 3s.1178m 2 700 683 &7 %5 83 | sz 830 613 8.7 95 | 7187
{abi
2 ARMANDO I:__: 4 7714-1.17flla 780 T8 736 ns ni 70.1 5.0 6878 66,6 B5.4 .3 713
< aacAl :g ] s1ee107am 05 83 881 .0 EX @us | ms 823 811 7.9 78 | s308
i
TRESTOR :\E\‘{ o  1074-1.174lk 106.2 105.1 103.9 1027 1016 1004 9.2 5980 96.9 95.7 54.5 1104.2
§NOE :g o 1122-1.174l 1110 8.8 108.7 075 1064 5.2 1.0 hlardS 0.7 1005 9.3 1157.0
3 DAVID EE 4 1185-1.174all 1183 1172 1160 1148 137 1125 1113 1101 108.0 1078 106.6 1237.3
1 EUT :g 4 1200.1.174lh 127.8 1%.7 1255 1243 1232 1220 1208 1196 118.5 1173 1161 | 13413
JAl
7021 | &3 %77 8035 6733 | 6ee1 | 688 | a7 6445 g73 |62

Nota. Tabla elaborada a partir de andlisis de regresion obtenida de Minitab

A continuacion, se presentan 2 de los “¢5 por qué?” que desarrollaron el gerente del area

con su coordinador y los miembros del equipo en las tablas 17 y 18.

Tabla 17. 5 ¢Por qué? Sobre la entrega de reportes a clientes (parte del SLA)

éPor qué no
tenemos el
informe del
servicio en
tiempoyel
seguimiento al
mismo?

-Porque no
tienen el tiempo
de sentarse a
sacar el informe,
analizarlo, tomar
accionesy dar
seguimiento

¢Por qué no
tienen el tiempo
de sentarse a
sacar el informe,
analizarlo, tomar
acciones y dar
seguimiento?

Porque se

invierte mucho
tiempo en
actividades de
soporte que
tendrian que
realizarse por los
agentes de SSBOC

¢Por qué se
invierte mucho
tiempo en
actividades de
soporte que
tendrian que
realizarse por los
agentes de
SSBOC?

Porque la
coordinacion
aprovecha para
tener
capacitacion
sobre las
soluciones del
cliente

¢Por qué la
coordinacién
aprovecha para
tener
capacitacion
sobre las
soluciones del
cliente?

Porque le falta
capacitacion para
la gestion de la
infraestructura

¢POR QUE? 1 ¢POR QUE? 2 ¢POR QUE? 3 ¢POR QUE? 4 ¢POR QUE? 5 -_

¢Por qué le falta
capacitacion para
la gestion de la
infraestructura al
coordinador?

Porque no se
consideraron los
skills técnicos a la
hora de hacer la
seleccion del
nuevo
coordinador

RCA

Realizar un plan
de capacitaciony
designar el
tiempo necesario
para el
cumplimiento del
mismo

Nota. Informacién proporcionada por el gerente del area.
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Tabla 18. 5 ¢Por qué? Sobre un error de procedimiento

iPORQUE?1 | ¢PORQUE?2 éPOR QUE? 3 iPOR QUE? 4 ._
QUE? 5

éPor qué se ¢Por qué el ¢Por qué no se ¢Por qué el personal

CINEEIGTREEN  personal solo tiene actual de SSBOC no

equipos aplica los documentada conoce como

GG T GGG R parches sin ninguna practica  gestionar este tipo de

los clientes analizar qué que nos indique  procesos? RCA
durante la efectos tendran como realizar el

aplicacion de en el sistema a proceso?

los parches? ser aplicados?

-Porque el -Porque no se -Porque el -Porque se Realizar el plan de
personal solo tiene personal actual contrataron sin ese capacitacion para
aplica los documentada de SSBOC no tipo de desarrollar el
parches sin ninguna practica conoce como conocimientos, procesos de
analizar qué gue nos indique  gestionar este experimentamos con actualizaciones y
efectos como realizar el  tipo de procesos los clientes destinar el tiempo
tendrdn en el Il necesario para su
sistema a ser aplicacion
aplicados

Nota. Informacién proporcionada por el gerente del area

El analisis resultante de los 5 ¢Por qué? Nos lleva a causas raiz que también se habian
identificado en el Ishikawa: falta de habilidades y conocimientos para llevar la operacion,
asignacion de tareas y sus criterios de cumplimiento satisfactorio -tiempo y forma-, documentar
procedimientos operativos y asegurarse que todos los ingenieros los sigan y en lo posible

estandarizar y automatizar tareas para asegurar su repetitividad y calidad.

También salta a la vista que la complejidad para la resolucion demanda un nivel de
especializacién y competencias que no estan presentes en todos, hacer funcionar la I6gica de trabajo
de resolucidn en el primer nivel (L1) en menos de 120 min y pasar al nivel siguiente de ingenieria

(L2 o incluso L3 -fabricante).

De la hoja de andlisis que se presenta en la Fig. 54 se pueden resaltar algunas de las causas

raiz que se han estado obteniendo con las herramientas anteriores:
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Figura 54. Andlisis realizado por el gerente del area.

SERVICIO SSBOC Il
Etiquetas de fik ~!|Gount of RCA % Acum of RCA DEPENDEMNCIAS RCA PLAN DE ACCION
Tiempo 10 3% 2 TIEMPO {ADMIN] Reslizar el analisis de capacidad y dii i |z posicion acorde a los
Capacimdon g - 3 Pppp—— REaI?zarun DNC VS las necesidades de la organizacian, &l mercado, los dientes y los
fabricantes
Seguimiento ; a1 1 Jron Revisar los descriptivos de puestos y garantizar que el personal este asigando de forma
correds
Definicion 6 100% 4 SEGUIMIENTD 4 justar el plan deoperscidn en el cido de vida del ssrvicio
5 Revisar y confirmar o establecer con | organizacion los criteric de capacidad para los
Total general 31 CAPACIDAD{OP) |recursos y las politicas quecorr
SERVICIO .
12 Valores

Count of RCA. % Acum of RCA
mmm Count of RCA e 3 Acum of ROA

Causas de Errores en los servicios

12 130%

) /‘ o
a - 80%

Capacitacion Seguimients Definician

Nota. Figura tomada de la presentacion de la revisién semanal con el interventor.
También de las sesiones de revision de avance del proyecto de intervencion se obtuvieron los

datos para elaborar un diagrama de arbol que se presenta a continuacién en la Figura 55.
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Fig. 55. Diagrama de arbol para RCA

RESOLUCION i e q .
COMPETENCIA DEL INGENIERO L1 Certificacion en operaciones y equipos de L1
P EN NIVEL L1

‘I ESCALACION | _I DIAGNOSTICO ACERTADO / fﬁ - ,‘

CALIDAD Y
CONFIABILIDAD

Certificacion técnica de fabricante para L2 |

OPORTUNA L2 HONESTIDAD TECNICA
- | dnaperacincormphtoy degonbhe_|
) //’I ASIGNACION CORRECTA |\\\
TIEMPO DE ™
/4 RESRUESA l “ Gestion del coordinador |
’| DETECCION OPORTUNA r\
/ .
/ / ~
/ / ~a
CUMPLIMIENTO - o .
SLA < 99.999% \» 4>| OPORTUNIDAD ‘ :| Conocimiento y experiencia sobre el tipo de falla
T DIAGNOSTICO ACERTADO I
\ TIEMPO
\ RESOLUCION |
\ ‘| HERRAMIENTA DISPONIBLE L | Automatizacion del registro PRTG->Top |
\
y Sensores funci lo apropiad: e |
PARTICIPACION | ORIGEN | MEDIOS DE COMUNICACION |
CLIENTE INCIDENTE FUNCIONANDO APROPIADAMENTE |

Enlace operando |

| COBERTURA AL 100% ]L\T\i\77 - 7>| Reportes de operacion entregados oportunamente |

\T Plantilla completa 24x7x365 en sitio (4X3) |

Nota. Figura elaborada con datos de las sesiones del equipo con el interventor

Del anélisis sobe el diagrama de arbol se confirman las lineas de accion mas relevantes y que
pueden ser plasmadas en una matriz de acciones correctivas y en planes de accion especificos para

atender las areas de oportunidad que se plantean a continuacion en la Tabla 19.

Entre las cuales se pueden sintetizar alrededor de la parte del componente humano
completando el equipo de acuerdo con el disefio del trabajo que se ha redefinido, con su
capacitacion tanto técnica como de la gestion del coordinador en sus actividades cotidianas de

supervision. Basadas en descripciones de puesto detalladas con objetivos, responsabilidades y

En cuanto a herramientas y metodologias se han documentado en el manual operativo los

protocolos para diagnostico y asignacion de incidentes, las politicas para mover el proceso de
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atencion al siguiente nivel dentro del centro de operaciones de monitoreo a L1 0 a L2 con la

consigna de servir a los clientes dentro de su SLA.

Tabla 19. Matriz de acciones correctivas para las siguientes semanas

requeridas para L2

2. Certificados por
ingeniero

Nota. Tabla elaborada con datos de las sesiones del equipo con el interventor

A Indicador de Fecha
Acciones: Responsable: | Fecha plan: . .
cumplimiento: | cumplimiento:
- - . 0,
1. Revisar descripciones de puesto, planes de 1. 100% DE dp
. L . ) i APROBADAS
posicidn, consecuencias e incentivos x Daniel y Javier w43 5. Diagndsti
o i .. . Diagnostico
cumplimiento, Hacer diagndstico documentado
N . . 1T
2. Capacitacion del nuevo equipo de trabajo, - lemas
. . . . . L . identificados,
incluye supervisor a partir de diagnostico (mision Daniel wi4 5 Cursos
vs descripciones de puesto) acreditados
1. Configuracién
3. Redefinir el ciclo de entrega del servicio. del servicio
Entradas/salidas/procesos/controles/recursos/met | Daniel y Javier w44 autorizada
odologias/estandares/benchmark 2. Alta en sistema
de control
documental
4. Implementacion de métricos de desempefio y 1. Definicién de
revision semanal con su director y con direccién Daniel y CF wa4 indicadores,
y QA en forma mensual herramienta,
proceso y dryrun
5. Implementacion de horarios 4x3 para i 1. Implementacién
. . . Daniel w45 ,
gestionar la capacidad y sobrecarga de trabajo de metodologia
de trabajo
6. Interfase automatica de PRTG a iTop, ) 1. SW
Elvia y Pablo w46 ;
depurando falsas alarmas (con lag de 2 0 3 seg.) implementado
1. Cursos
7. Certificar ingenieros en competencias . asignados
Javier w52

De aqui lo que sigue es pues hacer la implementacion y seguimiento de las acciones

correspondientes y mantener el esquema de monitoreo de indicadores.
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Dado que un componente central es la capacitacion de los colaboradores y esta toma tiempo
en adquirirse y luego en asimilarse como un saber y una experiencia, es de esperar que los
indicadores tomen tiempo en reflejar en forma consistente el desempefio robusto que se espera de

la operacion del SSBOC.
4.3. Etapas del Proceso de Aplicacién/Intervencion
4.3.1 Cronograma de Trabajo.

Los planes de trabajo especificos para implementar las acciones de esta intervencion se presentan

a continuacion que estan a cargo del gerente del centro de operaciones.

Figura 56. Plan general de trabajo:

SSBOC ROADMAP

Control 1 Control 2 Control 3 Control 4
2022/0ct 20220t 2022/Nov 2022/ Nov

C /¢
Disefio final
i )
peri (I
Evaluacién (NN
Personal
Entrenamiento -
shadow (D
Estado actual -
= Documentacion
Herramientas Ajustes
@ Vo
Operacion 1 D
; Operacion 2 D
Opetadon Operacion 3 D
Operacion 4 D

Nota. Gréafico proporcionado por el gerente del area
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Un componente critico de esta hoja de ruta es la certificacion de los ingenieros que deben
responder con un grado de especializacion mayor los tickets mas complejos por lo que se prepard

un cronograma especifico para dar seguimiento a este tema y se anexa en la fig.57.

Figura 57. Plan de capacitacion y obtencion de certificaciones

INGENIERIA | PLAN DE CERTIFICACIONES

2023
2023

=@ Nenmmhhg()(:>pn“mlmmm lL!ana

Oct 21 - Now 25 Alejandro Romero 52w

0 21w 2 QTN -
Oct 21 - Now 25 Armando Mendaoza S2w
Oct 21 - Now 25 Ulizes Gastelum 52w

MNew 28 - Jan 16 JT2w
Mew 28 - Jan 16 V72w

MNew 28 - Jan 13 D Tw
MNew 28 - Jan 13 VR

- I "= - Jhonatan Avalos et 31 MNow 28 - Jan 31 Ulises Gastelum Saw

Nota. Gréafico proporcionado por el gerente del area

Con estos planes y los conocimientos, experiencia y acompafiamiento entre los ingenieros con
mas experiencia, incluido su jefe, este grupo podra proporcionar el soporte de operacion al

SSBOC.
Conclusiones basadas en el uso de herramientas DMAIC:

La intervencion ha llegado a un punto de trabajo con algunas acciones de corto plazo y
otras que veran reflejado su impacto operativo en un mediano plazo, ya que tienen que ver con la

formacion y consolidacién de competencias del equipo de trabajo en el Centro de operaciones, el
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redisefio del trabajo, la implementacion de una nueva metodologia con un proceso de registro
automatizado, horarios de trabajo basados en turnos de 4x3 (12 hrs continuas, 4 dias a la semana),
disciplina en la ejecucion de este modelo de trabajo con seguimiento a sus indicadores. La
rotacion de personal y con las nuevas descripciones de puesto se pretende configurar una plantilla

capaz y competente de llevar a cabo el plan de trabajo y el proceso de optimizacion del servicio.

4.3.2. Imprevistos
1) Rotacidon de personal que se ha dado en el lapso de feb 28 a sept 30:
a) No retorno del Home office (por pandemia) (2 casos)
Mala seleccion de competencias técnicas y habilidades suaves (3 casos)
c) Violacidn a estandar de conducta ética de la empresa (1 caso)
d) Promocion al area de ingenieria de servicios profesionales (I1&I) (1 caso)
2) Cambio de local.
a) Disrupcion de procesos operativos “std.” por 3 semanas, reintegracion y vuelta a
interrupcion por 2 semanas mas durante el mes de mayo 2022.
b) Caida de infraestructura local, necesidad de regresar a esquema de HO por 2 semanas en
octubre 2022.
3) PANDEMIA Covid19
a) Cambio en la forma de llevar a cabo el monitoreo: modulos de la herramienta que se debian
operar desde una laptop en casa, con un servicio de nube, en vez de un servidor “on premis”
-dentro de las instalaciones-, instalar las conexiones VPN; coordinar a los ingenieros para
operar desde sus casa, proporcionar la infraestructura suficiente para realizar las funciones
de monitoreo y actuadores en forma remota y con anchos de banda, limitados en algunos

casos, (sobre todo al inicio, en lo que se implementaban cambios a la infraestructura
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minima). La comunicacion con los clientes se intensificd con los medios telefonicos, redes
sociales y por correo electronico yendo en direccion contraria al proceso de esta
intervencion. La interaccion con los ingenieros especialistas (L2) se hizo mas complicada
y con otras areas de la empresa para soporte administrativo requerido en el servicio al
cliente.

b) La reincorporacion a la “nueva normalidad” se ha dado con la renuencia de algunos
colaboradores a la actividad presencial en las instalaciones que la naturaleza de la operacion
requiere para una mayor eficiencia y hacer posibles los cambios en la direccién de la
optimizacion operativa. Se ha implementado un nuevo modelo operativo y se esta
capacitando al personal para poder estabilizar la operacién en las nuevas condiciones
operativas.

4) Recertificacion ISO 20000-1: 2018 se obtuvo el certificado con 0 NC y una sola observacion
menor. En el alcance estan los servicios del centro de operaciones y del SSBOC. Esta auditoria

consumio recursos importantes de la organizacién que ralentizaron algunas acciones.

5. Exposicion de hallazgos
3. Se ha de reconocer que el proceso de intervencién para el Centro de
operaciones ha provocado cambios radicales en sus gestores, en su
metodologia operativa, herramientas e incluso los resultados de la
transformacion continua que se ha dado desde febrero del 2022 hasta la fecha

(feb 2023).

La metodologia DMAIC que se ha seguido para esta intervencion hace evidentes en las

siguientes dos etapas (Implementacién de la Mejora y Control) los cambios que se buscan.
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“La etapa de MEJORA implica una propuesta de solucion y su implementacion, en la cual
se documentara la forma en que identificd, valord e implementd la solucién al problema en funcién
de la causa raiz”.  Se ha definido un proceso con herramientas de calidad para establecer una
metodologia de monitoreo y seguimiento al desempefio del Centro de Operaciones cuyos gestores
son ya competentes en su uso, a saber: gréficos x-y, graficos de Pareto, analisis de causa raiz con
5 Por Qués?, 8D"s, AMEF y postmortem -se cuenta con un formato-. Se ha integrado al sistema de
calidad el manual operativo, su diagrama de flujo y siempre la idea de que el proceso esta embebido
en una filosofia de mejora continua por lo que la disciplina de medir frecuentemente, analizar los
datos y tomar acciones sobre las desviaciones son el principio operativo. La contribucion
estratégica vendra de revisar el alineamiento de objetivos, del andlisis de riesgos versus las salidas

esperadas y contribuciones al negocio

La etapa de CONTROL, dltima en la metodologia DMAIC, en la cual se argumenta
respecto a los controles que se implementaron para mantener la mejora o los dividendos obtenidos
del proyecto de calidad. Ejemplos son graficos de control, actualizacion de documentos,
capacitacioén, plan de monitoreo, etc. El objetivo de esta etapa es garantizar la solidez de la mejora
a lo largo del tiempo. La organizacion revisa el desempefio de cada area y se determinan ajustes en

la junta de staff de cada semana dentro de los cuales est4 la BU del Centro de operaciones.

5.1 Sistematizacion y Aplicacion de Escalas de Medicion de Resultados.
Para poder sostener la metodologia de mejora continua que permita alcanzar las metas y cumplir
con el objetivo propuesto de la intervencion, es pertinente establecer la metodologia de seguimiento
para las acciones y los limites en los indicadores adecuados para estos propositos. El
proceso de intervencion considera avances en forma “ordenada y progresiva”, lo que significa que
se repetiran ciclos de mejora sucesivamente en los que se mediran los indicadores clave, se
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identificaran los principales factores que inciden en los resultados, se efectuard un analisis de las
causas raiz para dichos factores y un plan de acciones correctivas o de mejora, que ajusten el

desempefio del Centro de Operaciones para el cumplimiento de sus metas y objetivos.

4. La estructura de seguimiento también considera una revision de los
riesgos operativos que inciden en los resultados del negocio, con lo que se
asegura que la direccion estratégica esta siendo integrada en el proceso de
mejora (AMEF).

La normatividad a la que esta sujeta este servicio certificado en ISO 20,000-1:2019, implica
una revision de sus procesos gestionados acorde su documentacion, mediante las auditorias internas
y las auditorias de vigilancia y recertificacion externas, por lo que se ha procurado llevar al manual

operativo, los avances producto de esta intervencion, coadyuvando a el sostenimiento y monitoreo

de los avances implementados.
5.2 Organizacion de la Informacion Obtenida

Los graficos x-y, de barras y el listado de clientes, serviran para ir viendo la evolucion
mensual de los indicadores clave de desempefio que se han establecido en esta fase del proyecto de

intervencién a saber:

a) SLA de registro de tickets por vias manuales o automatizadas.
b) SLA de cumplimiento general y cada etapa del proceso de resolucion.
c) Numero de clientes nacionales e internacionales con contrato vigente.
Con gréficos de barras se presentara el Pareto de factores que inciden en el resultado y se

usara la metodologia de los 5 por qués -a menos que la complejidad del factor requiera un analisis
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tipo de pescado (Ishikawa)- para a continuacion delinear un plan de mejora con acciones,

responsables y fechas estimadas de implementacion.

Una vez que se han implementado mejoras y se ha recorrido varias veces el proceso de
mejora continua, asi como la actualizacion del AMEF se pueden mostrar en el desempefio de los
indicadores resultados que van en la direccién correcta y que aln requieren tiempo para su

maduracion y consolidacion. (siguiendo la metodologia de DEMAIC).

El Centro de Operaciones es un componente certificado del sistema de gestion de servicios
bajo la norma ISO 20,000-1:2019 por lo que sus procesos de gestion estan auditados regularmente
bajo dichos criterios y con la metodologia de 1SO 37,000 con lo que si hubiera en sus resultados
No Conformidades (NC), Observaciones (OB) u Oportunidades de Mejora (OM), estas son
documentadas y se elaboran planes de accion especificos para los que se define un indicador de
cumplimiento y en su caso se aplicaria la metodologia de 8D"s mitigando la condicion y yendo a

las causas raiz para solventarla.
Para ilustrar esta metodologia se ha elaborado la siguiente gréfica en la Fig. 58

Figura 58. Metodologia de seguimiento para SSBOC y Centro de operaciones remotas
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Proceso de mejora continua Centro Operaciones

AMEF

PLANEACION
ESTRATEGICA

MEDICION
DEL

INDICADOR
BENCHMARK

PLAN DE
ACCION
ANALISIS
CAUSA RAIzZ
MANUAL DE

Nota. Figura elaborada por el interventor.

PARETO

NORMATIVIDAD

Como parte de la implementacion de las mejoras se habian propuesto varias acciones en la

matriz de acciones correctivas cuyo estado a inicio de marzo 2022 se muestra en la tabla 20.

