Instituto Tecnoldgico
y de Estudios Superiores de Occidente

Reconocimiento dalidez oficiadle estudios de nivel superior segun acuerdo secretarial
15018, publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 29 de noviembre de 1976.

Departamento de Procesos Tecnologicos e Industriales
Maestria en Ingenieria y Gestion de la Calidad

Un nuevo ciclo en el negocio de los servicios administrados de ‘Trédefiniendo el
soporte remoto

TRABAJO que para obtener @RADO de
MAESTRO EN INGENIERIAY GESTION DE LA CALIDAD

Preena: CARLOS FEDERICO FAJER CARDONA

Asesor y tutoM AESTRO GUILLERMO VILLARRUEL
TlaquepaqueJalisco26 de abril de 2023



1. Contenido

1. Fundamentacion del trabajo........cccooeeeeeeee e 6

1.1. Descripcion del escenario que se planea intervenir y su contexto............... 6
1.2. Descripcién de la problematica percibida que justifica la intervencdrX X X X m H

1.3. Validacion de las condiciones del eScenario..........ccccoecvveeieriiiiieeeeeniiieenn. 16
1.4. Andlisis del entorno de la organizacion............ccccueeeeeiiiiiiee e 17
1.5. Diagndstico preliminar: primera hipOtesis...........oovvvvvivvveviveriviiiiiiiiinns 29
1.6. Objetivos de la INtENVENCIAN...........uuuiiieiii e e 36
1.7. Delimitaciones y area funcional por iNtervVeniL..........cccceeveeeeeiiieeeeeeeeeeeeeeen 37
1.8. Relevanciay pertinencia del trabajo.....................cccccc, 38
2. Marco conceptual de referencia........cccooeeveeviiieieiiiceecc e 39
2.1. EStado de |2 CUBSHION.........ccciiiiiiiiiiieee ettt e e e e e 39
2.2. Conceptos y enfoques tedricos relacionados...........cccceeveeiieeeieeeeeeeeeee . 42
3. Marco metodobgico de referencia..........ccccccceeevieevviveecccvvevcceeeeen 44
3.1. Definicion preliminar de la metodologia, seleccién de las herramientas requeridas y el
(ol o] pToTo | = 1 = VPR 45
3.2. ANAliSiS de referenCia............uvviiiiiiieiiiieee e 48
3.3. Metas de iNfOrMaCION..........ueuiiiiie e 66
3.4. Identificacion, descripcién y cuantificacién de métricas iniciales...............! 68
3.5. Descripcion del andlisis: correlacion e interpretacion de la informacion.....73
3.6. Definicion de los factores prioritarios a intervenir en la problematica........ 91
4. Estrategia de INterveNCION...........ccoeeeeiiiiii e e ee s 92
4.1. Justificacion de la estrategia de INtErVENCION...........cccuvviiiiiiiieeeeeeeiinn! 92
4.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la estrategia................cceeeeevvveeeeenn. 93
4.2. Herramientas € iNSIrUMENTOS..........covviiviiiiiieiiieeeeeeeeeeeieeeeaeeeeeennennsnanennnnnnnnn 95
4.3. Etapas del proceso de aplicacion/intervencion...........ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen... 109
4.3.1. Cronograma de trabajQ............uciiiiiiiiiiiiiiie e 109
4.3.2. IMPIEVISIOS.....cieiiiiiiee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e eeraaas 111



5. EXxposicion de hallazgQs...........uuuvieiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeveeviveivinaeee 112
5.1. Sistematizacion y aplicacién de escalas de medicidon de resUKao§ X X X @ ® M M
5.2. Organizacion de la informacion obiea..............cccccceveeeiiiiiiiiiiiiieeee e, 114
5.3. Impacto de la estrategia en la organizacian............cccccceeeeeeeiiiicinvnnnennnnn. 116
6.  DISCUSION fiNAl.........ooeiiiiiii e 132
6.1. Consecuencias de la aplicacion de la estrategia..........cccccovuvveeeeriiiieneennn 134
6.2. Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes............ccccceeeeeee.. 135
6.3. Relevancia y trascendencia disciplinaria del caso.............cccceeeeveeeeeeee. 136
7. ST (=T 1= (o = L P 138