Tabla 20. Matriz de Acciones Correctivas (AC) actualizada
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| Matriz de acciones correctivas Vers. 3.0 Marzo 2023 |

. Indicador de Fecha de
Acciones Responsable | Fecha plan: L L .
cumplimiento: | cumplimiento: |Comentarios:
' . 1. 100% de DP
Revisar descripciones de puesto, planes . .
L . R Daniel y Javier. aprobadas .
1.- |de posicion, consecuencias, incentivos x . w43 . w43 Revisados y aprobados por RH
. o Enrique Franco 2. Diagnostico
cumplimiento. Hacer diagnostico.
documentado
Lo . . 1. Temas
Capacitacion del nuevo equipo de trabajo, o . .
. ) . B . identificados Capacitacion Mesa de servicio.
2.- |incluye supervisor a partir de diagndstico Daniel wi4 w3 FY23 . - .
L . 2. Cursos Supervisado directamente por la gerencia.
(misién vs descripciones de puesto) .
acreditados
1. Configuracion
del servicio
Redefinir el _C|clo de entrega del servicio. Daniel y autorizada Separacién SSBOC y Mesa de Servico para
3.- |Entradas/salidas/procesos/controles/recurs ) wi4 2. Altaenel w47 .
. . Javier . el Centro de Operaciones
os/metodologias/estandares/benchmark sistema de
control
documental
) s 1. Definicion de
Implementacion de métricos de L . .
- L . indicadores Se establecieron y se revisan cada mes con
desempefio y revision semanal con su Daniel y . 2 . X .
4.- | X -, . wa4 herramienta, wa4 el area de calidad después de su revision
director y con direccién y equipo de QA Carlos F R R
proceso y con la direccion de operaciones.
en forma mensual.
dry run
Implementacion de horarios de 4x3 para L . .
. : . Implementacion Implementado el 4x3 garantizado el
5.- |gestionar la capacidad y la sobrecarga de Daniel w45 . w45
. de metodologia 7x24x365
trabajo. .
de trabajo
Interfase automética de PRTG a iTop, ) 1 swW Implementado FVP
6.- |depurando falsas alarmas (con lag de 2 a 3| Elviay Pablo w46 . w4 FY23 -
seq) implementado 2a. Mejoa 23 Marzo
1. Cursos
7. Certlflf:ar ingenieros en competencias Javier y Santos W52 a5|gnad_o_s wid FY23 Rgtrast_) por la falta de !ICEnCIaS y _re?cursos
requeridas para L2 2. Certificados financieros para materiales y certificados
por ingeniero.

Nota. Actualizacion a marzo 2023 con feedback de DM gerente del Centro de Operaciones

5.3 Impacto de la Estrategia en la Organizacion.

A continuacidn, se mostraran los resultados operativos que se buscan consolidar mediante procesos
robustos y personal capacitado y que van en linea de producir un desempefio estandarizado de clase
mundial que permita promover su comercializacion en forma diferenciada en el mercado y asi
contribuir a obtener mas clientes y retomar el crecimiento en el ingreso de servicios administrados

en el grupo con una estrategia de calidad.

Se pueden observar avances en la mayoria de los temas propuestos donde hubo que
prescindir del supervisor del area tomando la gestidn el gerente quien con su apoyo se revisaron

los perfiles de posicion, se contraté gente, se redefinié el modelo operativo, se documento en el
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sistema de calidad de la empresa, se definieron indicadores, sus responsables y metodologia de

presentacion y seguimiento (también un plan de automatizacion), se inicié con el plan de

capacitacion que se considera fundamental para sostener en el largo plazo los resultados y poder

aspirar a un desempefio de clase mundial que apalanque la estrategia comercial como diferenciador

vs competidores. Sin embargo, no todos los recursos pudieron estar disponibles en este plan y se

observan retrasos con respecto a la revision del plan que se hizo en noviembre del 2022. El

cronograma que se muestra en la fig. 59 ilustra en amarillo los elementos del proyecto de calidad

que estan retrasados y con nuevas fechas que a mediados de marzo la mayoria estdn completadas

0 en vias de concretarse.

Fig 59. Cronograma de aplicacion de herramientas de mejora en la intervencion.
OCT | NOV

MEJORA

CONTROL

AMEF 2

Contramedidas

Tablas de resultados (Antes/después)

Documentaciéon

DIC

ENE

FEB

MAR ABR

MAY

OCT | NOV

DIC

ENE

FEB

MAR ABR

MAY

Estandarizacién

Ayudas Visuales

Poka-Yoke

Auditoria interna

Acciones correctivas sobre hallazgos

PDCA

Capacitacién

Gestion de seguimiento, juntas periddicas

POST_MORTEM (Lecciones aprendidas)

TPM

JIDOKA - AUTOMATIZACION

Plan de control

Celebracién

Informe de resumen del proyecto y cierre

CIERRE

KEY MILESTONE

OCT

NO\

DIC

ENE

FEB

MAR ABR

MAY

Nota. Cronograma actualizado con informacién del equipo gerencial del SSBOC 10 marzo 2023

Y con respecto al documento que controla el proyecto de intervencion ha quedado actualizado de

la manera que se muestra en la tabla 11 a continuacién.

Fig. 60. Hoja de control del proyecto actualizada al 10 de marzo 2023
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HOMBRE DEL PROYECTO

PATROCINADOR DEL PROTECTOD

GERENTE DE PROTECTOD DISC

DIRECCION DE CORRED ELECTRG

NUMERO DE TELEFOND

GERENTE DE PROTECTO ITEZD

DIRECCION DE CORREO ELECTRG

NUMERD DE TELEFOND

UNIDAD DRGANIZACIONAL

PROCESD AFECTADD

FECHA PREYISTA DE INICIO

FECHA PREYISTA DE FINALIZACI]

AHORROE ESPERADOS

COETOS ESTIMADODE

CINTURONES YERDES ASIGNADOS

IZ5UE O PROELEM &

PROJECT CHARTER TEMPLATE

OFTIMIZACION DE L& OPERACION DEL $3E0C
f1AMUEL LOPEZ

DAMIEL MARTINEZ
LDANIELPARTIMNEZ EHODEC SO X
S2TFAE

CARLOZE FAJER
LCARLOEF A JERGETESO M
FHOSNEE

OPERACIOMES

SEEOC

January 13, 2022

EMERO 15, 2023

ta

1]

CINTURONES NEGROZ AZIGNADOE

DEZCRIEA EL FROBLEMA O IZSUE, METAS, OBJETIVOE T ENTREGABLES DEL PROTECTO

1. Alarmas de equipas de clisntes desatendidas.
2. Capacidad ociosa.

3. Falta de competencias para diagnosticar apropiadaments los tickets,
4. Falta de proceso que pueds aukomatizarse para reducir ¢ cicle de atencidn de tickets.

IMPORTANT REMINDER

A mamafive witien charter muwst
be circwlaied and signed by the
project sponsom. You can atlach
o completed version of this
femplote fo your norative
writfen charter in an effort fo
keep it thort and concize.

Pl= o= make sure vou mest with
fhe project team and sponsors
before completing fhis femplote.
luch of the informafion required
will n=ed to come from a
discussion with team members
ond sponsors.

PROPGETO DEL PROTVECTO 1. Reducir &l tismpe de cicle de atencidn de tickets
CAS0 DE NEGOCID 1 Incrementa 2n la -:-onlfiabilidad del reparte a -:Ii-:nl:-:.. .

2. Datas para referenciar en nuevas prropucstas a clientes patenciales.
OBJETINOS ! METRICAS 1. TAT [Teurn arcund time). Tiempo total de resolucian de tickets,

EMTREGAELE: EZPERADOE

DENTRO DEL ALCANCE

FUERA DEL ALCANCE

1. Diagnédstice de aportunidades en ol proceso,

2. Plan de acciones carrectivas g recursos requeridas.

3. Procesos documentados w con indicadores identificados.

4. Reportes de desempeno 2 nivel dashboard y de operaciin,

5. Propussta de automatizacién de procesos.

E. Procesos de control de acuerde 2 pardmetros de claze mundial.

DEFINIR EL ALCANCE ¥ PROGRAMA DEL FPROTECTOD

1. PROCEZ0S DE ATENCION A CLIENTES EXTERMOS DEL $3B0C

2. PROCEZ0S DE ATEMCION A CLIENTES INTERMOS DEL GRUPO LANUS

1 INETALACIONES E IMPLEMEMNT ACIONES DIZC.
2. SERYICIOE DE STAFFING O FULL MAMNAGE

CALENDARIO TENTATIYO KET MILESTONE INICID COMPLETO
i?cu::s:;dcl prayects del Formularic ¢ Revizidn preliminar ¢ aliares a0z
Finalizar plan d2 prayects ! Carta { Kick OFF a2z n2i2aia022
Dicfinir [faze] 055022 03302022
Faze de medicidn Q5522 orisns2z
Faze de andlisis =T Ecut=pel 30202
Faze de mejora [} ) Pk O3M52023
Faze de contral 04430023 LR AR R R
Informe de resumen del progecto g cierre Q5M05I23 fronio Ny
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DEFINIR LOS RECURS0S ¥ COSTOS DEL PROYECTO

EQUIPO DEL PROYECTO Manuel Lopez, Daniel Martinez

RECURS0S DE SOPORTE Equipe de ingenieria de SSBOC

NECESIDADES ESPECIALES ND

TIPO DE COSTO | PROYEEDOR ! NOMBRES DE LOS COLABORADOR| RATE |@TY

TRABAJD ! LABOR MANUEL LOPEZ $0

TRABAJO ! LABOR DANIEL MARTINEZ $0

TRABAJD ! LABOR INGENIERO 1 $0

TRABAJD ! LABOR INGEMIERO 2 $0

TRABAJO ! LABOR INGENIERO 3 $0

TRABAJO ! LABOR INGEMIERO 4 s0

MISCELANED $0
COSTOS TOTAL

PROPIET ARIO DEL PROCESO DANIEL MARTINEZ

PRINCIPALES PARTES INTERESADAS CLIENTES, VP OPERACIONES, GTE $$B0C, DM, CF

CLIENTE FINAL DisC

CLIENTES SATISFECHOS, OPERACION ROBUST A, MAYOR RENT ABILIDAD, ELIMINACION DE COSTOS
HUNDIDOS

TIPO DE PRESTACION DESCRIBA LA BASE DE LA ESTIMACION

AHORRO DE COSTES ESPECIFICOS

BENEFICIOS ESPERADOS

MAYORES INGRESOS so
MAYOR PRODUCTIVIDAD (SUAVE) $0
CUMPLIMIENTO MEJORADO $0
MEJOR TOMA DE DECISIONES $0
MENOS MANTENIMIENTO ND 30
OTROS COSTES EVTADOS 30
MAYOR FLUJO EFECTIVO 30
IMPACTO « A LA ORGANIZACION $0
IMPACTO + A LA SOCIEDAD 30

CUMPLIMIENT O NORMATIVO

DESCRIBIR LOS RIESGOS, RESTRICCIONES Y SUPUESTOS DEL PROYECTO

RIESGOS 1. FALT A DE CONTINUIDAD EN EL DESARROLLO DEL PROYECTO POR ROT ACION DE PERSONAL

RESTRICCIONES 1. TRABAJO REMOTO POR PANDEMIA

1. DISPONIBILIDAD DE INVOLUCRADOS,

SUPOSICIONES 2. ACCESO & INFORMACION FINANCIERA.

Preparade por: CARLOSFFAJERC Fecha: March 15,2023

Nota. Figura con informacion actualizada proporcionada por el equipo de trabajo

Tambien se deben afadir que los procesos se han documentado e incorporado al sistema de
gestion de la calidad de la empresa. La fig.61 que se presenta a continuacion es con el objeto de
ilustrar este logro indicando desde el indice grafico del sistema los documentos incorporados.
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Fig. 61. Pantalla del sistema de gestion de calidad que muestra el indice grafico de procesos y
documentos del SSBOC.
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Nota. Imagen tomada de la pantalla del sistema de calidad del grupo empresarial.
También se muestra la siguiente imagen de la pantalla secuencial ampliada para su legibilidad.

Fig. 62. Amplificacion de la imagen de pantalla del sistema que muestra principales documentos.

Adm. Control y Monitoreo

B Formato Filtrar; | Todos V | 1% lg
@. Y, 015c-57-58-FOR-1 - FORMATO TRANSICION DE SERVICIOS - V1
@. Y, 015c-57-58-70R-2 - PRERREQUISITOS PARA MONITORED - V1
@. Y, p1cc-s7-58-FOR-2 - REGISTRO DE INCIDENTES DE SSB0C - V1

- b DISC-ST-58-FOR-4 - REPORTE SEMANAL SS80C - Vi

- & DISC-ST-SB-FOR-S - CONTACTOS DE ESCALACION Y NIVELES DE SERVICIO SSBOC -

00

- &l DISC-ST-S8-FOR-6 - ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO S£8OC - V1
- t!l DISC-ST-SB-FOR-7 - FORMATO PARA EL REGISTRO DE POLITICAS DE RESPALDO -

00

Vi
B Comunicados
B Procedimiento

DISC-QA-GC-PRO-1 - SERVICIO AL CLIENTE - V5
& Manual

DISC-ST-SB-MAN-1 - OPERACION DEL SERVICIO SSBOC - V7
B Politica

Nota. Imagen tomada de la pantalla del sistema de calidad del grupo empresarial.

Para este primer ciclo de mejora, esta es la documentacion que se identificé debe soportar
el nuevo proceso al que sumando la capacitacién y perfeccionamiento de las herramientas
operativas deben consolidar los resultados que ya se muestran.
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El equipo de trabajo esta orgulloso y se siente reconocido por haber podido realizar el
manual de operacion. Este “producto” del proyecto es clave para poder “replicar” el modelo
operativo con clientes que lo solicitan total o parcialmente como una implentacion propia. Es decir
no solo sirve como base de conocimiento, base para la mejora continua sino también puede

monetizarse per se.

Fig. 63. Imagen del sistema que muestra el indice del manual operativo del SSBOC.

L A n U S OPERACION DEL SERVICIO SSBOC
together for o digital future

MANUAL OPERATIVO DEL SERVICIO SSBOC

ABSTRACTO
Este documento contiene el ciclo de vida del servicio de SSBOC desde la estrategia, disefio y operacidn hasta su entrega o retiro brindado a nuestros clientes.
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1. REQUERIMIENTOS MiNIMOS

1. Infraestructura necesaria de operacion (equipos, software y centro de control y monitoreo)

2. Personal capacitado:
Ser colaborador DISC 6 de alguna de sus filiales
€l colaborador deberd contar con una licenciatura o ingenieria en el drea de sistemas, informética o electrénica.
Conocer de Metodologias como ITIL, ISO27000 o 15020000.

2 OBJETIVO

Este manual es un instrumento de apoyo que define, establece procesos, procedimientos del servicio de SSBOC, desde la entrega, operacion hasta la transicion del servicio. El fir]
SSBOC, SST y el drea Comercial conozcan el servicio de SSBOC sus procesos y alcances asi como su monitoreo y control.

3. ALCANCE
El alcance es a todo el persona que labora en la organizacién que pueda conocer los procesos, alcances del servicio y sus documentos relacionados.

4 DEFINICIONES Y REFERENCIAS

Security Storage Backup Center (Centro de Operacion de Monitoreo de Seguridad, Almacenamiento, Redes)
NCIDENTE

Interrupcién en un servicio de TI.

PROBLEMA

Reiteracion de un incidente donde su impacto es mayor.

Fs una herramienta de a<tadio de la cituacion de ina smoresa. institucidn. nrovertn o nersona. analizandn sus caracteristicac internas v su situacion externa #n una matriz cuady|

Nota. Imagen obtenida del sistema de gestion documental del sistema de calidad del grupo.

Un tema cuya trascendencia y relevancia en este proyecto e intervencion es la correcta y

adecuada capacitacion del personal para que su desempefio individual y luego, colectivo; resulten

en la ejecucion del resto de los elementos del sistema a los niveles de clase mundial que se esperan.

La definicién de “correcta” en el parrafo anterior se define como la que proporcion los

conocimientos y experiencia suficientes, sobre las materias motivo de las fallas mas recurrentes

(usando la regla del 80-20 - de los Paretos-) al nimero suficiente de ingenieros de acuerdo con la

complejidad y tiempos de resolucion de cada tecnologia del volumen de tickets a ser atendidos por
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el equipo en el momento actual y en la proyeccion de esta etapa (15,000 sensores, méximo 70

clientes).

Para la definicion de “adecuada”, ademas de los puntos anteriores, se determind invertir en
las certificaciones de fabricante (estrategia que en el pasado rindi6 buenos frutos y dio prestigio a
la empresa) algunas de ellas que implican costos significativos tanto los cursos como los exdmenes
de certificacion (los realizan terceros) por lo que estas actividades y su cumplimiento dentro del
plan sufrieron un retraso al espaciarse, sin embargo desde la primera serie de cursos el impacto se
ha comenzado a notar en los indicadores de desempefio validando que es la estrategia (inversion)
adecuada. Ademas, se ha usado la infraestructura de los sites del grupo (3) como instrumentos para
sumar a los cursos teoricos la préctica necesaria y sumarle la experiencia a la formacién de las
competencias. Esta realidad conlleva otros desafios para la organizacion como son la retencion de
estos ingenieros ya que las certificaciones son del individuo y son valoradas fuertemente en el

mercado.

Se presentan para fines comparativos las figuras de los planes de capacitacion como se
plantearon originalmente en noviembre del 2022, como se han venido realizando y las fechas

estimadas de complecion.

Todo esto ha implicado la coordinacién de subproyectos con los distintos grupos de trabajo
de acuerdo con sus responsabilidades y cuyos resultados se han mostrado a lo largo de este

documento.

Un impacto relevante en la organizacion ha sido embeber en la cultura de trabajo la vision
de creacién o destruccion de valor (desperdicios), la sensibilidad a los riesgos y una filosofia de

deteccidn de oportunidades de mejora.
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Fig. 64. Plan original de capacitacion de ingenieros de SSBOC (L1y L2)
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SSBOC ROADMAP

Control 1 Control 2 Control 3 Control 4
2022/0ct 20220t 2022/ Nov 2022/ Nov

C /
Disefio final
as > 9
perri ()
PR Evaluacion (IIIIND)
Emrenamenm-
Shadow (D)
P——
Herramientas frrErs Cogumentacion
@V opeos
Operacion 1 D
- Operacion 2
Operadon e 1“..3-
Operacion 4 D

Nota. Gréafico proporcionado por el gerente de ingenieria.

Fig. 65a. Plan de capacitacién para Ingenieros

INGENIERIA | PLAN DE CERTIFICACIONES

Nota. Gréfico proporcionado por el gerente de ingenieria.
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Fig.65b. Plan de capacitacion y certificacion de ingenieros

CREMANA

Mar 30

€A

DELL DARKTRACE
Mar 10 Mar 31

VMWARE DYNATRACE

Mar 15 1

VMWARE MICROSOFT
Mar

Mar 31

VMWARE e FORTINET
Mar1s  Mar3i Apr21
VMWARE ICREA VMWARE VMWARE VMWARE
Mar 15 Apr3 Apr2s jun23 Avg3i
VMWARE DELL VMWARE VMWARE VMWARE VMWARE

Mar 15 Apr3 Apra2s Jun23 Aug 31

VMWARE DEWL VMWARE  DELL VMWARE PURE STORAGE VMWARE
Mar 15 aprs Apr28  May12 Jun23 Aug 31 Nov30

FORTINET FORTINET FORTINET  UINUX DELL FORTINET oELL VMWARE VMWARE
Apr 11 May12 May26 Jun23 1

Nota. Gréfico proporcionado por el gerente de ingenieria.

Estas graficas muestran los cronogramas, primero el general (Fig. 64) donde el componente
capacitacion, no tenia el nivel de analisis y resolucion que tuvo durante el inicio de su ejecucién a
finales de noviembre e inicios de diciembre del 2022 y la segunda (Fig. 65 a y b) donde se detalla
que ingeniero debe terminar que curso y la fecha que esta agendado su examen de certificacion;

por lo que en lo individual y a nivel equipo esa parte de la capacitacion es muy clara.

A manera de conclusion, de estas etapas de MEJORA (implementacion) y CONTROL para
establecer los medios de seguimiento y sostener los cambios buscados mediante las herramientas
de la metodologia DMAIC se puede afirmar que el proceso ha comenzado a reflejar en los
indicadores los beneficios buscados marcando una tendencia positiva en la direccion de los

resultados buscados.

Como metodologia de control sobre los procesos implementados en la junta de Staff de la

DG se revisa la facturacion del Centro de Operaciones como una unidad de negocio Yy si el nivel de
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ingreso no responde a los criterios del Mapa Estratégico vigente (donde se plasman para cada BU
las metas operativas y financieras) se cuestiona la misma existencia de la BU a la que se le pide un

plan de remediacion y se le otorga un plazo; es parte del modelo de gestion de la empresa “N”.

Es importante recalcar que acciones como la capacitacion toman su tiempo en reflejarse en
los indicadores (curvas de aprendizaje) y poder consolidar los procesos para que estos sean lo

robusto que se pretende.

Se pondré foco en sostener la metodologia de mejora continua con la disciplina de la
medicién constante y siguiendo los principios de la propuesta del Dr. E. Deming con su ciclo:
PDCA (Plan-Do-Check-Act) (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) plasmado en su libro Out of the
crisis. Los principales indicadores se revisan cada turno, semanalmente, mensualmente con su
gerencia y direccion y se comparten con el area de Calidad también cada mes para verificar su

seguimiento dentro de la estructura de las certificaciones de 1SO 20,000-1:2019 e ISO 27,001:2013.

Y fundamentalmente que alinedndose con los planes estratégicos produzcan los resultados

de negocio esperados, materia de nuestro siguiente apartado.

Al inicio del proyecto y escuchando tanto al mercado, clientes actuales y la experiencia de
gerentes y operadores, se recuperaron los indicadores y niveles de desempefio que se muestran en
la fig. 67 que se contrastaran en la fig. 68 con los resultados de la intervencion en esta primera

parte.

Inicialmente (y producto de la fase de analisis de este proyecto), se determind iniciarlo
incidiendo en un indicador de entrada, que es el registro del ticket para un incidente. Es
pertinente recordar que la misiéon del SSBOC es la “continuidad operativa de la infraestructura de

tecnologias de informacion” del cliente y que el cliente “no intervenga”. Para eso se utiliza la
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tecnologia 10T (internet de las cosas que, mediante sensores, software y viajando las sefiales por
internet) para monitorear los dispositivos del cliente y asi el sistema es informado de su estado de
salud operativa. También un “incidente” es una condicion operativa no deseada que puede

interrumpir o interrumpe -total o parcialmente-, temporal o permanentemente la operacion.

En segunda instancia el compromiso con el cliente es que se le atienda y resuelva la
condicidn de falla en el tiempo que el nivel de servicio contratado estipule para el dispositivo y/o
servicio, por lo que el tiempo de solucién se determind como el segundo indicador a incidir en la

intervencion y que expresan el éxito del proyecto de calidad para el SSBOC.

Entonces las siguientes figuras 66 y 67 muestran el “antes y después” de dichos

indicadores resultado de la intervencion.

Nota. Las figuras se presentan en la siguiente pagina para facilitar su lectura y comparacion.

128



129

Figura 66 Indicadores de referencia al inicio de la intervencion.

CRITICOS PARA LA CALIDAD (CTQ) DEL SSBOC

feb-22 VOC(SLA) GAP

BIENA LA
PRIMERA 97% 100%
CALIDAD

REPORTE A
TIEMPO

TIEMPO
RESPUESTA x > 15 min <3 min >12 min

OPORTUNIDAD

TIEM PO'jDE 52.8 min 10Min  42.8 min (L1)
SOLUCION >300min <240 min >60 min (L2/13)

NO
PARTICIPACION INTERVENCION
CLIENTE

CANAL
AUTOMATICO

Figura 67 Indicadores que se obtuvieron y redefinieron durante la intervencion.