8. indice de tablas y grafica§ X X X X X X X X X X X X X X X X X X X42 dX XM M ¢

9. J AN LS00 L TR 146

100 DEf 2alMNARXIPKX XXX XXX XXBEHEXXXXXX X X X4 X O™



Resumen
Este trabajo muestra | a intervenci-n sobre

entorno sumamente dinamico en el que la metodologia DMBKire, Measure, Angdis,
Improveand Contro) es utilizada para mejorar las capacidades de dicha unidad y asi ponerla en

posicion de mejorar los resultados de negocio esperados.

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

del mundo

La dinamica del mercado de la industria de Tl es altamente competitiva con lo que la eficacia y

eficiencia son temas que las compafias deben atender constanterpented®msu supervivencia

u

por lo que posicionarse con un desempefio por encima de estandares internacionales es el camino

gue la empresa ha decidido.

Para las empresas en general, hoy dia, una preocupaciéon son los temas de ciberseguridad, gastos

operativos d areas de soporte como Tl y la disponibilidad, integridad y confiabilidad de la
informacion de su negocio; por lo que los servicios remotos tienereatena deportunidaden

los siguientes afios para llenar esa necesidad. Estas empresas estan engarédel mundo y

en mercados con poder adquisitivo mayor al mexicano son la primera meta para ofrecer los

servicios del SSBOC.

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

metodologia DMAIC llevando el desgerio de los indicadores degistromanualde incidentes

de nivelesle 60% promedio &5% Yy el cumplimiento de los niveles de servicio de 6%% un

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




Abstract

This paper shows the interventiasf a business unit for the company "N" in a highly dynamic
environment, in which the DMAIC methodolo@®efine, Measure, Analysis, Improgad Control
Is used to improve the capabilities of a business unit and thust putai 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 marketdynamics 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 ttimicompany has

decided.

For companies in general, today, a concern is cybersecurity issues, operating expenses of support
areas such as Jand the availability, integrityand reliability of their business information; so
remote services have a window 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

isthe first goal to offer SSBOC services.

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

methodology, bringing the performance wfanual incident loggingdicators froman averageof

60% to<5% levelsand 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 ®porte remoto

1. Fundamentacion delrabajo
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 ingredeal menos a dos digitos mpentualesie la unidad de negocio
de Servicios Administrados de Tecnologias de Informagigne es posi bl e para |
dados sus antecedentes historicos, capacidades y condiciones del mercado quesestado
a continuacion.
1.1 Descripcion deEscenaria
lLaempresa fANO tiene una oportunidad de partic

transformacion constante. Una nueva direccion general ha impulsado incursionar en nuevos
segmentos tecnologicos, mercados y modelos de negocio pagaeluseservicios de Tecnologias
delnformacion (TI).

En esta transicién y en un afio marcado por la pandehniano de crecimiento disminuy6
y el nUmero y tamafio de proyectos nuelrasniciado el camino para compentapérdida de

otros.



La empresa i@ 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 Appiemos que en su interior traian losgesadores

de Motorola. Su sistema operativo era diferente y resultaba amigatiedesconocido para la

mayoria @ los usuarios.

RG, con su caracter y su disposicion al seryibiao un gran trabajo en ese procdsmempresa
le pidi6 tener ingenierosedsoporte para apoyar a los usuarios en sus necesidades de

configuracion y operacion de dichos equipos, asi como para su mantenimiento.

As?2 nace ANO y |l a experiencia de |l os clientes
como Solectron, Flextronics e |IBM para hacer
Aservici o ad@oneddaungda dstooclieht&SAl)grupardyenieros fue

creciendo al solicitagllosotras actividades de valamomo,por ejemploel realizar respaldos en

cintas, desarrollar cédigo de interfases con los sistemas corporativos de los temas de némina y

facturacion bajo las reglas fiscales mexias y otros similares.

Con el tiempo y el desarrollo del cluster de la industria electronica en Guadakmjalbéaron las
condiciones de competitividaBara estas compafiias su razén de estar en México ya no era
satisfacefos requisitosregulatorioscomo por ejemploeleipar a vender en M®Xi
fabricar en Mi@stemede@ompgiitvidad Y anstog seeolvieros ¢@ndicones

sine qua nompara permanecen este mercado



Esto trajo que los participantes en la proveeduria de gramderesas (Kodak, Motorola, IBM,

HP, ATT-Lucent, y otras)entrarare n una guerra de Apreci,ess por
decir, los ingenieros o licenciados en sistemas mejor capacitados y con certificaciomaésran
apreciados que la mano de oboande la guerra de precios fue encarnizkxdguemas tarde

contagi6 el segmento de servicios con menor grado de valor para los clieatese mpr esa fANO
lleg6 a tener ingenieraon mucha experiencia cugoeldoexcedida tarifaque se le cobraba al

clientepor el servicigproporcionadoauncuando esta relacion contractesh exclusiva para

atenderlo.

Esta realidad | | e vparticipar eh auevesmgraados dondé M® a
competencias técnicdéiseran reconocidas y retribuidas. inicio del aio 2003, laincorporacién
de un nuevo socio y el entorno de negdaitevarona iniciarunatransformacion acercandode
fabricantdider en servidores de almacenamiento y respdfitnada EMC.

Esta empresa a sezse estaba transformando de una con un modelo de venta directa a uno
medi ante canales. Fue cuando a |l a empresa fANO
de equipos de posventa (para los cuales los mejores ingenieros y con mas experientia podi
emplearse) habria que conocer la empresa, su porfafoticlientey sus métodos de llegada al
mer@ado. Le pidieran que se inscribiera en el ptr
que desde su fundaci§h990 soloofreda SA, ahora estaa en posicion de vender esa clase de
servidores de al macenamiento y r es gdeltidpode de A m
equipos sofisticados ycomplejosqueusan en sus procesiostituciones como el SAT, el INEGI,

Televisa, Telcelrequiereruna preparacion y experiencla muy alto nivetle los ingenieros que
los configuran y operanEstas competencias i estaban present agleeng sl a

gqueRG tenia una relacién cercana aamdirectivode Flextronics lo quefacilité las condiciones



pararealizarla primera ventaignificativade este tipo de equipd@garias centenas de miles de
dolare$. Esto confirmé el entusiasmo y la decision de formar un area de ventas de tecnologia con
| o que | a fuecaparde diagnosiidd arquitectar, vender, instalar y dar el soporte de
posventa para esos equipos.

El soporte de posventa es una unidadefgocio por si mismaiendo un tipo de SA con el
gue se compite contra gigantes gl,ammaPKYME c o0 mo
mexicanaha servido consistentemente a sus clientes de clase mundial de esta jagustizando
a su cartera a clientesomo Jabil, Celestica, HDBeguros, Herbalife, Mazdd ogistica
Bridgestone, Hella, Continental, INTEL, IMI, Charly, SAPAL y muchas otras empresas medianas
y grandestanto en SA como en la venta de infraestructura de TI (servidores de cdémputo,
almacenamiento y redes).

Con el tiempo (y la evolucion de la tecnologia) el tipo de servicio que requieren los clientes
también ha evolucionadg se ha movido a nuevas tecnobsyiy modelos de negocio. La
competencia sigue siendo fuerte y la capacidad de adaptarse, inmogsiaisg reinventarse como
empresasigue siendo una exigencia donde los margenes son mucho menores que en otras
industrias. Poresé a e mp r e sesar atdhda lad sehades de los clientes en cuanto a sus
demandas y a los indicadores de desempeiio operativo y finapeaier@oder tomar la iniciativa
implementar estrategias y acciones que le permitamtenerse rentables y explorando los océanos
azuks cuando en el que navega se torna rojo.