CRITICOS PARA LA CALIDAD (CTQ) DEL SSBOC

feb-23 VOC(SLA) GAP

BIEN ALA ‘ 99% 100% 1%

PRIMERA

CALIDAD

REPORTE A
SHOATE | 9%  100% 1%

TIEMPO
RESPUESTA

\i:>15min <3min  >12min \

OFORTUNIDAD 48.2 min 30Min  18.2min (L1)
TIEMPODE 212.5min  <240min 27.5min (L2)

SOLUCION . . .
753min  <300min >360 min (L3)

NO 171 99.50% 99% 0.50%

- _ CANAL
PARTICIPACION INTERVENCION AUTOMATICO

CLIENTE | 997%  100%  0.30% |

Nota. Datos obtenidos de los resultados al inicio y final de la intervencién de la base de datos del
sistema iTop.
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En forma especifica a continuacion se presentan figuras que ilustran la evolucién de los dos
principales indicadores foco de esta intervencion.

La fig. 68 se puede observar en el Gltimo afio los avances en el nimero de tickets que son
registrados en forma automatica y los que han requerido la participacién humana mediante
alguno de los medios usados al inicio de la intervencién y su tendencia hacia el objetivo de
6Sigma.

Las lecciones aprendidas en el curso de este proyecto son: que solo con la automatizacion
del proceso y la incorporacion de algoritmos inteligentes (una vez conocidas las variables que
inciden en el registro y asignacion de tickets) estas partes del proceso pueden llegar al desempefio
deseado y sostenerse aportando al resto del proceso, el componente mas valioso (por ser el
diferenciador estratégico que busca la empresa) en la mision del SSBOC: el tiempo de solucion.

Fig. 68 Evolucion del indicador de registro por tipo de origen de los tickets de incidentes

TICKETS REGISTRADOS (ORIGEN)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
10%
30%
20%
10%

0%

FEB-MAY 2022 JUN-SEPT 2022 OCT22-ENE23 feb-23

B MONITOREO mOTROS

Nota. Gréfico elaborado por el interventor con informacion de la BD de iTop
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El segundo indicador que es factor clave como la “voz del cliente” lo ha hecho saber, es la
resolucion del incidente en su tiempo definido para el nivel de servicio en el SLA (Service level

agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio en espafiol).

Se muestra en la fig. 69 la evolucién que se considera positiva en el periodo, considerando
mejoras implementadas durante la intervencién, sorteando los imprevistos (como por ejemplo fue
el cambio de personal ante la negativa de trabajo presencial, la falta de competencia por la
complejidad del proyecto y la implementacion en paralelo de un servicio similar a un cliente
externo) y el proceso de redefinicion de metodologia y procesos, implementacion de herramientas

y la transicion de la curva de aprendizaje del plan de capacitacion que se esta implementando.

Fig 69 Evolucion trimestral del cumplimiento de SLAs del SSBOC febrero 2022 a 2023

TICKETS CUMPLEN EL SLA

100%
100%
99%
99%
98%
98% 99.53%
99.10%
97% 98.47%
97%
97.10%
96%
96%

FEB-MAY 2022 JUN-SEPT 2022 OCT22-ENE23 feb-23

B CUMPLESLA  m NO CUMPLE SLA

Nota. Gréafico elaborado por el interventor con informacion de la BD de iTop
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Sin perder de vista que el objeto de la intervencion es que el SSBOC tenga un desempefio
superior, de clase mundial, con indicadores que signifiquen un diferenciador pues proporcionan
un valor relevante para los clientes de este servicio administrado y como consecuencia la captura
de mayor numero de clientes (y/o sensores, ya que se cobra por cada uno -algunos dispositivos de
la infraestructura de TI llevan 3 0 mas). Las tablas en la fig. 70 muestran en verde los clientes que
se han podido retener durante el afio de la intervencion y sin color en la tabla de la derecha los

nuevos incorporados en el periodo.

Figura 70 Numero de clientes atendidos por SSBOC durante la intervencion.

CLIENTES 2022 VS 2023

feb-22 feb-23

C&A MEXICO ASSETEL

CHARLY C&A MEXICO

DISC CHARLY

MARATHON GROUP CUPRUM

MICHEL DISC

ORMA AUTOPARTES LANUS

PLASTIEXPORTS MARATHON GROUP

ZIRCON FINANCIAL SERVICES MICHEL

8 My Company/Department

ORMA AUTOPARTES
PLASTIEXPORTS
TACOS DON PANCHO
TOMMASI JURIDICO
ZIRCON FINANCIAL SERVICES

14

Nota. Figura elaborada por el interventor con informacion de la BD de iTop.

El indicador que mostraba una tendencia a la baja y que se reflejaba en el ingreso, cada
ticket tiene un valor relativo diferente asociado a su complejidad y al nUmero de sensores siendo

monitoreados en cada uno, sin embargo, el objetivo de revertir la tendencia en el ingreso se ha
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logrado ya que, aunque por temas de confidencialidad no es posible mostrar el ingreso, éste es
proporcional al nimero de tickets y clientes atendidos. La fig.71 a continuacion muestra la
evolucidn de este indicador durante la intervencion y la consecuencia de las acciones

implementadas.

Fig.71 Tickets abiertos en el Centro de Operaciones para el periodo de la intervencion.

Tickets abiertos en el Centro de Operaciones
FY22-FY23

1800
1600
1400

400 ...,....--7.... I

200

. l i 20 128 l . . . . .
may .un

feb mar ene feb mar

Nota. Grafico elaborado con informacion proporcionada por el gerente del Centro de Operaciones
6. Discusion Final

El proceso de la intervencién le ha aportado al interventor y a la compafiia experiencias
relevantes en cuanto al conocimiento e implementacion de la metodologia DMAIC, las
herramientas de 6SIGMA, los conceptos de “LEAN IT” y por supuesto los gerenciales, que
demuestran una vez mas lo importante que es para la consecucion de resultados, involucrar al
personal que realiza las operaciones de los procesos en la mejora continua de los mismos desde el

analisis y definicion de “lo posible” (objetivos SMART) asi como los desafios y riesgos que
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implican y que estan dispuestos a asumir y enfrentar y que significan un crecimiento personal y
profesional, sabiendo que eventualmente se reflejara también en lo patrimonial.

El camino no estuvo exento de dificultades, de resistencia al cambio, de una nueva
mentalidad y actitud frente al trabajo resultados de la pandemia de covid-19 y el regreso a la nueva

normalidad.

Al igual que otros elementos culturales, socioecondémicos, politicos entre otros, los métodos
de trabajo, las bases tedricas y principios se han visto al menos cuestionados y puestos a prueba
ante la volatilidad, incertidumbre, complejidad y ambigtiedad presentes en el entorno de cambio
continuo o “crisis” misma que demanda resiliencia, creatividad, innovacion, empatia y renovacion

en los equipos gerenciales tanto en lo individual como en lo colectivo.

Una conclusion mas es que en la nueva normalidad, y en este proyecto e intervencion quedo
evidente, que la incorporacién de elementos de analitica de datos, ML (Machine Learning) deberan
incorporarse como factor presente de ventaja competitiva y futuro de supervivencia en los procesos
de empresas de servicios, no solo en las manufacturas donde metodologias LEAN, 6Sigma,
Analitica de datos inteligente, ML, realidad virtual o aumentada tienen espacios que parecen parte

de su naturaleza.

Y no se puede dejar de lado los factores de responsabilidad social y medio ambientales, sus
efectos, demandas y necesidad de implementarnos partiendo de la conciencia de los recursos que
demandan las actividades y la reduccién de desperdicios (LEAN, 5s, etc.) que contribuyen
directamente al impostergable esfuerzo por contribuir a revertir el dafio psico-ambiental que se ha

producido en las ultimas generaciones.
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6.1 Consecuencias de la Aplicacién de la Estrategia

Como ya se ha mencionado en el apartado 5.3 los resultados de la intervencién y de este proyecto
son satisfactorios, estan en marcha de consolidarse y la confianza de la alta direccion en que el
proceso de mejora continua y la atencion al resto de los subprocesos podran llevar al SSBOC a
niveles de desempefio de clase mundial y obtener el resultado de negocio planteado al inicio, mismo
que ya es tangible con la adquisicion de nuevos clientes resultado del mercadeo sustentado en la
excelencia operativa.

En los anexos a este trabajo se agregan evidencia de otras herramientas de la metodologia
LEAN 6Sigma y resultados obtenidos que contrastados con la fase de diagndstico de la situacion
inicial constatan el mejor entendimiento de los procesos que crean o destruyen valor como son el
andlisis de capacidad y graficos de control con mejores perfiles y acercandose a la normalidad una

“«

vez que se han eliminado vicios y errores en la operacién que generaban nimeros “outliers”.
También mantener “vivo” el analisis de riesgos actualizando el AMEF y sus planes de accion,
incorporar a la estructura del plan de auditorias internas a los procesos e indicadores de desempefio
del SSBOC, generar ayudas visuales, alimentar sistematicamente la “wiki” (BD de problemasy su

resolucion, semiautomatizar los reportes a clientes (por razones de confidencialidad solo se

presenta una imagen no legible del mismo).
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6.2 Aspectos de Mejora para Intervenciones Subsecuentes

De las oportunidades de mejora para este proceso ha resultado evidente que la intervencion no
debe tener “pausas” que impliquen un retraso o pérdida de inercia (momentum) con los
participantes y el compromiso que el interventor tiene con la empresa de ofrecer resultados,
incluso parciales dados los tiempos propios de la empresa y no de los que corresponden al

interventor.

La segunda propuesta seria no dejar de tener el acompafiamiento del experto con cuya
experiencia la aplicacion de las herramientas de 6Sigma, LEAN y mejora continua pueden ser mas
precisas, eficaces y eficientes en su implementacién e impacto.

Observar que el tiempo de implementacion puede ser mayor que en otro tipo de
implementaciones (p. ej. En manufactura) por la fuerte dependencia en servicios del factor humano,
la paciencia, empatia y gestion del cambio deben incorporarse como factores indispensables

Entender que el ciclo de mejora continua requiere logros continuos, éxitos que
alimenten la inteligencia y voluntad de los participantes, que les permitan también fortalecerse ante
los fracasos, retrocesos, fallas en las acciones y que la mejora continua no es una meta sino una
cultura de trabajo y el proyecto esta acotado a resolver y generar cambios significativos en una
parte del proceso y no necesariamente a resolver todo lo posible en un mismo esfuerzo; ya habra
oportunidad de continuar evaluando con un buen diagndstico que sigue.

Se buscaron referencia de experiencia andlogas o cercanas al proyecto y en un estudio
hecho a un centro de contacto de un hospital usando herramientas de LEAN encontraron
condiciones similares en cuanto a la “variabilidad de las métricas de rendimiento, todas las
métricas deben mejorarse” (Ozturk, H., Murat,N.,Elevli, S.,2019) lo cual concuerda con lo

observado en el SSBOC (aunque el foco fueron indicador de entrada y el de salida, los intermedios
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que inciden en el resultado también pueden ser objeto del trabajo subsecuente de mejora continua.
Y llama la atencion al interventor un parrafo en las conclusiones del estudio por demas similar y
congruente con la naturaleza de estos centros de soporte remoto como lo mencionan los autores del

mismo estudio (Ozturk, H., Murat,N.,Elevli, S.(2019)):

“...desarrollar una mejor capacitacion del centro de llamadas, aumentar el
compromiso de los empleados, utilizar una mejor tecnologia de centro de
Ilamadas, automatizacion impulsada por inteligencia artificial y soluciones para
problemas del sistema, problemas de energia y problemas de linea telefonica.”

Con lo que la vision a un futuro cercano es incorporar a los procesos robustos, talento capacitado

adecuadamente y las tecnologias que permitan la mejor experiencia del cliente.

6.3 Relevancia y Trascendencia Disciplinaria del Caso

En forma general se pueden expresar las siguientes ideas:

+ Existe poca informacién sobre proyectos de mejora en servicios de tecnologia sin embargo es
claro que muchos procesos de servicios son susceptibles de ser mejorados con las herramientas de

LEAN 6 Sigma.

+ Existe una dificultad para definir “benchmarks” por lo particular del tipo de servicio, incluso
para cada cliente ya que sus procesos, recursos y tecnologias se deben configurar como “trajes a la

medida”.

+ La metodologia DMAIC y las herramientas de 6Sigma pueden aplicarse definiendo el proceso

de creacion de valor e identificando los elementos y variables que determinan su comportamiento.

+ Los proveedores de herramientas para centros de contacto son los que resaltan bondades de estas

para gestionar procesos o subprocesos del “soporte remoto”.
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+ Cada dia la irrupcion de la 1A y del ML en procesos de adquisicion del dato y/o estado de la
infraestructura de tecnologias de la informacion y comunicaciones es mas comun y analogo al de

los centros de contacto.

+ El 10T y la tecnologia de comunicaciones 5G abren posibilidades de interconexion y
comunicacion practicamente en tiempo real, que traen un nuevo desafio para mejorar los

indicadores de desempefio (y por tanto la experiencia de cliente) de los centros de soporte remoto.

FIN
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5. Anexos

Plan de trabajo para el cierre del proyecto enero a abril 2023:

Analisis

ISHIKAWA

FMEA (AMEF)

Diagrama de arbol

Grafica de variables criticas del proceso

Regresion

DOE (disefio experimental)

Conclusiones

146

Incremento
(Mejora)

5por qué

Matriz de acciones correctivas

ENTOG

Estudio de Capacidad después de la mejoral PENDIENTE a considerar incluirlo // CALCULAR EN MINITAB// ACTUALIZAR -JHONSQ

Incremento
(Mejora)

Desempefio en campo posterior a la mejor.

YA CALCULADO AL 15 FEB E INCLUIDO EN RESULTADOS

FPY después de la mejora

YA CALCULADO AL 15 FEB E INCLUIDO EN RESULTADOS

Pruebas de hipdtesis

Conclusiones

ENTOG

Control

Plan de Control

AMEF FEB, METODOLOGIA DE SEGUIMIENTO IMPLEMENTADA

Instructivos

MANUAL SSBOC EN KAWAK, AYUDAS VISUALES

JIDOKA

INTERFASE AUTOMATIZADA POR LIBERARSE 2a VERSION YA EN PRODUCCION

TPM

Aduitorias internas (LPA, sistema, 55 etc)

BASADAS EN IS0 20,000-1

Lecciones Aprendidas

ENTOG

Conclusiones

ENTOG
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AMEF SSBOC actualizacion a febrero 2023

147

Identificacién de Riesgo
) ) Nivel de
Actividad del proceso Area Mot_:lo Potencial de Falla TIPO de Efectos Potenciales de la Falla [probabilidad| Clasificacion
(riesgos detectados) Riesgo .
= l - |del Riesgo - =
No contar con la informacién - .
requerida para la entreaa del Incumplimiento en los niveles de
Entrega del servicio SSBOC que P entreg: Operativo servicio - Entregar parcial del No Aceptable
servicio (alcance, limitaciones, Z
} ) . . servicio
exclusiones, vigencia, SLA’s)
No contar con acuerdos de niveles Incumplimiento en los niveles de
Entrega del servicio SSBOC de servicio de proveedores L2 Operativo p . - . No Aceptable
) L servicio - Quejas del cliente
(ingenieria)
No contar con proveedor Incumplimiento en los niveles de
Entrega del servicio SSBOC (Ingenieria L2) con enfoque al Operativo servicio - Quejas del cliente - No Aceptable
cliente Sobre carga a SSBOC
No contar con redundancia en los
- componentes para entregar el . - .
Entrega del servicio SSBOC p P 9 Operativo | Falta de continuidad en el servicio No Aceptable

servicio (Internet Telefonia
Electricidad)

Identificacion de )
. Plan de Trabajo
Riesgo
Actividad del Controles adicionales a implementar Responsable Fecha Terminacién
proceso
Establecer proceso: reunién con Comercial y Legal para revision de
Entrega del alcances (contratos) / Disefiar el formato del check list para cumplimiento Daniel M mar-23
servicio SSBOC / Establecer un proceso de auditorias a nivel contractual con calidad '
(D 117)
Entrega del
servicio Establecer proceso para la revision de los niveles del servicio otorgados por .
Daniel M. mar-23
Entrega del L2 (ID 118)
servicio
Entrega del
ga ID 107 e Kawak Elvia M. ago-23
servicio
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Plan de auditorias que apoya el proceso de CONTROL

(SSBOC incluido en “servicios y soluciones de tecnologia)

H L] r
disc Programa de Auditorias a Proce
AREA| #DOC. |EST| ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO J
Alcance, criterios de evaluacion y meta
Presentacion y aprobacién de programa DG
COMERCIAL 13 2 1 1 12
ADQUISICIONES 5 1 2 1 1
SERVICIO Y SOLUCIONES DE TECNOLOGIA 18 i1 2 22 2 2 2(1 1 1 1
CONTRALORIA Y FINANZAS 12 2 2 2 2|2

MERCADOTECNIA
RECURSOS HUMANOS
RELACIONES PUBLICAS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 11 1 1 1 1 1 1 1 1
DIRECCION

TOTAL 87 ol of of o] 1 1 2 2/ 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4
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ANALISIS DE CAPACIDAD CENTRO OPERACIONES FEB 2023 (Minitab)

ANALISIS PARA L1 (<120 MIN) REGISTRO, ASIGNACION Y RESOLUCION DE TICKETS DE )
COMPLEJIDAD Y SEVERIDAD BAJAS, RESUELTOS POR EL EQUIPO DE MONITOREO E INGENIERIA
BASICA.

Statistics
Variable Total Count Percent Mean SE Mean StDev Variance CoefVar Minii Q1
Menor a 120 207 100 48.19 221 3179 1010.80 65.98 2.75 19.47
Variable Median Q3 Maximum Range
Menora 120 42.40 74.28 119.58 116.83

Histogram of Menor a 120

35

Frequency

0 20 40 60 80 100 120
Menor a 120

Histogram (with Normal Curve) of Menor a 120

Mean 48.19
StDev 31.79
N 207

w
v

Frequency
- N N W
o o w (=]

=
2

w
L

40 60
Menor a 120

149



Individual Value Plot of Menor a 120

awmmmnipie " - — Pmee s ®we

Mener a 120

Boxplot of Menor a 120

120

Menor a 120
Z

20

Xbar-R Chart of Menor a 120

A : AN B
AN />
P R A, ~
* N |\
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sample Mean

T
1 3 5 7 9 i 13 15 17
Sample

: L

Sample Range
8

9 n 13 15 17
Sample

b L

Tests are performed with unequal sample sizes.

UCL=86.37

S
fl

48.19

LCL=10.00

UCL=96.1

R=37.3

LCL=0
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PARA TICKETS CON SLA DE 30 MIN DE TIEMPO DE RESOLUCION

Process Capability Report for Menor a 120

Process Data

LsL

Target *

usL 30
Sample Mean  48.187
Sample N 207

StDev(Overall)  31.7931
StDev(Within)  26.4829

Performance
Observed  Expected Overall
PPM < LSL 0.00 73148.41
PPM = USL  642512.08 716353.64
PPM Total 642512.08 789502.05

40

Expected Within
40576.59
753878.91
794455.50

The actual process spread is represented by 6 sigma.

Overall
=== Within
Overall Capability
Pp 0.15
PPL 0.48
PPU  -0.19
ppk  -0.19
Cpm *
Potential (Within) Capability
cp 018
CPL 0.58
CPU 023
cpk  -0.23

PARA TICKETS CON TIEMPO DE RESOLUCION DE 1 HR:

Process Capability Report for Menor a 120

Process Data

LSL

Target -

usL 60
Sample Mean  48.187
Sample N 207

StDev(Qverall) 31.7931
StDev(Within) ~ 20.4522

Performance
Observed  Expected Overall
PPM < LSL 0.00 73148.41
PPM > USL  362318.84 355111.27
PPM Total 362318.84 428259.68

Expected Within
11963.89
281771.31
293735.20

The actual process spread is represented by 6 sigma.

Overall
=== Within
Overall Capability

Pp 030
PPL 048
PPU 012
ppk 012
Cpm

Potential (Within) Capability
cp 047
CPL 075
CPU 0.19
cpk 079

Requiere transformada de Johnson para normalizar los datos, se hizo y los resultados son los mismos.
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DESEMPENO de L2 (tickets con sla de resolucion entre 120 y 360 minutos); nivel de
ingenieria intermedio (complejidad media) y severidad media.

Statistics
Variable Total Count Percent Mean SE Mean StDev Variance CoefVar Minimum Q1
120a360 306 100 212.46 381 66.70 444871 31.39 120.08 155.36
Variable Medi Q3 Maximum Range
120a360 200.62 265.36 352.28 232.20

Histogram of 120 a 360
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120 a 360
Histogram (with Normal Curve) of 120 a 360
351 Mean 2125
StDev 66.70
N 306
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o
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120 a 360
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Individual Value Plot of 120 a 360

100 150 200 250 300
120 a 360

Boxplot of 120 a 360

350

300

250

120 a 360

200

150

100

Xbar-R Chart of 120 a 360
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Sample

Tests are performed with unequal sample sizes.

ucL=262.3

LCL=162.7

UCL=206.5

R=1020

LCL=0
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PARA TICKETS ENTRE 120 Y 360 MIN SE ESPERA QUE LOS INGENIEROS LOS RESUELVAN

EN MENOS DE 5 HORAS O LO ESCALEN A L3 (ALTA INGENIERIA O ESPECIALIDAD -

INTERNA- Y/O FABRICANTE)

Process Data

LsL

Target

usL

Sample Mean
Sample N
StDev(Overall)
StDev(Within)

PPM < LSL

300
212.463
306
66.6987
38.5899

0.00

PPM > USL  143790.85

PPM Total

143790.85

Process Capability Report for 120 a 360

LSL uUsL

Overall
=== Within

Overall Capability

Pp

PPL 0.46
PPU  0.44
Ppk  0.44
Cpm

Potential (Within) Capability

cp 078
CPL 0.80
CPU 076
cpk 076

80 120 160 200 240 280 320 360

Performance
Observed  Expected Overall Expected Within

82831.50 8286.82
94687.62 11652.48
177519.12 19939.30

The actual process spread is represented by 6 sigma.