Entre | os diferenciadores que | a edeméasesa fl
de las acreditaciones de sus ingeniegsgnlas certificaciones de los estandares ITIL (practicas
de gestion de T1),90 27,000 (Seguridad de la informacion) e 1ISO 20, D(8ervicios de Tl) y

proximamente [&ATF 16949 que los clientes de la industria automotriz requieren.



10

Siendo una i nd, elefectoigue tiehelitipd da camkicolttaasempresas
cuyos clientes tienen como referente al dolar americanopone que cuando el fAc
a estas compainiias les rindésmsu presupuesto para sus suministros en peso® la mano y la
mente de obrapor lo que ciertos proyectos se wel competitivos en Méxi¢por otra parte, esa
mismacondicién hacenasdificil las inversiones en infraestructura de guies estan valuadas en
dolares y las empresas con ingresos en pesos tienen un costoRoayarotra parteguando el
dolareshtibr at o0 el retorno de i nver sisinembsrgolos e act i
servicios y suministros en pesos se vuelven caros.

As2, para |l a empresa fANO tener ingresos por
financiera a lo largo déos afios. Tambiése puede afirmague los servicios tienen mejores
margenes que los sistemas (hardwBiMY-) de infraestructura.

Esto es relevante palaintervencionya que la empresa esasnsensible a los cambios en
el ingreso por SAque por los de la infraestructura tradicional en México.

Comosemenciora con anterioridades un requisito indispensable de supervivencia estar
atento a lasariables de operacion, financieras y las del contexto de negodeseralasi como
a las vaiables que inciden en elercado como es el ddlar, las tasas de interés, cambios en las
tendencias tecnoldgicas, tecnologias disruptivas, ritmo de crecimiento o decrecidgeento
mercado para elementos del portafolio completo dg ddopcién de solucionate inteligencia
artificial entre otras

La e mpr elaargdhikhdo esucrea comercial poios grupos principalea saber:
el dedicado a la vea de infraestructura de {dueocasionalmente puede vender S#lamente
y/o como parte de ursolucion de infraestructurg)el enfocadaoa la comercializacién de SAa

primerabajo una direccidbn comercial y gerencias regionajesidente, norte y centro) cuenta

10
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ademason expertos técnicagiar qui t ec t B pr dopeddrifigusmalas sationesy
vendedoreseste equipo reporta a la VP comercial

El equipo de SA cuenta con su area comercigla direccion reporteambiéna la VP comercial
con vendedores y ejecutivos de cuenta para los clientes mas relevantes.

Ademasestaunidad de negocio cuenta corvlaepresidenciae operaciongsnisma que
reporta a la direccion general y que es la encargadatasgar a los clientes los diferentes tipos de
SA.Para etierre dekjercicio del afio fiscal 202éstaareatenia aprodmadamentd00 ingenieros
y licenciados en sistemasn distintas geografiaasignados a tareas con clientgs sea en las
instalaciones de estos, porr e si denci as tempor al em proyettesde i e mp o
implementaciérde soluciones de infraestructura de([8ll) , por servicios bajo demanda o bajo
contrato(B&F) y para monitoreo y operacion de infraestructura en forma remota (SSBOC).

La empresa cuentambién con un equipo de mercadotecnia que apoya a todas las unidades
de negocio comerciales y también da soporte a las areas de servicio internas en temas de
comunicaciénpor ejemplo.

Todos los colaboradoren el area de operaciones estan registrades 1SS y cuentan
con prestaciones de leyun paquete de beneficios propios de la empresa y la actividad que
desempeianSon reclutados escrupulosamente asegurando que tengan los conocimientos,
habilidades experiencia y habilidades que le permitan ogssiarse adecuadamente con los
clientes bajolasuper visi -n y gu2a de | obstoaynadoatas vos
certificaciones de empregaencionadas anteriormenfacilitaron la obtencion del registro como
empresa de servicios especializadose la Secretaria del Trabajema que es relevante en el
contexto actual de mercado.

La figuralilustra el organigrama descrito anteriormente

11
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Figural.Or gani grama de | a empresa fANO
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Nota: creacion propia con informacion de la empresa.

1.2 Descripcion de la problematica.

La problematica es sencillan los tres Gltimos afi@xiste una disminucion sensible en el ritmo
de crecimientalel ingreso por venta de SEn la planeacion estratégicacsmsideraba un
crecimiento de 2 digitos altos y se ha consegdafodigitos cercanos al 10% en 20lghyigito

al cierre del afio 2020
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Esto limita la capacidad de ejecutar la estrategia de diversificagiéhingreso con la
apertura de operacionesémacionales y acelerar la implementacion de soluciones de
tecnologias disruptivas como unidad de negocio. Los servicios administrados han significado
para | a empresa fANO una fuente squdalseri ente de
reinvertidashan apalancado el crecimiento sostenido de la empresa desde el afio 2009.

La problematica tieneusorigen-a priori- con la grdida de proyectode recursos en
administraciongtaffing y fullmanage proyectos bajo contrato (admin&tion de garantias de
base instaladdB&F-), disminucion denimeroderecursosasignadogon algunos clientesun
bajo desempefio del SSBOC

Para ilustrar lo que ha sucedido en uno de los servimsl (deB&F) la figural muestra
(independientemente de la estacionalidad), una ligera baja en los promedios de ingreso desde los
afos 2018, 2019 y una evidente caida en el 2020 (misma que se deteflglea 2.

Figura. 2. Tendenciasl el ni vel de actividad de soporte de |

Histérico de tickets por mes
700

600
500

—"
400 \/

300

No. tickets

200

100

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

2018 430 429 476 462 421 402 489 481 381 572 467 325

—?2019 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.

13



14

Cabe aclarar que el nivel de actividad no es el inico componente que afecta el ingreso y la

rentabilidady a

g u eticketa dtai efin e

un valor

di ferent e

severidad, asi como del tipo de contrato que tenga el cliente para ser ategrdielo 4 horas o

menos, mismo dia habil, 48 horas y otras modalidades. En térdamosto para lampresa,

depenc

tenerlos ingenieros cerca de los lugares donde los clientes tienen sus centros de datos con las

credenciales apropiadas esdeal; sinembargoges muy dificil dicha optimizacion.

Figura 3 Tendencia del nivel de@higreso como consecuencia de la baja en actividad de soporte
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Nota: Gréfico obtenido de reportes internos de la empresa.

Estefendmeno también se presenta en los demas tipos de SA que obenmdaa y para

ellos y la falta de crecimiento en el ingrgaaliera habeotrascausasdesde la regulacién de

outsourcing, falta de competitividae losprecios, problemas de insatisfaccion de los clientes

(baja calidad)pobre desempefio de la operacidsja de la actividad econémica, inestabilidad

del tipo de cambio, disminucién de las inversiones, recortes al gasto pubtics.
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Por otra parte,sta situaciony si buscamogprofundizar en laposibles causas priori-
al i nteri or duedalteaer i orjgen els edicadialy eficiencia de lggocesos
comercialesle suministro de recursos humagtstambién en la operaciqunso de capacidad,
ubicacion geografica de los ingenigrespecialidades en las gestan certificados vs. portafolio
actual en base instaladaevas marcay otros)por lo que serd necesario profundizateen
causas raiz al interior de la organizacigun estructurg la lectura que se esta haciendo del
mercadara alinear la oferta y demanda en las nuevas condiposgsandemia

Lafigura4 ilustra las posibles variables del sistema pueden estar incidiendo en la
problematica

Figura 4. Variables internas y externas del sistema.

uevas Marcas, |
més complejidad del mercado
4+ Familias de producios

" Dispersién geografica de los clientes
que su SLA es en sitio... calidad del servicio?

Ambiente para
Délov/l’eso Inversiones y nuevos
proyectos

blﬂ r!!! T iis!m

Disponibilidad de lngemeros Certificados

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

Nota: informacién contenida esste graficgroviene de un reporte interno.

Parael director de ventas de Sha intervencion debera tener resultados favorables como
el apoyarlo a revertir la disminucién en la demanda de servicios, encontrar la razén pada qu
cancelan contratos de soporte de garantiasmypedios para recuperar e incrementar la base

15
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instalada a la que keende sevuelve relevante en el desempefio de su funcion y pacaeel
businesgle la empresa.