NOTA IMPORTANTE:

Se realiz6 la transformada de Johnson para normalizar los datos, sin embargo los resultados son
similares ya que se esta en proceso de estabilizar los procesos diferenciados para L1y L2, a la vez
gue se siguen implementando mejoras a ambos procesos y se esta reflejando el conocimiento y
experiencia de los ingenieros obtenida de la capacitacion (certificaciones) y del dia a dia que es
insustituible en la practica de cualquier profesion y que los ingenieros y la organizacién estan

capitalizando.
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TICKETS QUE EXCEDEN EL STD. DE RESOLUCION PARA UNA MESA DE SOPORTE
REMOTO (6HRS)

(Y QUE POR SU SEVERIDAD O COMPLEJIDAD SE ESCALAN A L3 NIVEL DE
INGENIERIA ESPECIALIZADO -INTERNAMENTE S| ESTA DISPONIBLE- O AL
FABRICANTE.

SON DE ORIGEN DIVERSO EN CUANTO A TECNOLOGIA Y/O A CODEPENDENCIA A
SERVICIOS EXTERNOS (COMO ENLACES) POR LO QUE LA DEPENDENCIA DE UN
TERCERO HACE IMPREDECIBLE LA GESTION DEL TICKET EN UN TIEMPO DE
RESOLUCION ESTANDARIZADO)

Statistics

Variable Total Count Percent Mean SE Mean StDev Variance CoefVar Mini Q1
>360 541 100 753.0 113  263.2 69296.4 34.96 360.2 546.0
Variable Medi Q3 Maximum Range
> 360 735.7 932.8 1584.2 1224.0

Histogram of > 360
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Frequency

Histogram (with Normal Curve) of > 360
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Individual Value Plot of > 360
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Mean 753.0
StDev 263.2
N 541
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Xbar-R Chart of > 360
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Tests are performed with unequal sample sizes.

ACTUALIZACION MARZO 2023:

CON LA ULTIMA INFORMACION DISPONIBLE EN iTop (MARZO 2023) SE CORRIO EL ANALISIS DE
CAPACIDAD Y LOS RESULTADOS SALTAN A LA VISTA EN ESTA MUESTRA QUE SE TOMO PARA EL

DESEMPENO DE L1:

Sample

UCL=1013
X=753

LCL=493

UCL=485.0
R=2825

LCL=800

2001

150

MIN MARZ
g

50+

Boxplot of MIN MARZ

*
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Process Capability Report for MIN MARZ

LB uUsL
Process Data : ' = Overall

8 0 : : === Within

Target -

usL 120 Overall Capability

Sample Mean  32.3841 Pp N

Sample N 1006 PPL

StDev(Overall) 27.2806 PPU 107

StDev(Within) 14,5401 Ppk 107
Cpm .

Potential (Within) Capability

Cp '
cPL
cPU 200
Cpk 201

-30 0 30 60 90 120 150 180

Performance
Observed Expected Overall Expected Within
PPM < LB 0.00 > y
PPM > USL 6958.25 659.86 0.00
PPM Total 6958.25 659.86 0.00

The actual process spread is represented by 6 sigma.

NOTA IMPORTANTE:

Se realizo la transformada de Johnson para normalizar los datos, sin embargo los resultados son
similares ya que se esta en proceso de estabilizar los procesos diferenciados para L1y L2, a la vez
que se siguen implementando mejoras a ambos procesos Y se esté reflejando el conocimiento y
experiencia de los ingenieros obtenida de la capacitacion (certificaciones) y del dia a dia que es
insustituible en la practica de cualquier profesion y que los ingenieros y la organizacién estan
capitalizando.
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Reportes a clientes, semiautomatizados: Se muestra la
imagen del reporte solo para fines ilustrativos por temas de
confidencialidad con la empresa:

disc e v e orMA disc e T— oA disc e e somvom ez orvA disc B orMA

@disc E = m L

INFORME DEL SERVICIO GRUPO ORMA e Paciee
ERAESTRLCTLRA (S0 S EnLANCE]
PROESTS e
S ——
AUTOPARTES [ 6 Soesmmmmomfumn 3 || e
[P —" serueo cummso
Atencion ing; Carlos Cajera .
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Ayudas visuales y registro de soluciones en base de conocimiento
interna (wiki)

@ d i S C Observaciones de mejoras automatizacion S S b O C‘@

OBSERVACIONES DE MEJORAS

AUTOMATIZACION

- 1-008719

® Nuevo (Incidente)

= §
, Propiedades | ECs | Contactos Incidentes Hijos Requerimientos Relacion
o 4
>

Informacion General Clasificacion
Organizacion  DISC Impacto Un Servicio
Reportadopor PRTG Monitor Urgencia Baja

e a2
e Origen Monitoreo
g s

Descripcion ¥ Fechadelnicio 2023-02-2112.46:49

<p>Device: SOPHOS OFICINA Sensor: ALESTRA Port2 Ulti

Message: 44,233 kbit/s (Traffic Total) is above the error mi »
limit of 36,000 kbit/s in Traffic Total — 39,854 kbit/s Actpiizacion
(Traffic In) is above the warning limit of 38,000 kbit/s in Lo do
Traffic In</p> T de

A 1

Mas Informacion

Servicio I MAQUINA VIRTUAL WINDOWS I
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Informacion General

Clasificacion

Organizacion [

TR 0 JNTre——

Por favor, ingrese un valor

Reportado por |

L A

Estatus

Teléfono

Asunto

ﬁﬁg 86

Descripcion

Por favor. ingrese un valor

Por favor, ingrese un valor

Prioridad Baja

Relaciones

Incidente +
e X 10
Problema

Padra

[#

= Cambio + -
Padre

Elementos de Condgueacion
N B Funeonad. ™ ] + ot s sl g

L v g S e et

UMMM GELECOONADCS  MOBEIAR S PMONIL

Por favor. ingrese un valor

Mas Informacion

Servicio

e S

§

Asignar

Grupo $SB0C

-
Balisix Daniel Martinez Jaramillo

o | e
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Redefinicién de subprocesos (registro de incidentes...)

PROCESO GLOBAL DE X-CO

GESTION Y AUDITORIAS

REGISTRO ASIGNACION DIAGNOSTICO SOLUCION CIERRE

ESCALACION

T ——
PROCESO DE REGISTRO DE INCIDENTES |

REQUERIMIENTO /
INCIDENTES

DETECCION POR
MONITOREO

Tiempos de registro

Estatus
normal

‘ PROCESO DE
REGISTRO

PAUSED

=

ID DEL

REGISTRO
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CERTIFICADO DE I1SO 27,001

SIGE CERTIFICADO DE REGISTRO

Poniente 140 #839 piso 2, Col. Industrial Vallejo, C.P. 02300, Azcapotzalco, COMX.

£ A =i

NYCE Sociedad Internacional de Gestién y Evaluacién S.C., organismo NYCE
acreditado con el numero 129/17, por la Entidad Mexicana de

Acreditacién A.C. (ema), certifica que el Sistema de Gestion de’Seguridad

de la Informacién de: /

DISENO E IMPLEMENTACION DE SERVICIO
COMPUTACIONAL, S.A. DE C.V.

Periférico Sur Manuel Gémez Morin 7980 Int. B2-B1, Col. Cerro del Tesoro, C.P. 45608, Tlaquepaque, Jalisco, México

Cumple de conformidad con los requisitos de la norma:

NMX-1-27001-NYCE-2015 / ISO/IEC 27001:2013
Con el siguiente alcance:

Servicios administrados, soluciones de infraestructura, servicios
profesionales, de acuerdo a Declaracién de aplicabilidad, versién 4.1,
con fecha 27 de agosto de 2020.

CERTIFICADO No. 2018CRI-075

Fecha de emisién: 2020-09-14 g3
Vigente al: 2023-09-10 N
12 Emision. 2017-09-11

ema # A Partner of i :

— » ——
ORGANISMO DE CERTIFICACION ;.:'?Net A
ACREDITADO 129/17 e

ablo CORONA FRAGA
Director Corporativo
Sistemas de Gestién

El presente certificado es propiedad de SIGE y deberé ser entregado de inmediato bajo solicitud expresa, de acuerdo con el “Reglamento de uso de la marca
SIGE”. Se puede | en linea la ici del certificado en www.sige.org.mx o contactando directamente al personal del departamento de
Certificacién de Sistemas de Gestién. Cuando existan apéndices adjuntos al certificado, estos forman parte integral del mismo y deben ser leidos como un solo
documento. El presente certificado es vélido siempre que se cumpla de manera permanente con los requisitos bajos los cuales se obtuvo, salvo suspension o
retiro notificado en tiempo por SIGE”.

FORCSG-P11.01.02
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CERTIFICADO DE ISO 20,000-1

()

HINYCE

Sistemas de Gestion

ft

vahzacion v Certificacion NYCE ISMo 1 el numert

CERTIFICADO

cana de A

»‘%ﬁi"» DISENO E IMPLEMENTACION DE SERVICIO
z COMPUTACIONAL, S.A. DE C.V.

Pernferico Sur Manuel Gomez Morin #7980 Edif. 4F, Co int

Maria Tequepexpan, C.P. 4560

Cumple de conformidad con los requisitos de la norma

NMX-I-20000-1-NYCE-2019 / ISO/IEC 20000-1:2018

Los servicios de SSBOC (Cybersecurity, Storage, Backup, Operations, Business Continuity,
Communications Center) Servicios especializados de Gestion tecnolégica, arquitectura,
entrega y soporte (Incluyendo servicios de residencia), Break & Fix (Servicio administrado
de atencion presencial y remota, para la solucion de problemas operativos en
infraestructura de T), Servicios Administrados (Staffing, Full Managed, Outcome based),
Infraestructura TI; Gestiéon y entrega de servicios digitales por suscripcion (XaaS;
Implementacién e integracion de soluciones para ERP, MES y Conectores) Servicios
profesionales de auditoria, arquitectura y diagndsticos operativos en sistemas de Tl y
Digitales, Entrega de equipos, servicios de arquitectura y proyectos a nombre propio, de
terceros o en asociacion (incluyendo la figura de consorcio) de proyectos digitales y de Tl
en todas sus ramas.

CERTIFICADO No. 2019CRG-136

Fecha de emision: 2022-09-14

/igente al: 2025

A Partner of

EREZ MUNGUIA
Director General

ema

ORGANISMO DE CERTIFICACION
ACREDITADO 129/17

El presente certificado es propiedad de NYCE Sistemas de Gestion y debera ser entregado de inmediato bajo solicitud expresa, de
acuerdo con el “Reglamento de uso de la marca NYCE Sistemas de Gestion". Se puede consultar en linea la autenticidad del

certificado en www.sige.org.mx o contactando directamente al personal del departamento de NYCE Sistemas de Gestién. Cuando
existan apéndices adjuntos al certificado, estos forman parte integral del mismo y deben ser leidos como un solo documento. El
presente certificado es valido siempre que se cumpla de manera permanente con los requisitos bajo los cuales se obtuvo, salvo
suspension o retiro notificado en tiempo por NYCE Sistemas de Gestion
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GLOSARIO:
TERMINO DEFINICION FUENTE (URL)
ABC ACTIVITY BASED COST. Sistema de https://www.google.com/search?q=abc+costeo+basado+
.. . en+actividades&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&0q
costeo basado en actividades. Asigna y —abc+cost&ags=chrome.2.0i512)69i57j0i51213j0i10i51
distribuye los diferentes costos indirectos | 2j0i51214.7981j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
de acuerdo con las actividades realizadas
gue son las que los generan.
Accountabil | Responsabilidad. Obligacién de rendir httDSi//f/S-bab-'at/dtiJ_C;?ionariO/inq'es-
ity cuentas de un encargo. SpanoraccouMta iy
AMEF Anélisis de Modos y Efectos de Falla https://www.google.com/search?q=amef&rlz=1C1GCE
Y . A_enMX971MX971&ei=6bAxZNK-DuHmkPIP9J-
(FMEA en inglés), es un método que aQAK&ved=0ahUKEWIS18vNS5r-
busca detectar fallas de un proceso o AhVhMOQIHfSPBpUQ4dUDCA8&uact=5&0q=amef&
producto antes de que llegue al cliente. Se | 9s_lco=Caxnd3Mtd2I6LXNIcNAQAZIICAAQIAQQSQ
- i MyBQUAEIAEMgUIABCABDIFCAAQUAQYCWQUEI
usa también para documentar el analisis | \E¢yicpEK8BMacl ABCABBAKMUIABCABDIHC
de riesgos. AAQigUQQzIFCAAQUAQYBQUAEIAEOhEILhCABB
CxAXCDARDHARDRAZz0L CAAQigUQsQMQgwESC
AQUEIAEENQCOgsILhCKBRCXAXCDAToWCC4Qig
UQsQMQaWEQXWEQOQMQOxDgBDoNCAAQIgUQs
QMQaWEQQzoL CC4QgAQQsQOMQgwWE6CWIAEIAE
ELEDEIMBOIEILhCKBRCXAXCDARDHARDRAXB
DEO0EENWEEN4EEOAEGAE6DgQUEIMBELEDEIA
EEO0EOhAILhCKBRCXAXDHARDRAXBDOgGOILhC
KBRDHARDRAXBDOg41LhCABBCXAXDHARDRAZ
00CC4QgAQQsQMQAWEQ1AI6GQgUEIMBEL EDEI
AEEOOEENWEEN4EEOAEGAFKBAhBGABQAFIFB
WCJICWQACAF4AIABCc4gBIAOSAQMXLjOYAQCIA
QHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
Auto Autocuracién (usado en desarrollo de https://www.google.com/search?g=traduccion+de-+auto
. . . healing&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=CLIxZ
healing aplicaciones-sw-) PQFApVIKPIPyJmj-A8&ved=0ahUKEwj6qazW9Jr-
AhUDBJEQIHciMCP8Q4dUDCA8&uact=5&0q=traducc
ion+de+autohealing&gs_lcp=Cagxnd3Mtd2I16L XNIcnA
QAzIFCAAQ0gQyBQJAEKIEMgUIABCIBDIFCAAQ
00QYBQUAEKIEOQoIABBHENYEELADOgoIABCK
BRCWAXBDOGCIABANEIAEOQY IABAeEAO6CAJA
EB4QDRAPOQqIABAIEB4QDToKCAAQCBAEEADQ
DzoMCAAQDRCABBBGEPSBSgQIQRIAUKAKWIg
£Y1UraAFWAXgAgAHtAYgBNg-
SAQUzL jguM5gBAKABACgBCMABAQ&sclient=gw
S-Wiz-serp
Balanced En este texto (TOG) es: "la integracion del texto del TOG
Score sopesada de las 7 anteriores™ (hablando de
otras métricas).
Benchmark |En espaﬁ0| es "punto de referencia" en https://www.google.com/search?g=benchmarking&rlz=
. 1C1GCEA_enMX971MX971&o0g=benchmark&aqs=ch
comparaciones, usualmente vs productos, | =" 0ia33i512i69i57i46i1751199i512i0i512]01433151
procesos, mercados, marcas y otros 212j0i131i433i512]0i51213.5972j0j4&sourceid=chrome
similares. &ie=UTF-8
B|g Data Datos que contienen una mayor variedad https://www.google.com/search?q=big+data&rlz=1C1G

y que se presentan en volumenes
crecientes y a una velocidad superior

CEA enMX971MX971&ei=AbMxZ0O6WK _jbkPIPvb
GH-AU&ved=0ahUKEwium7PN9Zr-

AhX4LUQIHb3YAV8Q4dUDCA8&uact=5&0q=big+d
ata&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I6L XNIcnAQAzIICAAQIAQ
QsOMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQYBQ
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gAEIAEMgUIABCABDIFCAAQAQYBOQJAEIAEMg
UIABCABDIFCAAQJAQ6CQgAEECQ1gQQsAM6Cq
gAEIoFELADEEM6BWJAEIOFEEM6EAQUEIOFEMCcB
ENEDENQCEEM6DgguEMcBELEDENEDEIAEQQOI
ABCKBRCxAXCDARBDOg0ILhCKBRDHARDRAXB
DOgsILhCABBCxAXCDAToLCAAQIAQQsQOMQgw
E6CqgAEIoFELEDEEM6CWQUEIAEELEDENQCOQqgI
LhCABBCxAz0OCC4QgAQQsOMQgwEQI1AI6Cwgu
ENQCELEDEIAEOg4ILhCABBCxAXDHARCVAToOL
CCAQrwEQXWEQgAQ6CWgUEIMBELEDEIAEOgQUIL
hCABEOECEEYAFDNnNgFY3a4BY LuyAWgBcAF4Al
ABYQGIAZIKKGEFMC43LjGYAQCgAQHIAQrAAQ
E&sclient=qws-wiz-serp

BU Busines Unit, unidad de negocio en https://www.bcmpedia.org/wiki/Business_Unit_(BU)
espariol, decision, instalacion,
departamento de una organizacion o area
de una empresa con recursos y resultados
identificables.

Burnout Cuando se hace cronico el stress laboral. | https:/www.google.com/search?g=burnout&rlz=1C1G
CEA_enMX971MX971&ei=ILMxZIiiFLPfkPIP112p2A
4&ved=0ahUKEwilvKiT9pr-

AhWzL 0QIHARGCusQ4dUDCA8&uact=5&0qg=burno
ut&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6L XNIchnAQAzIICAAQUAQ
QsQMyCAQUELEDEIAEMgclABCKBRBDM(gsILhC
ABBCXAXCDATIICC4QgAQQsQMyBQUAEIAEMgU
ILhCABDIICAAQJAQQsQMyCwguEIAEELEDEIMB
MgUIABCABD0JCAAQigUQChBDOg4ILhDHARCX
AXDRAXCABDoLCAAQIAQQSQOMQWEGDggUEIA
EELEDEMcBENEDOIEILhCABBCXAXCDARDHAR
DRAz0oOCC4QgwEQsQMQIAQQ69Q6BwWguUEIOFEE
M6CgguEIloFEL EDEEM6CwWgUEIOFELEDEIMBOhKI
LhCDARCxAXCABBDgBBDcBBDeBBDgBBgBOgol
ABCABBCXAXAKOgoILhCxAXCABBAKOGOILhCA
BBCXAXCDARAKOQoILhCABBCXAXAKOQCIABCA
BBAKOgclLhCABBAKSgQIQRJAUABY5QxgURJ0A
HABeACResultados del
negocioAAYICIAHgCIIBBTIuMy4ymAEACAEBWAE
B2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp

Business Resultados del negocio https://www.linguee.es/ingles-

Outcomes espanol/traduccion/business+outcomes.html

Call-Home |Llamar a casaen el argot de Tl es la propia del interventor.

conexion que un dispositivo hace a otro
que se considera el principal (por ej. Un
centro de datos), muchas veces también
para solicitar soporte.
Chips Circuitos integrados encapsulados con propia del interventor.

gran cantidad de componentes que a su
vez son componentes de sistemas de
procesamiento de datos o sefiales
electrénicas.

cibersegurid
ad

Es la practica de proteger su informacion
digital, dispositivos y activos de
informacion.

https://www.google.com/search?q=cibersequr
idad&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&o0q=
cibersequridad&ags=chrome..69i57j0i51219.3
480j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
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CIO

El Chief Information Officer (CIO) es la
figura corporativa responsable de la
funcion informatica

https://www.google.com/search?q=cio+&rlz=
1C1GCEA enMX971MX971&ei=chcxZ0Ob
VApW-
kPIP2le7wAQ&ved=0ahUKEwimOuLq-Zr-
AhUVHOQIHd|DDkgQ4dUDCA8&uact=5&
0gq=cio+&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIcnAQ
AzIICAAQAQQsOMYBQgAEIAEMgglAB
CABBCxAzIOCC4QgAQQsOMOXwWEQrwE
yCwquEIAEEMcBEK8BMgsILhCABBDHA
RCVATILCC4QgAQOXWEQrwEYBQQAEIA
EMgUIABCABDILCC4QgAQQsQOMQgwE6
CggAEEcQ1gQ0sAM6E6BwWIAEIOFEEMEDQ
guEloFEMcBENEDEEM6EQQUEIAEELED
EIMBEMcBENEDOgsIABCABBCxAXCDA
ToUCC40QgAQ0QsOMOQgwEQOXWEQOOMOQ6
gQ6DgguEIAEELEDEMCcBENEDORSILNhC
ABBCxAXCDARDHARDRAXxDgBBDcBBD
eBBDgBBgBSgQIORgAUPAQWPoiYIUka
AFWAXgAgAFLIAHGApIBAZEUMpgBAK
ABAcgBCMABAdoBBggBEAEYFA&sclien
t=gws-wiz-serp

CMBD

CMDB (Configuration Management
Database) Un sistema de gestidn de base
de datos o CMDB, por Configuration
Management DataBase es conocida como
“el corazon de un sistema ITSM” y
funciona como un repositorio con toda la
informacion y componentes que se
utilizan para prestar servicios de TI.

https://www.google.com/search?q=IT+cmbd
&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=7rY
xZLVv8AYPBKPIPv5KZyA0&ved=0ahUKEw
i7g6as-Zr-
AhWDIEQIHT9JBtkQ4dUDCA8&uact=5&0
g=IT+cmbd&ags_lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNlcn
AQAZIJICAAQUAQQChATOgoIABBHENY
EELADOgolABCKBRCwAXBDOg0IABDk
AhDWBBCwAxgBOhUILhACKBRDHARDR
AXDIAXCwWAXBDGAI6CAgAEACQHhATO
golABAHEB4QChATOgO0IABAHEB40Q800Q
QChATOgolABAHEB4QDxATOgglABAH
EB4QCjoGCAAQBxAeOgclABANEIAEOg
YIABAeEALIKBAhRBGABQ9QIY|jQ9gnidoA
XAAeACAAXOIAYODkgEDMi4ymAEA0A
EBYAEQWAEB2gEGCAEQARQJ2gEGCAI
QARgl&sclient=gws-wiz-serp

Core
Business

Negocio principal de una empresa u
organizacion, el corazén de tu
organizacion, la razon de ser de tu
negocio

https://www.google.com/search?q=core+busi
ness+en+espa%C3%Blol&rlz=1C1GCEA e

NMX971MX971&ei=pLcxZLu_NavEKPIPoK
Wij0Aw&og=core+busines&gs lcp=Cgxnd3

Mtd2I6LXNIcnAQARgBMgUIABCABDIFC
AAQgAQYBOQgAEIAEMgUIABCABDIFCA
AQgAQYBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAA
QgAQyBOgAEIAEMgUIABCABDoOHCAA

QiguQ0QzoNCC4QiguUOxwEQOQMQQzoRC
C40Q9gAQ0QsOMQgWEQXWEQOQMGEDQgAE
lIoFELEDEMKDEEM6CAQAEIoFEJIDOgsIL
hCABBCxAxXDUAjoRCC4QgAQQsQMQgw
EQxwEQrwE6CAQgAEIAEELEDOgsIABCA