1.3 Validacion.

Aun es temprano pataindarconclusionesobredonde la intervencion puede sedsmelevante
par a | a epugsdebellavarGeM aabo la valoracion e impsatice los resultados
actuales y que se han dado en los ultimos.&fiede inferirse que la intervencidén puede enfocar
su alcance durante su ejecucion a la o las unidadesayg contribucion tengan en la solucion
de la problemética identificagaalineada con la direccion en el mapa estratégico de la empresa.

La direcdon comerciala cargo especificamentde vender los Sfes la que debe definir e
implementar los planes y acciones pertinentes para cumplir con los objetivos de crecimiento de la
unidad de negociale acuerdo con @lan estratégicda direccién de ventade infraestructura
juega un papel complementario en la venta de servicios como parte de su pop@afdique su
contribucion en esta intervencion sera complementaria y bajo requerimiento.

La VP de operaciondgene cabezas para cada tipo de SAsguefrecenstaffing y fult
manage; SSBO&ESecurity Storage Backup Operating CenteB&F -Break and Fix, y servicios
profesionales de Ingenieria.

Definitivamente, existen oportunidades de mejopasibles causas para la problemética
en ambogrupos.Por lo que los destinatarios de la intervencion seran en primer lugarde
operaciones, eligector de desarrollo de negocios encargado de la venta de Servicios
Administrados y entendiendo que su resultado tiene una fuerte dependencia oeclesspie
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 logriajeéilvo de esta intervencion. Ya se

ha platicado sobre este proyecto con ellos y estan dispuestos a colaborar. La realidad es
16
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Il mportante y tiene un car8cter de urgente com
u n @ddecir, todos alineades los esfuerzos y dedicacion para alcanzar los objetivos

Con el conocimiento y aval de la DG, asi como de los sadipsoyecto tiene viabilidad
para realizarse durante el proximo afio (20R2adas las constantes transformaciones de la
industria se asomasportunidades en los terrenos no solo de nube, seguridad de informacion,
sino también en BIGDATA y analitica inteligenteteligencia Atrtificial, 10T (internet de las
cosas), realidad virtualealidad aumentada, computo md@vinuchas otras oportunidades que se
alcanzan a ver en el horizonte, ciertas formas de algunas de ellas ya estan de alguna manera
presentessin embargpes claro que en el mercado su adopcién aun deja grandes epp&cios
ofrecer SA en esos campos.

La direccion generantiende perfectamente de procesos estructurados de consultoria, por
lo que apoya Iaiciativay sus tiempasademasconfia en que poner atencién en las areas con
oportunidades de mejgnauede traer benefician forma masemprama la organizacion.

El acceso a la informacién de la empresa se hara con mucho cuidado Y, te#iearsdola
minima indispensable pararkalizacion del proyecto de intervencion.

1.4 Analisis delEntorno de laOrganizacion.
Para poder contextualizar la intervencige ha seleccionado herramientas de andlisis estratégico
usando informacion recientle la empresay extrayendo de ellos elementos que son relevantes
como son el FODA, del cual tomamos factores internos y exteademasisando el andlisis de
Portercon el diamante y el de lafuerzas de la industri&e trata de obtener un panorama gée d
consistencia a la formulacion de las hipétesis de la intervencion.

La e mpr sesdasarmllo elclisterde la industria eleadnica conocido comel
iSilicomexiamdAl e€ynd ci os de | a d®cada de | o0os 8O0Es

Guadalajara y comienzan una labor de desarrollo de su base de proveedores para satisfacer los
17
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requerimientos legales que el gobierno imipgy que le permitirian al pais ser competitivo al entrar
en el AcuerdoGeneral deAranceles yComercio (GATT por sus siglas en inglés) que exigia
contenido local para las exportaciones. Junto con los bienes asociados a la manufactura también se
desarrold la proveeduria de servicios. Con el tiempo se incorporaron los principales proveedores
en la cadena de suministro, formando el ecosistgmeadurante muchos afios ha sostenido el
crecimiento de empresas y ha atraido inversiones en los distintos nivelesluktria ha visto
reflejada a nivel local los efectos de la pandemia en una reduccion de la demaenda
complicaciones en la cadena de suminjstoono la escasez de chips y la crisis de logistica por la
ubicacion de los contenedores.