167




168

BBCxAXCDAToLCC4QsQOMQgAQQ6gQ6C
wguEIMBELEDEIAEOqgILhCABBCxAz0
WCC4QsQMQIAQQ6gQQ3AQQ39QQ4AQ
YAToNCC4QgAQOXWEQrwEQCjoHCAAQ
gAQQCKoECEEYAFAAWNCcUYMkgaABw
AXgAgAF9IAGXCZIBAzguNJgBAKABAC
ABAdoBBggBEAEYFA&sclient=gws-wiz-
serp

CPk El Cpk mide la diferencia entre la media | https://spcgroup.com.mx/que-es-cp-y-cpk/
de tu proceso y la nominal especificada
por el cliente.
El Cp compara la variacion de tu proceso
contra la variacion permitida por el cliente
Crosselling |significa “venta cruzada”, un término que
describe a la perfeccidn la funcion https://www.google.com/search?g=crosse
principal de esta técnica de ventas. El ling&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&
objetivo es incrementar la facturacion por |og=crosseling&ags=chrome..69i57j0i10i5
pedido ofreciendo a los clientes otros 1216j0i10i30j0i10i30i625j0i10i15i30i625.
productos o servicios que complementan | 3952j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
su compra.
CTQ Para conocer bien a nuestros clientes
vamos a contar con una serie de atributos | https://www.google.com/search?g=ctq&rl
que denominaremos CTQs (Critical to z=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=H7k
Quality, o Parametros de Calidad Criticos, | xZIL6J1zZQkPI1PsfaBEA&ved=0ahUKEw]
por sus siglas en inglés), que son los ChYqg4-5r-
elementos mas importantes para evaluar la| AWUMKEQIHTE7DwIQ4dUDCA8&uact
relacion calidad/expectativa del cliente. =5&00=ctq&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6L XN
[cnAQAZIFCAAQIAQYBQUAEIAEMgU
IABCABDIFCAAQUAQYBQUAEIAEMg
UIABCABDIFCAAQUAQYBQUAEIAE
MgUIABCABDIFCAAQUAQ6CQJAEIo0
FEA0QQzoHCAAQiIgUQQzoRCC4QgA
QQsQOMQIWEQXWEQOQM6CwWgAEIAE
ELEDEIMBOggIABCABBCxAzoOCC4
QIAQQSOMOXWEQOQM6CWQUEIAEE
LEDEIMBOg41LhCABBCxAXDHARCvV
AToICAAQIgUQsQNKBAhBGABQAF]
ZCGDKDWgACAFAAIABZYgBpAKSA
QMyL|GYAQCgAQHAAQE&sclient=g
WS-wiz-serp
Desktop Equipo de computo de escritorio

https://www.google.com/search?g=deskto
ps&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei
=UrkxZOPRJojCkPIPhdm1oA0&ved=0a
hUKEw]jwrTQ-5r-

AhUITUQIHYVsDdQQ4dUDCA8&uact=
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https://www.google.com/search?q=crosseling&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&oq=crosseling&aqs=chrome..69i57j0i10i512l6j0i10i30j0i10i30i625j0i10i15i30i625.3952j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=crosseling&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&oq=crosseling&aqs=chrome..69i57j0i10i512l6j0i10i30j0i10i30i625j0i10i15i30i625.3952j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=crosseling&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&oq=crosseling&aqs=chrome..69i57j0i10i512l6j0i10i30j0i10i30i625j0i10i15i30i625.3952j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=crosseling&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&oq=crosseling&aqs=chrome..69i57j0i10i512l6j0i10i30j0i10i30i625j0i10i15i30i625.3952j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=crosseling&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&oq=crosseling&aqs=chrome..69i57j0i10i512l6j0i10i30j0i10i30i625j0i10i15i30i625.3952j0j4&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=ctq&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=H7kxZIL6JIzQkPIPsfa8EA&ved=0ahUKEwjChYq4-5r-AhUMKEQIHTE7DwIQ4dUDCA8&uact=5&oq=ctq&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CQgAEIoFEAoQQzoHCAAQigUQQzoRCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QM6CwgAEIAEELEDEIMBOggIABCABBCxAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwguEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARCvAToICAAQigUQsQNKBAhBGABQAFjZCGDkDWgAcAF4AIABZYgBpAKSAQMyLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=ctq&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=H7kxZIL6JIzQkPIPsfa8EA&ved=0ahUKEwjChYq4-5r-AhUMKEQIHTE7DwIQ4dUDCA8&uact=5&oq=ctq&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CQgAEIoFEAoQQzoHCAAQigUQQzoRCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QM6CwgAEIAEELEDEIMBOggIABCABBCxAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwguEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARCvAToICAAQigUQsQNKBAhBGABQAFjZCGDkDWgAcAF4AIABZYgBpAKSAQMyLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
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5&00g=desktops&gs_lcp=Cgxnd3Mtd216
LXNIchAQAZIFCAAQIUAQYBQUAEIAE
MgUIABCABDIFCAAQ9AQYBQQAEI
AEMgUIABCABDIFCAAQUAQYBQgA
EIAEMgclABCABBAKMgclABCABBA
KOgclABCKBRBDOg4ILhCABBCxAX
DHARDRAzZoOLCAAQIAQQsOMQgwE
6CgguEIoOFENQCEEM6CAQAEIAEELE
DOgsIABCKBRCxAXCDAT0OCC4QgA
Q0OsQMOQgwWEQ1AI6CwguEIAEEMCBE
NEDOgolABCABBCXAXAKOgsILhCA
BBDHARCVAUOECEEYAFAAWPATFY
MsgaABWAXgAgAHBAYgBngiSAQMz
LIWYAQCgAQHAAQE&sclient=qws-
wiz-serp

DMAIC Define, Measure, Analysis, Improve and

Control) —y en esparfiol: Definir, Medir, | https://www.google.com/search?q=dmaic

Analizar, Mejorar, Controlar-). Es un &rz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=

acronimo (en inglés) para definir, medir, |gbkxZJGQGZ|bkPIP3--

analizar, mejorar y controlar. Este proceso | 00Ag&ved=0ahUKEwW]R1INvmM-5r-

de mejora basado en datos esta destinado | AWWYLUQIHd83DYQQ4dUDCA8&uac

a detectar y eliminar las ineficiencias que |t=5&o0qg=dmaic&gs _lcp=Cgxnd3Mtd2I6L

resultan en defectos. XNIcnAQAZIICAAQIAQQSQMYBQQA
EIAEMgUIABCABDIFCAAQUAQYBQqg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYB
QUuAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQUAQ6
BwgAEIoFEEM6DQguUEIOFEMCcBENED
EEM6EQQUEIAEELEDEIMBEMCBEKS
BOgsIABCKBRCXAXCDAToRCC4QgA
QQsQOMQWEQXwWEQOQM6BWQAEIAE
EA06CWQAEIAEELEDEIMBOgoIABC
ABBCXAXAKSgQIQRgAUABYIiAdg2A
poAHABeACAAV2IAbkDkgEBNZgBA
KABACABAQ&sclient=gws-wiz-serp

DNC Diagnostico de Necesidades de https://www.google.com/search?q=dnc&r

Capacitacion, es una prueba que muestra
los conocimientos faltantes. Se
recomienda aplicarla cuando hay altibajos
en el desempefio de un colaborador o
cuando se ha comenzado un proyecto
adoptando algin nuevo proceso,
tecnologia o reglamento en la
organizacion.

1z=1C1GCEA_ enMX971MX971&ei=67k
XZPH9AGPNKPIP-
tu8gAc&ved=0ahUKEwixn4yZ Jr-
AhW|JKQIHfotD3AQ4dUDCA8&uact=5
&0q=dnc&gs_lcp=Cgxnd3Mtd216LXNIc
NAQAzIFCAAQUAQYCAQAEIAEELED
MgUIABCABDIICC4QgAQQsQOMyYBQg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYB
QauEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQSL
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BwgAEIoFEEM6CggAEAOQQAQQsOM
6BWJAEAOQAQ6CAQAEIOFELEDOQ0
IABANEIAEELEDEIMBSgQIQORgAUA
BY4gJgwwZoAHABeACAAacCIAG BZ
IBBTAUMS4ymAEA0AEBWAEB&sclie
nt=gws-wiz-
serphttps://www.google.com/search?q=d
maic&rlz=1C1GCEA enMX971MX971
&ei=gbkxZJGQGZjbkPIP3--
0oAg&ved=0ahUKEwjR1INvm-5r-
AhWYLUQIHd83DYQQ4dUDCA8&uac
t=5&0q=dmaic&gs _lcp=Cgxnd3Mtd2I16L
XNIcnAQAZIICAAQIAQOQsOMYBQgA
EIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQYBQqg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQYB
QuAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQ6
BwWgAEIoOFEEM6DQquEIoFEMcBENED
EEMG6EQQUEIAEELEDEIMBEMCBEKS
BOgsIABCKBRCxXAXCDAToRCC4QgA
Q0OsQOMOQgWEQXWEQOQM6BWQAEIAE
EA06CWgAEIAEELEDEIMBOgolABC
ABBCXAXAKSgQIQRgAUABYIiIAdg2A
poAHABeACAAV2IAbkDkgEBNZgBA
KABACABAQ&sclient=gws-wiz-serp

ERP

Un ERP (Enterprise Resource Planning)
es el programa que se encarga de distintas
operaciones internas de una empresa,
como produccidn, distribucion o incluso
recursos humanos.

https://www.google.com/search?q=erp&rl
z=1C1GCEA enMX971MX971&ei=Nro
XZPgJNg3NkPIPyly82AI1&ved=0ahUKE
wij6_J-9 Jr-
AhWtJKQIHUgGDysQ4dUDCA8&uact=
5&00=erp&gs _lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIc
nAQAzIFCAAQAQYBQgAEIAEMqol
ABCABBCXAXAKMgolABCABBCxAX
AKMgolABCABBCxAXAKMgolABCA
BBCXAXAKMgUIABCABDIFCAAQQA
QyBQgAEIAEMgclABCABBAKOQgsIA
BCABBCxAXCDAToLCAAQiIgUQsQM
QqgwEG6FAQUEIAEELEDEIMBEMCBEN
EDENQCOg4ILhCABBCxAXDHARDR
Azo0RCC4QgAQQsQMQgwWEQXwWEQOQ
M6CAQUEIAEENQCOgclABCKBRBDO
gclLhCKBRBDOgglABCABBCxAzoLC
C4Q0AQQsOMQgwWEGBQgUEIAEOQggIL
hCABBCXAO0ECEEYAFAAWMAGYO
ULaABWAXgAgAF4iAGVApIBAzIuMZ
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gBAKABACABAQ&sclient=gqws-wiz-
SErp

Firewall Es un sistema de seguridad de red de las | https://www.google.com/search?q=firewa
computadoras que restringe el traficode [11&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei
Internet entrante, saliente o dentro de una |=
red privada.
First Call La capacidad de un equipo de Tl para
Resolution | satisfacer plenamente las necesidades de | https://www.google.com/search?g=first+c
un cliente la primera vez que se ponen en |all+resolution+en+espa%C3%Blol&rlz=
contacto con ellos. “First Call Resolution” | LICIGCEA enMX971MX971&ei=Rf8xZ
que significa en espafiol “Resolucion en el | P3fJd7DkPIPtOGI6Ag&oq=Ffirst+call+res
primer contacto o llamada”. Esta esuna | olution&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIcnA
métrica que se utiliza para medir la QARgAMaolABBHENYEELADM(goIA
capacidad de una empresa para resolver el | BBHENYEELADMQgolABBHENYEELA
problema de un cliente en el primer DMgolABBHENYEELADMgqolABBHE
contacto realizado NYEELADMgolABBHENYEELADMgo
IABBHENYEELADMgolABBHENYEE
LADMgolABCKBRCwAXBDMgolABC
KBRCwAXBDSgQIQRgAUABYAGDH
EmgBcAF4AIABAIgBAJIBAJgBAMgB
CsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas). El analisis FODA se usa para
identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de un negocio o
proyecto determinado. De esa forma,
pueden establecerse estrategias y acciones
efectivas para el desarrollo del proyecto.

https://www.google.com/search?q=foda&
rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=Pr
sxZLIPBKVKKPIPiM6gWA&ved=0ahU
KEwi4pt-6 Zr-
AhUrJUQIHQinCgsQ4dUDCA8&uact=5
&og=foda&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIc
NAQAZIICAAQIAQQsQMYCAQAEIAE
ELEDMgUIABCABDIFCAAQQAQYCA
gAEIAEELEDMqUIABCABDIFCAAQqQ
AQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAA
QuAQ6BWIAEIOFEEM6DQgUEIOFEMC
BENEDEEM6BwgUEIOFEEM6EQQUEIA
EELEDEIMBEMcBENEDOgsILhCABB
CxAXCDAT0o0OCC40QgAQQsOMOXWEQ
0QM6CWQUEIAEELEDENQCSgQIORg
AUABY30hgnwxoAHABeACAAWGIAT
0CkgEDMy4xmAEAOAEBWAEB&sclie
nt=gws-wiz-serp
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FPY Rendimiento de primer paso, por sus https://www.google.com/search?q=fpy+&
siglas en inglés), también conocido como |rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=0r
rendimiento de produccidn, es una oxZLudDM7QkPIP3P6S8AQ&Vved=0ah
medicion del rendimiento de la calidad en | UKEwi7zgeH_Zr-
la fabricacion. Sirve para calcular el AhVOKEQIHVY BE4Q4dUDCA8&uact
porcentaje de productos acabados sin =5&00=fpy+&ags_lcp=Cagxnd3Mtd2I6L X
defectos en el proceso de produccién. NIchAQAZzIFCAAQUAQYBQUAEIAEMg

UIABCABDIFCAAQUAQYBQUAEIAE
MgUIABCABDIFCAAQQAQYBWQUEIA
EEA0yBQIAEIAEMgUIABCABDOHC
AAQiIgUQQzoRCC4QgAQQsQMQawE
QxwWEQOQM6DgquEIAEELEDEMCBEN
EDOgOILhCKBRDHARCVARBDOQgsIL
hCDARCXAXCABDoICAAQUAQQsOM
6CwquEIoFELEDEIMBOgolABCKBRC
xAxBDOgOIABCKBRCXAXCDARBDO
hAILhCKBRCxAXDHARCVARBDOgs!
ABCABBCXAXCDAToHCAAQIAQQC
koECEEYAFAAWKS8HYLIKaABWAX(g
AgAGOAYgBygOSAQMXLjOYAQCgA
QHAAQE&sclient=gws-wiz-serp

Full Consiste en ofrecer un Servicio Integral

Manage de Gestion especializado para ambientes | https://www.cepra.com.mx/soluciones-
de Nube, ya sea privado, publico o servicios-nube/cloud-datacenter-full-
hibrido. Aseguramos a través de Niveles | managed-cloud/
de Servicio la continuidad, disponibilidad
y capacidad de todo el ambiente de Nube
de su organizacion. En forma analoga y
para los fines de este TOG, también
significa que el proveedor asume toda la
responsabilidad de los resultados que le
son subcontratados,

FVP o MVP | FIRST VIABLE PRODUCT o Minimum
Viable product. El producto minimo https://www.productplan.com/glossary/mi
viable, 0 MVP, es un producto con nimum-viable-product/
suficientes caracteristicas para atraer
clientes de adopcion temprana y validar
una idea de producto al principio del ciclo
de desarrollo del producto. En industrias
como el software, el MVP puede ayudar
al equipo de producto a recibir
comentarios de los usuarios lo mas rapido
posible para iterar y mejorar el producto.

Hardware | Todas las partes tangibles de un sistema

(HW) informatico
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https://www.google.com/search?q=hardw
are&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&e
iI=frwxZM3UJ7uikPIPjuCXwAg&ved=0a
hUKEW|Ni87T pr-
AhU7EUQIHQ7wBYgQ4dUDCA8&uact
=5&og=hardware&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I
6LXNIchAQAzIICAAQIAQOsOMYCAg
AEIAEELEDMgclABCKBRBDMqgclAB
CKBRBDMgUIABCABDIFCAAQQgAQyY
BOgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQA
QyBQgAEIAEOgsIABCABBCxAXCDA
ToRCC4QgAQQsQOMQgWEQXWEQOQM
6DgguEIAEELEDEMCcBENEDOgsIABC
KBRCxAXCDAToLCC4QgAQOXWEQOD
OM6BwWguEIoFEEM6CAQUEIAEELED
Og41LhCABBCxAXCDARDUA|joLCC4
QgAQQsOMQgwEGEAQUEIOFELEDEI
MBENQCEEM6CwgUEIAEEMcBEKSB
OhQILhCDARCVARDHARCxAxCABB
DgBDoRCC4QgwEQrwEQXwWEQsOMQ
gAQ6DgguEIAEELEDEMCBEKS8BOg4I
LhCKBRCxAXCDARDUA|jofCC4QqwE
QrwEQXWEQsQMQIAQQ69QQ3AQQ3
dQQ4AQYAToKCAAQAQQsOMOQCjo
HCAAQIAQQCjoKCC4QgAQOQsOMQC
koECEEYAFAAWIgMYNcRaABWAH(Q
AgAHOAYgBhwgSAQUYLjMuM5gBAK
ABACABAdoBBggBEAEYFA&sclient=

gws-wiz-serp

Head
Hunting

Es un método de seleccion de personal en
el que un cazatalentos, también
denominado headhunter, realiza la
busqueda directa ...

https://www.google.com/search?q=headh
unting&rlz=1C1GCEA enMX971MX97
1&ei=_rwxZJ TCpCLKPIP Iy gAY&ve
d=0ahUKEwifyrWQ 5r-
AhWOBUQIHXzGD2UQ4dUDCA8&ua
ct=5&0q=headhunting&gs lcp=Cgxnd3
Mtd2I6LXNIcnAQAZIFCAAQQAQYBQg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYB
QuAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQyY
BOOAEIAEMoUIABCABDIHCAAQQA
QQCjoHCAAQIgUQQZzoTCC4QiguQsQ
MQgWEQXWEQOQMQQzoNCC4QiguQ
XWEQOOQMQQzoL CC4QgAQQsQOMOQgw
E6DgguEIAEELEDEIMBENQCOqcILh
CKBRBDOgglLhCABBCxAzoLCC4Qig
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UQsQOMQgwE6CggAEIoOFELEDEEM6C
AJAEIAEELEDOg4ILhCABBCxAXDH
ARDRAzo0RCC4QgAQQsOMOXWEQO0Q
MQ1AI6CwquEIAEEMcBEK8BOQUILA
CABEOECEEYAFAAWLEaYJ5PaABw
AXgAJAGIAYgB5SWMSAQMzLjiYAQ
CgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp

Hypervisor |Conocido también como monitor de
maquinas virtuales, es un proceso que https://www.vmware.com/es/topics/glossa
creay ejecuta maquinas virtuales. Un ry/content/hypervisor.html
hipervisor permite que un ordenador host
preste soporte a varias maquinas virtuales
invitadas mediante el uso compartido
virtual de sus recursos, como la memoria
y el procesamiento.
1A La Inteligencia Artificial (I1A) es https://www.google.com/search?q=I1A+&r
la combinacion de algoritmos planteados |1z=1C1GCEA enMX971MX971&ei=X7
con el proposito de crear maquinas que OxZJLCPNLgkPIPnpSGMAQ&ved=0ah
presenten las mismas capacidades que el |UKEw|S7Ye 5r-
ser humano. AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&ua
ct=5&00=1A+&gs_lcp=Cgxnd3Mtd216L
XNIchAQAZILCAAQUAQQsQMQawEyY
CwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDI
LCAAQUAQQsQOMQgwEyCwgAEIoFEL
EDEIMBMgsIABCABBCxXAXCDATIFC
AAQIAQyCwgAEIoFELEDEIMBMgUI
ABCABDIFCAAQUAQ6CAJAEIAEEL
EDOg41LhCABBCxAXDHARDRAZzoHC
AAQIgUQQz0oL CC4QgAQQsQMQgwF
KBAhRBGABQAFi2DWDaFmgAcAF4AI
ABXYgBKAKSAQEzMAEAOAEBWAE
B&sclient=gws-wiz-serp
loT Internet de las cosas (1oT) es una red de

objetos y dispositivos (es decir, “cosas”)
conectados que estan equipados con
sensores (y otras tecnologias) que les
permiten transmitir y recibir datos —desde
y hacia otras cosas y sistemas—.

https://www.google.com/search?q=l0T&r
1z=1C1GCEA enMX971MX971&ei=X7
OxZJLCPNLgkPIPNnpSGMAQ&ved=0ah
UKEwjS7Ye  5r-
AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&ua
ct=5&00g=10T&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I6L X
NIcnAQAzIICAAQQAQQsOMyYBQQAEI
AEMgUIABCABDIFCAAQgAQYCAQgA
EIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQQA
QyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQ
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https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
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AQ6CWIAEIAEELEDEIMBOQ4ILhCA
BBCxAXDHARDRAzoHCAAQiIgUQQz
oLCAAQIgUQsQOMQgwFKBAhBGABQ
AFjIB2C8FGgACAF4AIABzQGIAckDkg
EFEMS4xLjGYAQCJAQHAAQE&sclient

=gQwWs-wiz-serp

ISO 20k e
ISO 27k

La norma I1SO 20000 se centra en la
integracion y aplicacion de los procesos
coordinados de gestion de servicios. Su
objetivo es proporcionar un control
continuo, una mayor eficiencia 'y
oportunidades para seguir mejorando.

La norma ISO 27000 es un conjunto de
estandares internacionales sobre la
Seguridad de la Informacién. La familia
ISO 27000 contiene un conjunto de
buenas practicas para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora
de Sistemas de Gestion de la Seguridad de
la Informacion.

https://www.google.com/search?q=iso+27
000&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&
ei=M74xZPWOMvVNRKPIP1Z0OsaA&0q=i
s0+27000&gs_Icp=Cgxnd3Mtd2I6LXNlIc
nNAQARgAMgUIABCABDIFCAAQQAQ
yBOQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQA
QyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQ
AQYBOQUAEIAEMgUIABCABDoKCAA
ORxDWBBCwWAzoKCAAQigUQSAMOQ
QzoHCAAQigUQQOoOECEEYAFDNEIliw
FWCjl2gBcAF4AIABWQGIAfACKQED
MC4ymAEAOAEBYAEKWAEB&sclient
=QWSs-Wiz-
serphttps://www.google.com/search?q=is
0+20000&r1z=1C1GCEA enMX971MX
971&ei=Cr4xZL23NMXCkPIPzKCC2Ag
&00=1SO+20&gs_Icp=Cgxnd3Mtd216LX
NIcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQg
AQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAA
QgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCA
AQgAQYBQIAEIAEMgUIABCABDOK
CAAQRXxDWBBCwAzoKCAAQIgUQsA
MQQzoHCAAQiIgUQQzolCAAQQAQQs
OM6DgquEIAEELEDEMCcBENEDOgsI
ABCABBCXAXCDAToPCAAQIgUQ6ql
QtAIQOxgBOg0ILhCPARDgAhCOAhgC
0Og0IABCPARDgANRCOAhgCOhAILhCK
BRDHARDRAXDUAhBDOg4ILhCABB
CxAxXCDARDUA]joFCC4QgAQ6CwguEl
AEELEDEIMBOhYILhCKBRCxAxDH
ARDRAXDUAhBDEOOEQIEILhCKBRC
xAXDHARDRAXDUAhBDEOoOEENWEE
N4EEOAEGAMG6CgQAEIOFELEDEENK
BAhBGABQ8RJY4TRg OR0A3ABeAC
AACUBIAGMBpIBAzMuNJgBAKABADb
ABFMgBCsABAdoBBAgBGAfaAQYIA
hABGAraAQYIAXABGBQ&sclient=gws

-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=IoT&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=X70xZJLCPNLgkPIPnpSGmAQ&ved=0ahUKEwjS7Ye__5r-AhVSMEQIHR6KAUMQ4dUDCA8&uact=5&oq=IoT&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyCAgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CwgAEIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAxDHARDRAzoHCAAQigUQQzoLCAAQigUQsQMQgwFKBAhBGABQAFjlB2C8FGgAcAF4AIABzQGIAckDkgEFMS4xLjGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+27000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=M74xZPW0MvnRkPIP1ZOsaA&oq=iso+27000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQ0oECEEYAFDNEliwFWCjI2gBcAF4AIABwQGIAfACkgEDMC4ymAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serphttps://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=Cr4xZL23NMXCkPIPzKCC2Ag&oq=ISO+20&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQzoICAAQgAQQsQM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsIABCABBCxAxCDAToPCAAQigUQ6gIQtAIQQxgBOg0ILhCPARDqAhC0AhgCOg0IABCPARDqAhC0AhgCOhAILhCKBRDHARDRAxDUAhBDOg4ILhCABBCxAxCDARDUAjoFCC4QgAQ6CwguEIAEELEDEIMBOhYILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEOiEILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEENwEEN4EEOAEGAM6CggAEIoFELEDEENKBAhBGABQ8RJY4TRg_0RoA3ABeACAAcUBiAGMBpIBAzMuNJgBAKABAbABFMgBCsABAdoBBAgBGAfaAQYIAhABGAraAQYIAxABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+27000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=M74xZPW0MvnRkPIP1ZOsaA&oq=iso+27000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQ0oECEEYAFDNEliwFWCjI2gBcAF4AIABwQGIAfACkgEDMC4ymAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serphttps://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=Cr4xZL23NMXCkPIPzKCC2Ag&oq=ISO+20&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQzoICAAQgAQQsQM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsIABCABBCxAxCDAToPCAAQigUQ6gIQtAIQQxgBOg0ILhCPARDqAhC0AhgCOg0IABCPARDqAhC0AhgCOhAILhCKBRDHARDRAxDUAhBDOg4ILhCABBCxAxCDARDUAjoFCC4QgAQ6CwguEIAEELEDEIMBOhYILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEOiEILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEENwEEN4EEOAEGAM6CggAEIoFELEDEENKBAhBGABQ8RJY4TRg_0RoA3ABeACAAcUBiAGMBpIBAzMuNJgBAKABAbABFMgBCsABAdoBBAgBGAfaAQYIAhABGAraAQYIAxABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+27000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=M74xZPW0MvnRkPIP1ZOsaA&oq=iso+27000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQ0oECEEYAFDNEliwFWCjI2gBcAF4AIABwQGIAfACkgEDMC4ymAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serphttps://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=Cr4xZL23NMXCkPIPzKCC2Ag&oq=ISO+20&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQzoICAAQgAQQsQM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsIABCABBCxAxCDAToPCAAQigUQ6gIQtAIQQxgBOg0ILhCPARDqAhC0AhgCOg0IABCPARDqAhC0AhgCOhAILhCKBRDHARDRAxDUAhBDOg4ILhCABBCxAxCDARDUAjoFCC4QgAQ6CwguEIAEELEDEIMBOhYILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEOiEILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEENwEEN4EEOAEGAM6CggAEIoFELEDEENKBAhBGABQ8RJY4TRg_0RoA3ABeACAAcUBiAGMBpIBAzMuNJgBAKABAbABFMgBCsABAdoBBAgBGAfaAQYIAhABGAraAQYIAxABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+27000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=M74xZPW0MvnRkPIP1ZOsaA&oq=iso+27000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQ0oECEEYAFDNEliwFWCjI2gBcAF4AIABwQGIAfACkgEDMC4ymAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serphttps://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=Cr4xZL23NMXCkPIPzKCC2Ag&oq=ISO+20&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoHCAAQigUQQzoICAAQgAQQsQM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsIABCABBCxAxCDAToPCAAQigUQ6gIQtAIQQxgBOg0ILhCPARDqAhC0AhgCOg0IABCPARDqAhC0AhgCOhAILhCKBRDHARDRAxDUAhBDOg4ILhCABBCxAxCDARDUAjoFCC4QgAQ6CwguEIAEELEDEIMBOhYILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEOiEILhCKBRCxAxDHARDRAxDUAhBDEOoEENwEEN4EEOAEGAM6CggAEIoFELEDEENKBAhBGABQ8RJY4TRg_0RoA3ABeACAAcUBiAGMBpIBAzMuNJgBAKABAbABFMgBCsABAdoBBAgBGAfaAQYIAhABGAraAQYIAxABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=iso+20
000&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&
ei=NwWEyZMitGcfikPIPw5y44AY &ved=
0ahUKEwil5b-YwJv-
AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&u
act=5&00q=is0+20000&gs lcp=Cgxnd3M
td216LXNIcnAQAzIFCAAQQAQYBQgA
EIAEMgUIABCABDIFCAAQQgAQYBQqg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYB
QuAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQ6
CggAEEcQ190QQsAM6CggAEIoFELAD
EEM6BagAEACQHKOECEEYAFCVCVi
5DMDGK2gBcAF4AIABXYgB-
WGSAQEzmMAEAOAEBYAEKWAEB&scI
ient=gws-wiz-serp

iTOP

SW (itsm) el centro para construir una
solucion Unica que cubra a varios clientes
mientras protege la confidencialidad
esencial para cada organizacion

gestionar la complejidad de las
infraestructuras compartidas.

https://www.combodo.com/itop-193

ITSM

La gestion de servicios de TI, también
Ilamada ITSM, es simplemente la forma
en la que los equipos de TI gestionan la
prestacion integral de servicios de Tl a los
clientes. Esto incluye todos los procesos y
actividades necesarios para disefiar, crear,
entregar y respaldar los servicios de TI.

https://www.google.com/search?q=ITSM
&r1z=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=e
b8xZI2_Epi-
kPIP9_KZgAQ&ved=0ahUKEwWjN36K_g
Zv-
AhUYHOQIHXd5BKAQ4dUDCAB8&uact
=5&00=ITSM&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6L
XNIcnAQAZzIFCAAQIAQYDAGAEADQ
gAQQsQMQCjIMCAAQDRCABBCXxAX
AKMgUIABCABDIFCAAQMAQYBQgA
EIAEMgkIABANEIAEEA0YyCQgAEAOD
QUAQQCjIMCAAQDRCABBCXAXAK
MgUIABCABDoHCAAQIgUQQzoICAA
QuAQQsQM6CWgAEIAEELEDEIMBO
hEILhCABBCxAXCDARDHARDRAZoF
CC4QgAQ6CggAEIAEELEDEA06CWgU
EIAEEMcBEK8BOgcIABCABBAKSgQ
IQRgAUABY jwpglhBoAHABeACAADbg
BiAGcBJIBAzIuMpgBAKABACABAQ
&sclient=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=iso+20000&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=NwEyZMjtGcfikPIPw5y44AY&ved=0ahUKEwiI5b-YwJv-AhVHMUQIHUMODmwQ4dUDCA8&uact=5&oq=iso+20000&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6BggAEAcQHkoECEEYAFCvCVi5DmDGK2gBcAF4AIABXYgB-wGSAQEzmAEAoAEByAEKwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.combodo.com/itop-193
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JIDOKA Es un método Lean ampliamente
adoptado en la manufactura y el desarrollo | https://www.google.com/search?g=JIDO
de productos. Conocido también como KA&rz=1C1GCEA enMX971MX971&
automatizacion, es una manera simple de | ei=LsAxZ1gYLcGQur8PuugC-
proteger a tu empresa de entregar a tus A8&ved=0ahUKEwWiK5-SVgpv-
clientes productos de baja calidad o AhVBiO4BHTg1AP8Q4dUDCA8&uact=
defectuosos mientras intentas mantener tu | 5&00=JIDOKA&gs_Icp=Cgxnd3Mtd2I6
takt time. LXNIcnAQAZIICAAQIAQQsSQMYBQg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYB
QUAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQY
BQUAEIAEMQUIABCABDIFCAAQQA
Q6BWgAEIOFEEM6CWQAEIAEELEDEI
MBOgsILhCABBCxAXCDAT0OFCC4Qqg
AQ6BWIAEIAEEAPKBAhBGABQAF|p
DGDKEGQACAF4AIABAYgB7QSSAQ
MxL]WYAQCIAQHAAQE&sclient=gw
S-wiz-serp
KAIZEN Palabra japonesa que se compone de dos | https://www.google.com/search?q=KAIZ
sinogramas de escritura japonesa que EN&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&
significan “bueno” y “cambio”, y ei=bMAXxZJgqJNJEKPIPIruVoAO0&ved=0
actualmente, Kaizen se refiere a un ahUKEwiakKSzgpv-
sistema de mejora continua en el que las | AhVYIKQIHZZdBdQQ4dUDCA8&uact=
pequefias, pero constantes mejoras, 5&00=KAIZEN&gs_lcp=Cgxnd3Mtd216
acumulan tras de si grandes beneficiosa |LXNIcnAQAzIKCAAQiIgUQsQMQQzIH
largo plazo.1 CAAQIgUQQzIKCAAQIgUQsOMQQzI
HCAAQigUQQzIFCAAQIAQYCwWIUEK
8BEMcBEIAEMgUIABCABDIFCAAQQ
AQYBQAEIAEMgUIABCABDoICC4Q
gAQQSQOMGEQQUEIAEELEDEIMBEMC
BENEDOgsILhCDARCXxAXCABDoLCC
4Q9AQQsQOMQIWEGCAQAEIAEELEDS
aQIQRJAUABY mAXgpxJOAHABeACA
AXOIAYQFkgEDMC42mAEACAEBWA
EB&sclient=gws-wiz-serp
KPIs Un KPI, sigla que proviene de la frase en | https://www.google.com/search?g=KPIs

inglés key performance indicator
(indicador clave de rendimiento), es una
métrica cuantitativa que muestra como tu
equipo o empresa progresa hacia tus
objetivos empresariales mas importantes.

&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=
XMAXZL6EEVSNur8P1vWsgAU&ved=0
ahUKEwi-90zdgpv-

AhX0hu4BHdY6C1AQ4dUDCA8&uact
=5&00=KPIs&gs Icp=Cgxnd3Mtd2I6LX
NIcnAQAZIICAAQIAQQsOMYBQQAEI
AEMgglABCABBCxAzIFCAAQQAQyYB
QAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQyY
BOgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQA
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https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=JIDOKA&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=LsAxZIqYLcGQur8PuuqC-A8&ved=0ahUKEwiK5-SVgpv-AhVBiO4BHTq1AP8Q4dUDCA8&uact=5&oq=JIDOKA&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6BwgAEIoFEEM6CwgAEIAEELEDEIMBOgsILhCABBCxAxCDAToFCC4QgAQ6BwgAEIAEEApKBAhBGABQAFjpDGDKEGgAcAF4AIABdYgB7QSSAQMxLjWYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp
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Q6BwWgAEIoOFEEM6DQgUEIoOFEMCcBEK
8BEEM6CAQUEIAEELEDOQgolABCKB
RCxAxBDOg4ILhCABBCxAXDHARDR
AO0ECEEYAFAAWKS8MYPwWaABWA
XgAgAHpPAY(gB-
AOSAQUzL]AUMZgBAKABACABAQ&
sclient=qws-wiz-serp

Laptops Es una computadora portatil de peso y
tamano ligero, su tamafio es aproximado | https://conceptodefinicion.de/laptop/
al de un portafolio (hay mas pequefias
como Palmtop y Handheld).
Esta pertenece al grupo de las
computadoras personales
LEARN Es una filosofia y un enfoque que hace
hincapié en la eliminacion de residuos o | https://www.google.com/search?q=lean&r
de no valor afadido trabajo a través de un |1z=1C1GCEA enMX971MX971&ei=WSs
enfoque en la mejora continua para ExZLPHD_DCKPIP7cajmAo&ved=0ahU
agilizar las operaciones. KEwiz3M2Kkg5v-
AhVWIUQIHW3jCKMQ4dUDCA8&uact
=5&0q=lean&gs_Icp=Cgxnd3Mtd2I6L X
NIchnAQAZIKCAAQiIgUQsQOMQQzIKCA
AQiguUQsQOMQQzIHCAAQIgUQQzIKC
AAQiIgUQsOMOQQzIKCAAQiIgUQsSQM
QQzIICAAQIAQQsOMYBQIAEIAEMg
sILhCABBDHARCVATIFCAAQQAQyYC
AgAEIAEELEDONEILhCABBCXAXCD
ARDUAhDgBDoNCC4QigUQxwEQ0Q
MQQzoL CC4QiguUQsQMQgwEGCwWIAE
IAEELEDEIMBOgQIABADOgsILhCAB
BCxAXCDAT0cCC4QgAQQsQMQgwE
Q1AIQ69Q0Q3AQQ39QQ4AQYAT0OC
C4QigUQsQMQgwEQIAI6CWgAEIOFE
LEDEIMBSgQIQRgAUABYmMAV(gxQlo
AHABeACAACcgCIAGpB51BBzAUMIi4x
LiIGYAQCJAQHAAQHaAQYIARABG
BQ&sclient=gws-wiz-serp
LPA LAYERED PROCESS AUDITS Una

auditoria por capas (Layered Process
Audit o LPA) es un sistema de revision y
estandarizacién que se basa en verificar la
correcta ejecucion de un proceso
productivo.

https://www.google.com/search?q=Ipa+q
ue+es&rlz=1C1GCEA enMX971MX971
&ei=fsExZNb_C7PJKPIP316x8Aw&oqg=I
pa&Qgs lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIchAQA
RgBMgOILhCKBRCxAXBDEOoEMgUI
ABCABDIFCAAQUAQYBOQQAEIAEMg
UIABCABDILCC4QgAQOXWEQrwEyB
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WgAEIAEEA0YBQgAEIAEMgUIABCA
BDIFCAAQgAQ6BwWIAEIOFEEM6Dggu
EIAEELEDEIMBENQCOgcILhCKBRB
DOgolABCKBRCxAxBDOgolLhCKBR
CxAxBDOgO0IABCKBRCxAXCDARBD
OgsILhCABBCXAXCDAToFCC4QgAQ6
CAQAEIAEELEDOhgILhCKBRCxAXxB
DEOoOEENWEEN4EEOAEGAFKBANBG
ABQAF|nCGCKI2gAcAF4AIABngKIAe
IEKQEFMC4yLGYAQCJAQHAAQHaA
QYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp

Machine El ‘machine learning’ —aprendizaje https://www.bbva.com/es/innovacion/mac
Learning automatico— es una rama de la inteligencia | hine-learning-gue-es-y-como-funciona/
(ML) artificial que permite que las maquinas
aprendan sin ser expresamente
programadas para ello. Una habilidad
indispensable para hacer sistemas capaces
de identificar patrones entre los datos para
hacer predicciones.
Mesa de Centro de atencion que recibe y da
Ayuda seguimiento a las peticiones de los https://www.google.com/search?g=mesa+
usuarios a través de tickets. Estos det+ayuda&rlz=1C1GCEA enMX971MX
permiten mantener una buena 971&ei=7TMEXZPSIJSLOKPIP20yKsAsS&
organizacion y facilitan establecer ved=0ahUKEwj0rrPgg5v-
prioridades. AhVCOKQIHVIi2ArYQ4dUDCA8&uact=
5&0g=mesa+de+ayuda&gs_lcp=Cgxnd3
Mtd2I6LXNIcnAQAzIICAAQIAQQsOM
yBQJAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQA
QYBQUAEIAEMQUIABCABDIFCAAQQ
AQYBQUAEIAEMgUIABCABDIFCAA
QuAQ6BWJIAEIOFEEMG6EAQUEIOFELE
DEMcBENEDEEMG6CggAEIOFELEDEE
M6DQguEIoFEMcBENEDEEM6DQQUE
IoFELEDEEMQ6gQ6CAQUEIAEELEDO
gglABCKBRCxAzoYCC4QiguUQsQMQ
QxDgBBDcBBDeBBDfBBgBOgcILhCK
BRBDOgsIABCABBCXAXCDAToHCA
AQIAQQCjoNCAAQUAQQsSOMQgwWE
QCjoKCAAQIAQQsQOMQCKoECEEYA
FAAWLS8SYOkgaABWAXJAJAGGAY(
BIOMSAQMAL]WYAQCJAQHAAQHa
AQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
MINITAB | Software de control estadistico

https://www.google.com/search?g=minita
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b&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei
=TsIxZKi4LJVOKPIP78GRkA8&ved=0ah
UKEwiol5eZhJv-
AhUbOkQIHe9gBP1Q4dUDCA8&uact=
5&og=minitab&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I6L
XNIchAQAZIICAAQIAQQsQOMyYBwgA
EloFEEMYBQ9AEIAEMgclABCKBRB
DMgUIABCABDIFCAAQQAQYBQQAE
IAEMgUIABCABDIFCAAQgAQYBQqQ
AEIAEOhQILhCABBCXAXCDARDHA
RDRAXDUAjoLCAAQIAQQsOMOQgwE
6DgguEIAEELEDEMCcBENEDONAILhC
KBRDHARDRAXDUAhRBDOgolABCK
BRCxAXBDSgQIQRgAUABYVAtgpBJo
AHABeACAAa4CiIAGeC5IBBzEUMS40
LIGYAQCgAQHAAQE&sclient=gws-
wiz-serp

MSA MEASURE SYSTEM ANALYSIS. El https://www.google.com/search?g=msa&r
concepto basico del MSA (Anélisis del 1z=1C1GCEA enMX971MX971&ei=qcl
Sistema de Medicidn) es la calidad de las | xZLrnAbfJKPIPpumX2AY &ved=0ahUK
mediciones, que son las propiedades Ewj6g5WxhJv-
estadisticas de mediciones multiples AhW3JEQIHabOBWsQ4dUDCA8&uact=
obtenidas de un sistema de medicion 5&0g=msa&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6L XNI
operando en condiciones estables. cnAQAZIHCAAQIgUQQzIHCAAQIgUQ
QzIFCAAQIAQYBQIAEIAEMQUIABC
ABDIFCAAQUAQYBQUAEIAEMgcIAB
CKBRBDMgUIABCABDIFCAAQJAQ6
DQUAEIAEELEDEIMBEA06CQQAEIAE
ELEDEA0G6EAQUEIAEELEDEMCcBENE
DEA06DQQUEIAEELEDEIMBEApPKBA
hBGABQAFIDAMDVBWgACAF4AIAB
aYgBsQKSAQMXL]KYAQCJAQHAAQ
E&sclient=gws-wiz-serp
Non-Value- |Una actividad sin valor agregado es una
Added accion tomada que no aumenta el valor de | https://www.accountingtools.com/articles/
Activities lo que se entrega al cliente. Un estudio de |non-value-added-activity
mejora de procesos busca e intenta
eliminar estas actividades. Al hacerlo, una
empresa puede reducir sus costos y, al
mismo tiempo, aumentar la velocidad de
SUS pProcesos.
NPR riesgos identificados con mayor NPR

(nivel de probabilidad més alto). EI NPR
(NUmero de Prioridad de Riesgo) es un

https://www.google.com/search?g=npr+ni
vel+de+prioridad+de+riesqgo&rlz=1C1GC
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valor que permite priorizar los modos de
fallos y sus causas, que fueron
identificados y asentados en el
instrumento de analisis del AMEF, y se
obtiene a través de multiplicar las
ponderaciones de la ocurrencia por la de
severidad y la detectabilidad.
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MANUFACTURER. Un OEM o
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«fabricante de equipos originales»
confecciona piezas 0 componentes que se
utilizan en los productos de otra empresa.

ignificado&rlz=1C1GCEA enMX971M
X971&biw=765&bih=699&ei=c8kxZL |G
L73JkPIPwg278As&og=0em&gs lcp=Cqg
xnd3Mtd2I6LXNIchnAQARgBMgolABC
KBRCxAxXxBDMgolABCKBRCxAXBDM
qUIABCABDIFCAAQQAQYBQUAEIAE
MgclABCABBAKMgUIABCABDIFCA
AQgAQYBQIAEIAEMgUIABCABDoH
CAAQIgUOOQzoICAAQIAQOsOM6CWY
AEIAEELEDEIMBOQg4ILhCABBCXAX
DHARDRAZzoLCC4QgAQQsQMOQgwE6
CwgAEIoFELEDEIMBOREILhCABBCX
AXCDARDHARDRAZoNCC4QiguQsQ
MQ1AIQQzoQCC4QrwEQXWEQ1AIQig
UQQOoECEEYAFAAWJoCYOMTaAB
WAXgAgAHIA4gB0QiSAQcyL TEuMS4
XMAEAOAEBWAEB&sclient=gws-wiz-
serp

On-Premise

On-premises significa en espafiol ‘en las
instalaciones propias' y se refiere a la
utilizacion de servidores y entorno
informético propios de la empresa.

https://www.google.com/search?q=on+pr
emis&riz=1C1GCEA enMX971MX971
&ei=5cMxZKDBFKXMKPIP3YSNOAc&
ved=0ahUKEwjgx4jbhZv-
AhUIJKQIHV1CA30Q4dUDCA8&uact=
5&o0qg=on+premis&gs lcp=Cgxnd3Mtd2l|
6LXNIcnAQAzIFCAAQQAQYBQQAEIA
EMgUIABCABDIFCAAQUAQYBQQAEI
AEMgUIABCABDIFCAAQQAQYBQQA
EIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6Bwg
AEIoFEEM6DgguEIAEELEDEMCcBENE
DOgglABCABBCxAzoLCAAQUAQQsQ
MQgwE6CgquEIloFELEDEEM6CwWQUEI
AEELEDENQCOg4ILhCABBCXAXCDA
RDUAjoLCC40QgAQQsOMQgwE6BwWQ
AEIAEEA06CAQUEIAEELEDOQgsSIABC
KBRCXAXCDAT0oLCC4QgAQQXWEQr
WE6BQQUEIAESgQIQRgAUABY3RBgv
BVoAHABeACAAaOBIAG3CJIBAzMu
NpgBAKABACABAQ&sclient=gws-wiz-

Serp

ON-
Boarding

El onboarding es un proceso de
integracion de nuevas personas al equipo
de trabajo. Este sirve como un proceso
més complejo y efectivo que una

https://www.google.com/search?q=on+bo
arding&rlz=1C1GCEA enMX971MX97
1&ei=CMQxZMyGDK6Qur8PoJiW-
AM&ved=0ahUKEwjMqtjrhZv-
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introduccién a la empresa para adherirlos
tanto a sus tareas como a la cultura
organizacional.

AhUuiO4BHSCMBT80Q4dUDCA8&uact
=5&o0g=on+boarding&gs lcp=Cgxnd3Mt
d2I6LXNIcnAQAZIHCAAQQAQQC]IFC
AAQIAQYBQJAEIAEMgclABCABBA

KMqUILhCABDIHCAAQQAQQC]jIHCA
AQIAQQC)IFCAAQIAQYBQUAEIAEM
gUIABCABDoHCAAQIgUQQzoICAAQ
gAQQsQM6CWIAEIAEELEDEIMBOg4
ILhCABBCXAXDHARDRAzoLCC4QgA
QQsOMQgwWEGCWJAEIOFELEDEIMBO
hEILhCABBCxAXCDARDHARDRAZoL
CC4Q9gAQQsOMQ1AI6BwquEIoOFEEM6
CAQuUEIAEELEDOg4ILhCABBCXxAXCD
ARDUA]joL CC4QqAQOXWEQrwFKBAh
BGABQAFj7F2CBHmMgACcAF4AIABclg

BgQiSAQM2LIWYAQCJAQHAAQE&sS
client=gws-wiz-serp

OPEX

del inglés "Operational expenditures"”, es
un costo permanente para el
funcionamiento de un producto, negocio o
sistema. Puede traducirse como gasto de
funcionamiento, gastos operativos, o
gastos operacionales.

https://es.wikipedia.org/wiki/Opex

Outliers

¢ Qué significan los outliers?

Un outlier es una observacion anormal y
extrema en una muestra estadistica o serie
temporal de datos que puede afectar
potencialmente a la estimacion de los
parametros de este.

https://www.google.com/search?q=outlier
s&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=
WMOxZP2AKJXNKPIP14yEMA&ved=0
ahUKEw;j9jleShpv-
AhWVIKQIHVCGAQYQ4dUDCA8&uac
t=5&o0q=outliers&gs_Icp=Cgxnd3Mtd216
LXNIcnAQAzIOCC4Q1AIQsQOMQAQ
0Q6gQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCA
AQgAQYBQJAEIAEMqgUIABCABDIFC
AAQAQYBOQJAEIAEMqUIABCABDIF
CAAQQAQYGQUUENQCELEDEIAEEO
oEENWEEN4EEOAEGAE6BWQAEIOFE
EM6CAQAEIAEELEDOREILhCABBCX
AXCDARDHARDRAZoLCAAQQAQQOs
QMQgwE6DQguEIoFEMcBENEDEEMG6
CqgguEIoFENQCEEM6CAQUEIAEELED
OgsILhCABBDHARDRAz0oOCC4QgAQ
QsOMOXWEQOQM6CqgAEIoFELEDEE
M6EAQUEIAEELEDEIMBENQCEA06C
ggAEIAEELEDEA06BWJAEIAEEA06D
QquEIAEELEDEIMBEA06DQQUEIAEE
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McBEK8BEA06CWJAEIOFELEDEIMB
OgsILhDUAhRCxAXCABEOECEEYAFA
AWNcWY McbaABWAXgAgAHHAY QB
1AqSAQMWL jiYAQCgJAQHAAQHAAQ
YIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp

outsourcing

El outsourcing es una herramienta que
permite contratar a un proveedor externo a
la empresa para la ejecucion de
actividades secundarias, como la limpieza
o el correo, o abarcar otras areas de la
empresa, como los sistemas financieros o
contables o el &rea de recursos humanos.

https://www.google.com/search?q=outsou
rcing&rlz=1C1GCEA enMX971MX971
&ei=9cQxZJrZ0omgkPIPytSQoAQ&ved
=0ahUKEwjap4jdhpv-
AhUJEEQIHU0gBEQQ4dUDCA8&uact
=5&o0qg=outsourcing&gs_Icp=Cgxnd3Mtd
216LXNIcnAQAZIICAAQIAQQsOMyC
AgAEIAEELEDMgUIABCABDIFCAA
QAAQYBQUAEIAEMQUIABCABDIFCA
AQgAQYBOQJAEIAEMgUIABCABDIFC
AAQUAQ6DQUENQCEIOFEEMQ69Q6
BwgAEIoFEEM6DgquEIAEELEDEMCcB
ENEDOgsIABCABBCXAXCDAToLCC4
QgAQQsOMQgwWE6GAQUENQCEIOFEE
MQ6gQQ3AQQ39gQQ4AQYAT0ICC4Q
gAQOsOM6CwguEIAEEMcBENEDOg4
ILhCABBCXAXCDARDUAjoQCC40Qig
UQsOMQgwEQ1AIQQzoHCC4QiguQQ
20KCAAQIAQQsQMQCjoHCAAQUAQ
QCkoECEEYAFAAWJ0ZYMglaABWA
XgAgAGZAogB-
wqSAQU2LjQuMZgBAKABACABAdoOB
BggBEAEYFA&sclient=gws-wiz-serp

PARETO

El principio de Pareto o ley de

Pareto establece que, para muchos
resultados, de forma general, el 80 % de
las consecuencias provienen del 20 % de
las causas.

https://www.google.com/search?q=pareto
&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=
NsUxZKqZJJ7ZKPIPr5Cu6AU&ved=0ah
UKEwiqjPH7hpv-AhWeLEQIHS-

IC1004dUDCA8&uact=5&00g=pareto&q
s_lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIcnAQAzIICA
AQgAQOQsOMyBwgAEIoFEEMYBQQgA
EIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYBQg
AEIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQYB
QgAEIAEMgUIABCABDOoLCAAQQAQ
QsOMQgwE6CwgAEIoFELEDEIMBOg
sILhCABBCxAXCDAToNCC4QiguQxw
EQOQMQQzoKCAAQIgUQsQMQQzoF
CC40QgARKBAhBGABQAFiIrCmCAD2g
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ACAF4AIABhgKIAbY KKQEFMC4yL|SY
AOQOCgAQHAAQE&sclient=gws-wiz-serp

PBX Un PBX es un sistema de enrutamiento https://www.google.com/search?q=pbx+q
telefonico que conecta varias extensiones |ue+es&rlz=1C1GCEA enMX971MX971
de una oficina entre si y a un pequefio &ei=jMUxZI_vlgro9kPIP3MO0gAI&og=
namero de lineas externas. pbx+&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6L XNIcnAQ

ARgEMgclABCKBRBDMgclABCKBR
BDMqgUIABCABDIHCAAQIgUQQzIHC
AAQIgUQQzIFCAAQUAQYBWJAEIOFE
EMyBQJAEIAEMgclABCKBRBDMgUI
ABCABDoKCAAQRXDWBBCwAZzoKC
AAQIgUQSAMQQOoECEEYAFCgBliq
B2CRGGgBCcAF4AIABWogBWpIBATG
YAQCgAQHIAQrAAQE&sclient=gws-
wiz-serp

PDCA Plan-Do-Check-Act del circulo del Dr. https://www.google.com/search?q=pdca&
Deming o también Planear-Hacer- rlz=1C1GCEA _enMX971MX971&ei=IM
Verificar-Actuar en espafiol PHVA El UxZPCZL6uRur8P7diC8A0&ved=0ahU
ciclo PDCA o Ciclo de Deming es una KEwjws-Woh5v-
metodologia de gestion que tiene como AhWriO4BHW?2sAN4Q4dUDCA8&uact
objetivo la mejora constante de los =5&00=pdca&gs_lcp=Cagxnd3Mtd2I6L X
procesos. Este ciclo consta de cuatro NIcnAQAzZIICAAQIAQQSQOMYBQQAEI
pasos: planificar (plan), hacer (do), AEMgUIABCABDIFCAAQUAQYBQUA
verificar (check) y actuar (act). EIAEMqUIABCABDIFCAAQMAQYBQg

AEIAEMgclABCABBAKMgUIABCAB
DoHCAAQiIgUQQzoLCAAQIAQQSOM
QawEGCQQAEIOFEA0QQzoL CAAQIgU
QsQMQgwE6CwWgUEIAEELEDEIMBOg
UILhCABEOECEEYAFAAWLWIYMKM
aABWAXgAgAFMiIAHzApIBAzMuMZg
BAKABACABAQ&sclient=gws-wiz-serp

Postmortem | Un post mortem es una herramienta de https://openwebinars.net/blog/que-es-y-
analisis retrospectivo que se hace al final | como-se-hace-un-post-mortem/
de un proyecto o proceso de desarrollo, o
cualquier otra actividad creativa.

En un post mortem intentamos entender
qué ha fallado o qué ha ido mal en el
desarrollo de un proyecto para poder
aprender de nuestros errores y pulir los
procesos dentro de un equipo 0 compafiia.
PPM Partes por millon (ppm), es una unidad de | https://www.google.com/search?g=ppm&

medida de concentracién. Se refiere a la
cantidad de unidades de la sustancia

rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=N

MY xZLKwM9OWKPIP60aGyAs&ved=
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(agente, etc) que hay por cada millon de
unidades del conjunto.

0ahUKEwiymo_1h5v-
AhVTCOQIHWizAbkQ4dUDCA8&uact=
5&00=ppm&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6L XN
IcnAQAZIKCAAQIgUOsQOMQQzIFCAA
QugAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCA
AQqAQYBOQIAEIAEMqgUIABCABDIIC
AAQAQQsOMYBQgAEIAEMgUIABC
ABDoKCAAQRXDWBBCwAzoGCAAQ
BxAeOqgglABAIEACQHjoFCAAQ0gQ6
DQAEISBEO0CELQCGAEGDQQUEISB
EOoCELQCGAE6BWIAEIoOFEEM6BwWQ
UEIoFEEM6CwWQAEIAEELEDEIMBOgsI
ABCKBRCXAXCDAToLCC4QgAQ0QsQ
MQawE6DQgAEIoFELEDEIMBEEM6C
gquEloFELEDEENKBAhBGABQgRBY
9HBgunZoBXABeAOAAY(QCIAGIFZIB
BzEXL|EYL]KYAQCgAQGWAQrIAQjA
AQHaAQOQIARgK&sclient=gws-wiz-
serp

PRTG Sw de monitoreo experto de Tl para todo | https://www.paessler.com/es/prtg
tipo de infrestructuras

PYME Este término se refiere a las pequefas y https://www.bbva.mx/educacion-
medianas empresas que tienen un nimero | financiera/creditos/que-es-una-pyme.html
reducido de empleados y un volumen de
facturacion moderado

RCA ROOT CAUSE ANALISYS. El analisis de | https://www.google.com/search?q=rca+ro

causa raiz (RCA, por sus siglas en inglés)
es el proceso de descubrir las causas raiz
de los problemas para identificar
soluciones adecuadas.

ot+c&rlz=1C1GCEA enMX971MX971
&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3gAg&ved=
0ahUKEwiBg90XiZv-
AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&ua
ct=5&o0q=rca+root+c&gs lcp=Cgxnd3Mt
d2I6LXNIcnAQAzZIFCAAQUAQYBQgA
EIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjl
GCAAQFhAeMqgYIABAWEB4yBggAE
BYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4y
BggAEBYQHjoOCC40QgAQQsQMQgw
EQ60Q6DgguEIAEELEDEIMBENQCO
gsIABCABBCxXAXCDAToICAAQQAQQ
sOM6BwWgAEIoFEEM6GQQqUEIAEELED
EIMBEOoOEENWEEN4EEOAEGAEGBA
gAEAM6DgguUEIAEELEDEMCBENEDO
gsILhCABBCXAXCDAToRCC4QgwEQXx
WEQsQOMQOQMQIAQEBWIAEIAEEAO
6FAQUEIAEELEDEIMBEMCcBENEDEO
o0EOh8ILhCABBCxAXCDARDHARDR
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https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
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AxDgBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIORqg
AUABY9xxqoSZoAHABeACAAW-
IAbcHkgEDOC4ymAEA0AEBWAEB2g
EGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp

Redes Consiste en varios dispositivos https://www.google.com/search?g=redes+
electrénicos conectados entre si para de+ti&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971
intercambiar y compartir informaciony | &ei=sMcxZK_SDY|IKPIPrMOf2Ak&ved
recursos. Podriamos decir, por tanto, que |=0ahUKEwiv60KqiZv-
son sistemas de comunicacion en los que | AhUIJEQIHazhB5sQ4dUDCA8&uact=5
distintos dispositivos actan de emisory | &og=redes+de+ti&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2|
de receptor de manera alterna. 6LXNIcnAQAZIFCAAQUAQYBQUAEIA

EMgUIABCABDIFCAAQUAQYBQQAEI
AEMgUIABCABDIFCAAQQAQYBQQA
EIAEMgUIABCABDIFCAAQQAQ6Bwg
AEIOFEEM6CwWQUEIAEELEDEIMBOg4
ILhCABBCXxAXCDARDUAJjoLCAAQQA
QQsQMQgWEGCAJAEIAEELEDOgcCIL
hCKBRBDOgolABCKBRCxAxBDSgQI
QRJAUABY8B1gvCNoAHABeACAA
WQqIATEHKgQEDOS4ymAEACAEBWAEB
&sclient=gws-wiz-serp

RH Es la abreviatura de la expresion “recursos | https://definicion.de/rrhh/

(RRHH) humanos”. Su escritura correcta es RR.

HH.
RIT El Reglamento Interno de Trabajo

(RIT) es una serie de normas obligatorias
que deben ser cumplidas por el empleado
y empleador simultaneamente. Este se
refiere a un acuerdo bilateral, dentro del
cual los trabajadores y los patrones deben
cumplir ciertos estatutos al laborar en una
empresa o establecimiento.

https://www.google.com/search?q=rit+reg
lamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GC
EA enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKa
OIkPIPp-
OdkAc&og=rit+reglam&qgs_Icp=Cgxnd3
Mtd2I16LXNIchAQARgAMgUIABCABD
IFCAAQQUAQYBggAEBYQHjoKCAAQR
xDWBBCwAzoKCAAQiIgUQsAMQQzo
NCAAQSAIQIgQQsAMYAT0oSCC40Q1
AlIQigUQYAMQsSAMQQOxgCOg8ILhCK
BRDIAXCWAXBDGAI6BWJAEIOFEEM
6BwguEIoFEEM6CwWgAEBYQHhDXxBB
AKOgqlIABAWEB4QDOoECEEYAFDIC
ViVIGDyM2gBcAF4AIABMQKIAeY Gk
gEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHa
AQYIARABGANaAQYIAhABGAg&scli
ent=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rca+root+c&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=iccxZMGaKrvmkPIP8Ji3qAg&ved=0ahUKEwiBg9OXiZv-AhU7M0QIHXDMDYUQ4dUDCA8&uact=5&oq=rca+root+c&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjoOCC4QgAQQsQMQgwEQ6gQ6DgguEIAEELEDEIMBENQCOgsIABCABBCxAxCDAToICAAQgAQQsQM6BwgAEIoFEEM6GQguEIAEELEDEIMBEOoEENwEEN4EEOAEGAE6BAgAEAM6DgguEIAEELEDEMcBENEDOgsILhCABBCxAxCDAToRCC4QgwEQxwEQsQMQ0QMQgAQ6BwgAEIAEEAo6FAguEIAEELEDEIMBEMcBENEDEOoEOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBSgQIQRgAUABY9xxgoSZoAHABeACAAW-IAbcHkgEDOC4ymAEAoAEBwAEB2gEGCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=rit+reglamento+interno+de+trabajo&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=k8gxZLXOKaOlkPIPp-OdkAc&oq=rit+reglam&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQARgAMgUIABCABDIFCAAQgAQyBggAEBYQHjoKCAAQRxDWBBCwAzoKCAAQigUQsAMQQzoNCAAQ5AIQ1gQQsAMYAToSCC4Q1AIQigUQyAMQsAMQQxgCOg8ILhCKBRDIAxCwAxBDGAI6BwgAEIoFEEM6BwguEIoFEEM6CwgAEBYQHhDxBBAKOggIABAWEB4QD0oECEEYAFDICViVIGDyM2gBcAF4AIABmQKIAeYGkgEFNC4yLjGYAQCgAQHIARDAAQHaAQYIARABGAnaAQYIAhABGAg&sclient=gws-wiz-serp
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Server

Un servidor es un conjunto de
computadoras capaces de atender las
peticiones de un cliente y devolverle una
respuesta en concordancia.

https://www.google.com/search?q=server
&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&ei=
ocgxZJyelLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahU
KEwjc8pidipv-AhUILUQIHU10A-
104dUDCA8&uact=5&o0g=server&qs _Ic
p=Cagxnd3Mtd2I6LXNIcnAQAzILCAAQ
gAQOsOMOQgwEYCAgAEIAEELEDMQgs
IABCABBCXAXCDATIICAAQQAQQsQ
MyCwgAEIAEELEDEIMBMqUIABCA
BDIFCAAQgAQyYyBwWgAEIAEEA0YBQg
AEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQs
QOMQgwWEQOXWEQOQMQ69Q6CwWguEIA
EELEDEIMBOhEILhCABBCxAXCDAR
DHARDRAZz0oOCC4QgAQQsQOMOxwE
Q0QM6CwWgAEIOFELEDEIMBONSILhC
ABBCxAXCDARDHARDRAXxDgBBDc
BBDeBBDgBBgBOgclABCKBRBDOgc
ILhCKBRBDOgOILhCKBRCxAXCDAR
BDOgolABCKBRCxAXxBDOg0ILhCKB
RDHARCVARBDSgQIQRgAUABY Qd
0jAXxoAHABeACAAbwCIAH1B5IBBzE
UNC4AWL|GYAQCgAQHAAQHAAQYIA
RABGBQ&sclient=gws-wiz-serp

Service desk

Service Desk es un centro de servicios de
TI. Su objetivo es ofrecer soporte técnico
especializado al cliente que entra en
contacto con tu marca.

https://www.google.com/search?g=servic
e+desk+definicion&rlz=1C1GCEA enM
X971MX971&ei=xMgxZ0yeGhvKKPIPO
6W2wAE&ved=0ahUKEwjskNytipv-

AhU7JUQIHJOSDRgQ4dUDCA8&uact
=5&oqg=service+desk+definicion&qgs _Icp
=Cgxnd3Mtd2I6LXNIcnAQAzIFCAAQqg
AQyCAgAEBYQHhAPMgYIABAWEB
4yBggAEBYOQHjIGCAAQFhAeMgYIA
BAWEB4yCAgAEBYQHhAPOgolABB
HENYEELADOgolABCKBRCwAXBDO
golABCKBRCxAXxBDOgsIABCABBCx
AXCDAToNCAAQIgUOsOMOQgwWEQQz
oLCAAQIgUQsOMQgwE6BWgAEIOFE
EM6CAQAEIAEELEDOQg4ILhCABBCXx
AXDHARDRAZOICAAQiIgUQsOMG6EQq
UEIAEELEDEMcBENEDEOOEOhwILh
CABBCxAxDHARDRAXxDgBBDcBBDe
BBDgBBgBOhMILhCABBCXxAXDHAR
DRAXAKEOOEOgolABCABBCXAXAK
OgclABCABBAKOh4ILhCABBCxAXD

188



https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=server&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=ocgxZJyeLojakPIPzdCNkA4&ved=0ahUKEwjc8pidipv-AhUILUQIHU1oA-IQ4dUDCA8&uact=5&oq=server&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzILCAAQgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMgsIABCABBCxAxCDATIICAAQgAQQsQMyCwgAEIAEELEDEIMBMgUIABCABDIFCAAQgAQyBwgAEIAEEAoyBQgAEIAEMgUIABCABDoUCC4QgAQQsQMQgwEQxwEQ0QMQ6gQ6CwguEIAEELEDEIMBOhEILhCABBCxAxCDARDHARDRAzoOCC4QgAQQsQMQxwEQ0QM6CwgAEIoFELEDEIMBOh8ILhCABBCxAxCDARDHARDRAxDqBBDcBBDeBBDgBBgBOgcIABCKBRBDOgcILhCKBRBDOg0ILhCKBRCxAxCDARBDOgoIABCKBRCxAxBDOg0ILhCKBRDHARCvARBDSgQIQRgAUABY_QdgjAxoAHABeACAAbwCiAH1B5IBBzEuNC4wLjGYAQCgAQHAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=gws-wiz-serp
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HARDRAXAKEOoOEENWEEN4EEOAE
GAE6CwguEIAEEMCcBENEDSgQIQRg
AUNYIWLFZYMVeaAFWAXgAgAGY
A0gBoBSSAQYXxMS44LjKYAQCgAQH
IAQrAAQHaAQYIARABGBQ&sclient=

gwWs-wiz-serp

servicio Un servicio de Tl administrado es una https://www.computerweekly.com/es/defi
administrad |tarea de tecnologia de la informacion (TI) |nicion/Servicio-administrado-de-TI
0 (SA) proporcionada por un contratista externo y

entregada a un cliente.
servicios La expresion bajo demanda se usa para https://www.google.com/search?g=servici
bajo referirse a los productos que se fabrican o | o+bajo+demanda+definicion&rlz=1C1G
demanda se elaboran cuando los pide el cliente, es | CEA_enMX971MX971&biw=765&bih=
B&F decir, de los que no hay existenciasy no | 699&ei=E80xZJmMROY|j1kPIP4catiAg&o

estan almacenados y es el resultado de
traducir la forma inglesa on demand.

Se refiere al pago de servicio por
consumo, por lo que quien hace una
contratacion de servicios bajo esta
modalidad, sabe que esta pagando lo justo
por aquello que requiere. Es decir, paga
por el servicio unicamente cuando lo
utiliza.

En este TOG se refiere que la empresa
"N" realiza este tipo de servicio para
clientes OEM para sus garantias y
mantenimiento de la base instalada

g=servicios+bajo+demanda&qs lcp=Cgx
nd3Mtd2I6LXNIcnAQARgHMqUIABCA
BDIGCAAQFhAeMgYIABAWEB4yBqg
AEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIABAWE
B4yCAgAEBYQHhAPMgglABAWEB4
QDzIGCAAQFhAeMgYIABAWEB46C
AqUEIAEEOOEOgsIABCABBCxXAXCDA
ToLCAAQIgUQsOMOQgwEGFAQUEIAEE
LEDEIMBEMcBENEDENQCOhEILhC
ABBCXAXCDARDHARDRAZz0OCC4Qq
AQOQsOMOXWEQOQM6EWqUEIAEEQOO
EENWEEN4EENS8EGAE6DwWgAEIOFEO
0CELQCEEMYAjoNCAAQJWEQ6gIQt
AlYAzoNCC4QjwEQ6gIQtAIYAzoUCC
4Q9AQQsQMQgWEQXWEQOQMQ69gQ6
CwguEIAEELEDEIMBOgglABCABBC
xAzofCC4QgAQQOsQMOQgWEQXWEQOQ
MQ6gQQ3AQQ3dQQ4AQYAT0OCC4Q
gAQOsOMQgwEQ6gQ6CwguEIAEEMC
BEK8BOhKILhCABBCXAXCDARDgBB
DcBBDeBBDgBBgBOgclABCKBRBDO
09l ABCKBRCxAzoMCAAQIgUQOXxBG
EPkBOgclABCABBAKOgO0ILhCABBD
HARCVARAKOgolABCABBCXAXAKO
hAILhCABBCXAXDHARDRAXAKOgol
ABCKBRCxAXBDSgQIQRgAUABY(qjp
guFBoAXABeACAACBBIAGSESIBBIEO
LjguMZgBAKABAbABFMABAdoBBQgg
BEAEYFNoBBAgCGAfaAQYIAXABG
Ao&sclient=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=service+desk+definicion&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=xMgxZOyeGbvKkPIP06W2wAE&ved=0ahUKEwjskNytipv-AhU7JUQIHdOSDRgQ4dUDCA8&uact=5&oq=service+desk+definicion&gs_lcp=&sclient=gws-wiz-serp
https://www.computerweekly.com/es/definicion/Servicio-administrado-de-TI
https://www.computerweekly.com/es/definicion/Servicio-administrado-de-TI
https://www.google.com/search?q=servicio+bajo+demanda+definicion&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=E8oxZJmROYj1kPIP4catiAg&oq=servicios+bajo+demanda&gs_lcp=&sclient=gws-wiz-serp
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https://www.google.com/search?q=servicio+bajo+demanda+definicion&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=E8oxZJmROYj1kPIP4catiAg&oq=servicios+bajo+demanda&gs_lcp=&sclient=gws-wiz-serp
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SIPOC

El diagrama SIPOC es un tipo de
diagrama de flujo de trabajo que se centra
en quién crea y recibe materiales o datos a
lo largo de un proceso de negocios.

https://www.google.com/search?q=sipoc
&rlz=1C1GCEA enMX971MX971&biw
=765&bih=699&ei=RsoxZN771sr5kPIPm
uieyAo&ved=0ahUKEwjetu3li5v-
AhXKPEQIHRg0DgkQ4dUDCAB8&uact
=5&00g=sipoc&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2I6LX
NIchAQAzZIHCAAQIgUQOzIICAAQQA
Q0OsOMyBwgAEIoFEEMYBQUAEIAEM
gUIABCABDIFCAAQgAQYBQQAEIAE
MgUIABCABDIFCAAQ9AQYBQQAEI
AEOgolABBHENYEELADOhEILhCAB
BCxAXCDARDHARDRAzoLCC4QgAQ
QsOMQgwE6CwguEIoFELEDEIMBOgo
ILhCKBRBDEOOEOgcILhCKBRBDON
UILhCKBRBDEOOEENWEEN4EEOAE
GAE6CggAEIoFELEDEEM6CAQAEIAE
EMkDOgglABCKBRCSAzoHCC4QgAQ
QCKoECEEYAFDstQFYnrOBYMLBAW
gCcAF4AIABcYgB7QOSAQMOLGYA
QCgAQHIAQIAAQHaAQYIARABGBQ
&sclient=gws-wiz-serp

SLA

Un acuerdo de nivel de servicio (o SLA,
por sus siglas en inglés) es un contrato
que establece las responsabilidades y
obligaciones entre una empresa y su
cliente. Entre otras cosas, define sin lugar
a dudas las expectativas que deberan
cumplirse entre ambas partes sobre la
calidad del servicio prestado.

https://www.google.com/search?q=sla&rl
z=1C1GCEA enMX971MX971&biw=76
5&bih=699&ei=0s0xZKnVJsrOKPIPtcK
YmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-
AhVKJOQIHTUhBgMQ4dUDCA8&uact
=5&00=sla&gs lcp=Cgxnd3Mtd2I6LXNI
cnAQAzIICAAQIAQQsOMYCwgUuEIAE
ELEDENQCMgolABCABBDJAXAKMg
glABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCw
gAEIAEELEDEIMBMgglABCABBCXA
ZILCC4QgAQOsOMOQgwEYCAQAEIAE
ELEDMgglABCABBCxAzoHCAAQIgU
Q0QzoFCAAQUAQ6CAQUEIAEELEDSq
QIQRgAUABY-
QFgoAZoAHABeACAAacCIAHEBJIBB
TEuMS4xmAEA0AEBWAEB&sclient=g

WS-Wiz-serp

Smartphone

Un smartphone es un teléfono mévil o
celular que funciona con un sistema
operativo movil (OS) y funciona como
una mini computadora. Los smartphones
también funcionan como reproductores
multimedia portatiles, cAmaras digitales,

https://www.google.com/search?q=que+si
gnificasmartphones&rlz=1C1GCEA_enM
X971MX971&ei=mNExZP2UHf DkPIP
wvy60AQ&Vved=0ahUKEwj9wWLPjkpv-
AhX IUQIHUK-
DkQQ4dUDCA8&uact=5&0q=que+signi
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https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=sla&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&biw=765&bih=699&ei=osoxZKnVJsrOkPIPtcKYmAo&ved=0ahUKEwipruCRjJv-AhVKJ0QIHTUhBqMQ4dUDCA8&uact=5&oq=sla&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIICAAQgAQQsQMyCwguEIAEELEDENQCMgoIABCABBDJAxAKMggIABCKBRCSAzIICAAQigUQkgMyCwgAEIAEELEDEIMBMggIABCABBCxAzILCC4QgAQQsQMQgwEyCAgAEIAEELEDMggIABCABBCxAzoHCAAQigUQQzoFCAAQgAQ6CAguEIAEELEDSgQIQRgAUABY-QFgoAZoAHABeACAAacCiAHEBJIBBTEuMS4xmAEAoAEBwAEB&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp

191

videocamaras y dispositivos de
navegacion GPS.

ficasmartphones&gs Icp=Cgxnd3Mtd216
LXNIcnAQAZIGCAAQBXxAeMgYIABA
HEB4yCAgAEACQHhAPMgglABAHEB
4QDzIICAAQBXAeEA8YCAJAEACQHN
APMgglABAHEB4QDzIICAAQBXAEE
A8yCqggAEAQQBXAeEA8YCqgAEAQQOB
XAeEA86CqgAEECQ1gQ0OsAM6ECQgAE
IoOFELADEEM6DQJAEAO0QMAQQsOM
QsOM6BWIAEAOQgAQE6CAQAEACQH
hAKOgolABAHEB4QDxAKSgQIQRgA
UMcGWIkcYLUfaAFWAXgAgAF7IAG)
CplBAzcuNpgBAKABACgBCsABAQ&sS
client=gws-wiz-serp

software
(SW)

Es un programa informatico, esto es, un
conjunto de instrucciones, algoritmos y
partes visuales que nos permiten
interactuar con un dispositivo electrénico
de una forma sencilla.

https://www.google.com/search?q=que+si
gnificat+software&rlz=1C1GCEA enMX
971MX971&ei=xtExZK7MObP8KPIPs06
fOAI&ved=0ahUKEwiux8f5kpv-
AhUzPKQIHTLHBYoQ4dUDCA8&uact=
5&o0qg=que+significa+software&qgs lcp=C
gxnd3Mtd216 LXNIchnAQAzIKCAAQQA
QQRNhDSATIFCAAQIAQYBQUAEIAE
MgUIABCABDIFCAAQ9AQYBQQAEI
AEMgUIABCABDIFCAAQgAQYBQgA
EIAEMgUIABCABDoKCAAQRxDWB
BCwAzoKCAAQiIgUQsAMQQzoHCAA
QigUQQO0ECEEYAFCNC1j1HmMDvI2gB
cAF4AIABggGIAZKGKgEDNS4zmAEA
0AEBYAEKWAEB&sclient=gws-wiz-

Serp

SOW

Una declaracién de trabajo (SOW, por sus
siglas en inglés para Scope of Work), en la
gestion de proyectos, es un documento en
el que un oficial de contratacion o director
de adquisiciones (CPO, por sus siglas en
inglés) especifica los objetivos y
entregables para un determinado proyecto
0 contrato de servicio.

https://www.google.com/search?q=sow+q
ue+significat+en+administracion&rlz=1C
1GCEA enMX971MX971&ei=-
NExZPrPJ4jKkPIP4KKckA4&ved=0ahU
KEwj696GRk5v-AhUIJUQIHWARB-
104dUDCA8&uact=5&0q=sow+que+sig
nifica+en+administracion&gs lcp=Cgxnd
3Mtd2I6LXNIcnAQAzIFCCEQOAEYBQ
ghEKABMgUIIRCgAToKCAAQRXDW
BBCwAzoHCAAQIgUQQzoGCAAQFh
AeOqgglABAWEB4QDzoKCAAQFhAeE
ABQCjoMCAAQIgUQQxBGEP8BOgglI
RAWEB4QHToKCCEQFhAeEA8QHUO
ECEEYAFDeBIi7IWC4JmgBcAF4AIAB
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https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
https://www.google.com/search?q=que+significasmartphones&rlz=1C1GCEA_enMX971MX971&ei=mNExZP2UHf_DkPIPwvy6oAQ&ved=0ahUKEwj9wLPjkpv-AhX_IUQIHUK-DkQQ4dUDCA8&uact=5&oq=que+significasmartphones&gs_lcp=Cgxnd3Mtd2l6LXNlcnAQAzIGCAAQBxAeMgYIABAHEB4yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCAgAEAcQHhAPMggIABAHEB4QDzIICAAQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA8yCggAEAgQBxAeEA86CggAEEcQ1gQQsAM6CggAEIoFELADEEM6DQgAEA0QgAQQsQMQsQM6BwgAEA0QgAQ6CAgAEAcQHhAKOgoIABAHEB4QDxAKSgQIQRgAUMcGWIkcYLUfaAFwAXgAgAF7iAGJCpIBAzcuNpgBAKABAcgBCsABAQ&sclient=gws-wiz-serp
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MABAQ&sclient=gws-wiz-serp

SSBOC

Security, storage, backup operation center

ACRONIMO

Staffing

El término 'staffing’, o dotacién de
personal, generalmente hace referencia

al proceso por el cual las personas son
seleccionadas para participar en un
determinado equipo de trabajo, que tendra
la mision de desarrollar un proyecto

https://www.google.com/search?q=staffin
g+que+es&rlz=1C1GCEA enMX971MX
971&ei=A9IxZKH|jJ9zPKPIPsqm4gAl&o
g=staffing&gs _Icp=Cgxnd3Mtd2I6LXNIc
NAQARgCMgUIABCABDIFCAAQQAQ
yBOQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQA
QyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQQ
AQYBOQJAEIAEMgUIABCABDOHCAA
QiguQQzolICAAQgAQQsOM6E6CWQAEI

AEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAXDHA
RDRAzoONCC4QiguQsOMQgwEQQzoN
CAAQIgUOsOMOgwEQQzoLCAAQIgU
QsOMQgwWEGEAQUEIAEELEDEMCBEN
EDEA06CAqQUENQCEIAEOgsILhCABB
DHARCVATOKCAAQIgUQsQMQQzo0O
CC4QqwEQ1AIQsOMQgAQ6BWQIAEIA
EEA06BWqUEIAEEAPKBAhBGABQAF
jDDWCFI20gAcAF4AY ABmMAOIAFQJkg
EHMS42L | OtMZgBAKABACABAQ&sSC
lient=gws-wiz-serp

Stakeholder

En el mundo de los negocios, los
stakeholders son aquellos individuos o
grupos que tienen interes e impacto en
una organizacion y en los resultados de
sus acciones. Algunos de los ejemplos
més comunes de stakeholders son los
empleados, los accionistas, los clientes,
los proveedores, los gobiernos y las
comunidades

https://www.google.com/search?q=stakeh
olders+que+es&rlz=1C1GCEA enMX97
1MX971&ei=RNIxZ03e0JvPKkPIPrK-
jIAc&og=stakeholder&gs Icp=Cgxnd3Mt
d2I6LXNIcnAQARgBMqgglABCABBCx
AzIICAAQIAQQsQOMYBQgAEIAEMgU
IABCABDIFCAAQQAQYBQgAEIAEMg
UIABCABDIFCAAQUAQYBQIAEIAE
MgUIABCABDoHCAAQIguUQQzoRCC
40Q9A00QsQOMQgWEQXWEQOQMG6CWQgA
EIAEELEDEIMBOg4ILhCABBCxAXD
HARDRAZzoKCAAQIAQQsSQMQCjoHC
AAQIAQQCjoNCAAQIAQOQsOMQgw
EQCkoECEEYAFAAWMOoWY JskaABw
AXgAgAGrAogBhQuSAQU4LjEuMpgB
AKABACABAQ&sclient=gws-wiz-serp

Tablets

Tablet (o tableta) es un dispositivo
informatico movil en el que la pantalla
tactil ocupa casi todo su tamafio y en el
que no existe un teclado fisico.

https://www.google.com/search?q=que+si
gnifica+la+palabra+tablets&rlz=1C1GCE
A enMX971MX971&ei=rtIxZPbDIKPA
kPIPr-
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BDHARCVAT0oOCC4QgAQQsOMQgwE
Q1AI6BWgAEIAEEA06CggAEIOFELED
EEM6DQgAEIAEELEDEIMBEA06CQQ
AEIAEELEDEA06DWIAEIOFEOQO0CELQ
CEEMYAToNCAAQJwWEQ6gIQtAIYAjo
NCC4QjwEQ6gIQtAlY AjoKCC4QiguUQ
1AIQ0z00QCC4QigUQsOMQgwWEQ1AIQ
QzoFCC4QgAQ6CWQUEIAEELEDENQ
COg41LhCDARDUANRCXAXCABDoLCC
4QgwEQsOMQgAQ6BwguEIOFEEM6B
AquUEANKBAhBGABQAF|8YGC7dGqgJ
cAF4AIABIgKIAYcVKgEGMTEUOS4y
MAEAOAEBSAEUWAEB2gEECAEYB9
0BBggCEAEY Cg&sclient=gws-wiz-serp

Ticket

El sistema de ticketing es una herramienta
que supervisa y documenta las
interacciones del cliente con los agentes
del servicio de atencion al cliente y
permite gestionar de forma eficiente el
flujo de contactos entrantes, ya tanto si
provienen de sitios del cliente como de
redes sociales o foros en linea.

https://www.google.com/search?q=ticket
+call+center&rlz=1C1GCEA enMX971
MX971&ei=INMxZ0n218XGKPIPnuq-
6Ag&oqg=ticket+de+call&gs Icp=Cgxnd3
Mtd216LXNIcnAQARgCMgYIABAWEB
4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYIA
BAWEB46BwWgAEIOFEEM6DQQgAEIOF
ELEDEIMBEEM6CwWgAEIAEELEDEIM
BOgglABCABBCxAzoOCC4QgAQQsQ
MOXwWEQOQM6CwWgAEIoFELEDEIMB
OgsILhCABBCXAXCDAToHCC4QiguQ
QzoQCC4QiguUQsOMQgWEQL1AIQQz0
OCC4QrwEOQXWEQsOMOQIAQGEAQUEI
AEELEDEMcBENEDEA06DAQAEIOFE
EMQORhD_AToNCC4QiguUOxwEQOQM
Q0QzoNCC4QgAQOXWEQOOMOQCjoKC
C4QiguQsOMOQQzoFCAAQUAQ6DQqu
EKS8BEMCcBEIAEEA06DgguEIAEELED
EMcBEK8BOgUILhCABEOECEEYAFA
AWOSIYLI5aABWAXgAgAGYAYQB1Q
ySAOMI1LimYAQCgAQHAAQE&sclien
t=gws-wiz-serp

TLCAN

El Tratado permite reducir los costos para
promover el intercambio de bienes entre
los tres paises. Acronimo de Tratado de
Libre Comercio de América del Norte) es
un acuerdo en el que se establecen las
reglas para el comercio internacional y las
inversiones que se llevan a cabo entre 3

https://es.wikipedia.org/wiki/Tratado de
Libre Comercio de Am%C3%A9rica d
el Norte
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https://es.wikipedia.org/wiki/Tratado_de_Libre_Comercio_de_Am%C3%A9rica_del_Norte
https://es.wikipedia.org/wiki/Tratado_de_Libre_Comercio_de_Am%C3%A9rica_del_Norte
https://es.wikipedia.org/wiki/Tratado_de_Libre_Comercio_de_Am%C3%A9rica_del_Norte
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paises: Estados Unidos, Canada y México.
Reemplazado por el TEMEC.

TOG Trabajo de obtencion de grado. ITESO

TPM El Mantenimiento Productivo Total https://www.cursosaula21.com/que-es-el-
(TPM) se enfoca en el mantenimiento mantenimiento-productivo-total-tpm/
proactivo y preventivo para maximizar la
eficiencia operativa del equipo.

UPS Una UPS es un conductor de energia entre | https://www.google.com/search?g=ups+u
el dispositivo y el fluido eléctrico, que nidad+de+respaldo+de+energia&riz=1C1
recopila energia para transmitirla a los GCEA_enMX971MX971&ei=I0OUxZMe
dispositivos cuando falte o haya hAsTKKkPIPgJa-
alteraciones energéticas que puedan IAW&00=ups+UNIDAD+DE&qgs_Icp=Cqg
afectar el aparato, muchos relacionan xnd3Mtd2I6L XNIchAQARgAMgUIABC
las UPS como una especie de bateria. ABDIFCAAQQAQYBgoAEBYQHjIGCA

AQFhAeOgglABCABBCxAzoL CAAQg
AQQsQMQgwE6CwguEIoFELEDEIMB
Og41LhCABBCxAXDHARDRAZzoHCAA
QiguUQQzoTCC4QiguUQsQMOXwWEQOQ
MQQOxDgBDoLCAAQIAQQsQMQyQOM
6CAQAEIAEEJIDOgolABCKBRCXAXB
DOh41LhCKBRCxAXDHARDRAXBDE
OOEENWEEN4EEOAEGAE6CAQAEIOF
EJIDOgOILhCKBRDHARDRAXBDOgU
ILhCABDoICAAQFhAeEAIKBAhBGA
BQAFiYZWCTeWgAcAF4AIABa4gBy
AmMSAQOXMC4zmAEAOCAEBWAEB2gE
GCAEQARgU&sclient=gws-wiz-serp

VOC describe el feedback de los clientes sobre
sus experiencias y las expectativas que https://www.google.com/search?g=ttps%
tienen de los productos o servicios de una | 3A%2F%2Fwww.qualtrics.com%2Fes-
marca. Se centra en las necesidades del la%2Fgestion-de-la-
cliente, sus expectativas, sus concepciones | experiencia%?2Fcliente%2Fvoz-del-

y en la mejora del producto. cliente%2F&riz=1C1GCEA_enMX971M
X971&00=ttps%3A%2F%2Fwww.qualtri
cs.com%?2Fes-1a%?2Fgestion-de-la-
experiencia%2Fcliente%2Fvoz-del-
cliente%2F&agqs=chrome..69i57j69i58.15
39j0j9&sourceid=chrome&ie=UTF-8

VPN es una herramienta que te permite https://nordvpn.com/es/what-is-a-vpn/

proteger tu conexion mientras navegas por
internet. Con una VPN —Red Privada
Virtual- puedes ocultar tu IP y encriptar
todos los datos que envias o recibes a
traves de internet, de manera que resulten
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inaccesibles por parte de terceros que
traten de interceptar tu conexion. Esto te
permite navegar de manera privada y
mantener tu IP lejos del alcance de
posibles ciberataques.

VSM Un VSM (Value Stream Mapping) o mapa | https://asana.com/es/resources/value-
de flujo de valor es una forma de analizar |stream-mapping
el estado actual del proceso productivo y
desarrollar un estado futuro mas eficiente.

Este proceso te ayuda a visualizar como
trabajas, lo que te permite descubrir qué
areas necesitan mejoras.

Wiki Un wiki es un sitio disefiado para que https://www.google.com/search?q=wiki+
grupos de usuarios puedan crear paginas | que+es+y+para+que+sirve&riz=1C1GCE
sencillas y vincularlas entre si para A_enMX971MX971&ei=ruYxZNhWiJG
capturar y compartir ideas rapidamente. | 6vw_koJC4Bw&oq=WIKI+QUE+ES&Qs
En la empresa "N" es una BD de Icp=Cgxnd3Mtd2I6L XNIcnAQARgBM
problemas y su resolucién. qQUIABCABDIFCAAQUAQYBQUAEIAE

MgYIABAWEB4yBggAEBYQH|IGCA
AQFhAeMgYIABAWEB4yBggAEBYQ
HjIGCAAQFhAeMgYIABAWEB46CAg
AEIAEELEDOhEILhCABBCXAXCDAR
DHARDRAZoLCAAQIAQQsQOMQgwE
6CwguEIoFELEDEIMBOg4ILhCABBCx
AxXDHARDRAZzoOHCAAQIgUQQzoICC4
QsQMQIAQ6CAQUEIAEELEDOgsILhC
ABBCxAXCDAT0oRCC4QaAQQsQMOQx
WEQOQMQI1AIEBWIAEIAEEA06CAQA
EBYQHhAKSgQIQRgAUABYplJg0Gpo
AHABeACAAWIIATAHKgEDNY40mAE
A0AEBWAEB&sclient=gws-wiz-serp
XaaS XaaS viene del inglés “everything as

a service” (todo como un servicio),
aunque también puede ser entendido
como “anything as a service”
(cualquier cosa como un servicio),
donde la X viene a significar “todo” o
“cualquier cosa”. En ambos casos, el
término se utiliza para sefialar
aquellos productos o servicios que se
ofrecen en forma de uso.

https://www.syloper.com/blog/xaas/
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¢ Qué significa esto? Que es un
modelo bajo demanda y el pago se
realiza por su uso.
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