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

andlisis de&s fuerzas. Se muestraen lafigira | A d i demaandustead

18



Figura 5. Diamante de Porter para la Industria Electronica Jalisciense vs la del pais.
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Nota: informacion recabada dBanco de Informacion Econdémica (BIE) dNEGI:
https://www.ineqi.org.mx/app/indicadores/?tm=0#bodydataExplorer

De esta informacion se puede resaltar el nUmero de empredanas, por su facturaciéon
y numero de empleados, que forman parte de la industria y son 945 a nivel nacional y 273 en

Jaliscq estas ultimasmplean a 59,000 formalment# 16% de la industria nacionrala empresa

ANO pertenece aserdandoan 0G% tetegplde £sta,industaapen & estado

La industria exporta $81l millones de délareen el estado, contribuyendo en%2%0 dé

totalenelestadgy | a empresa fANO tambi ®n participa en

0.5%dedichototal, considerando solo el ingreso y el personal en México.

La figura6 muestra un andlisis de |asuerzas competitivas de la industria segun el modelo de M.

Porter.
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Figura 6. Andlisis de las fuerzas competitivas para la indusgtectronica 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, ofras, 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: Figurarealizadh con informacion obtenida de participantes de la indugteia el SAIC

L a

empresa

ANO se ha

enfrentado a u

na

part

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

globales y dejando cada dia menos espacio a las compafias locales. refigga en las marcas

como TATA Consulting Services, Infosy8MDOCS, 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 otipge 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 tampetencia radica en la especializacion y en la experiencia de cliente

gue se pueda ofrecer, siempre al menor costo posible para el cliente.
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Parece que no hubiera espacio para nuevos entraiftesmbargpla evolucion de los
servicios especializadosad tecnologias involucradas en ellos (como la Inteligencia Artifigigl,

Data, I0T, realidad virtual y aumentada y otras mas especifjpashiten que emprendimientos
puedan ser exitosos si encuentran como agregar valor mediante ellas a empresasiide cualq
tamafo en la industria.

Andlisis amplio del entornCco mo parte de sus procesos de
un proceso de planeacién estratégica con horizonte de 5 afios que se actualiza anualmente. Es
dirigido por el més alto nivel directivo y dgliedimanan 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
corocimiento. Para obtener un marco de referencia o contextmaamiedan 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, Oportunid&@adslidades y Amenazas) y la matriz

de partes relacionadas. A continuacién, se adjumaversion reciente del misreala Figura?.
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Figura7.An 81l i sis de fortalezas, debilidades, amene
EMPRESA "N"
FORTALEZAS DEBILIDADES
1: Personal competente 1: Patentes/Marcas/Derechos de autor
2: Adaptacion a los cambios tecnolégicos (resiliencia) 2: Rotacion en puestos indirectos (RH/Comercial/QA/Operaciones/Finanzagl
3: Direccién estratégica clara 3: Relaciones con proveedores
4: Ubicacion de la empresa (localidades estratégicas) 4: Presencia y soluciones online
5: Incorporacién 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: Subutilizaciéon del SSBOC
10: Marketing efectivo
11: Solvencia financiera, acceso al crédito.

12: Certificaciones 1ISO 27,001 e ISO 20,000 (validez internac. IRNet)
13: Infraestructura y equipamiento (p. ej. SSBOC)
14: Construccién de conocimiento basado en buenas pragticas

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 financigroff
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: Reputacién 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
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 l&igura? fue obtenida del proceso interno de planeacion estratégica

Los elementos particulares que parecen incidir en el problema baglsateadcen este trabajo
serian:

Fortalezas: Cultura de atencion y servicio al clientepdwbgias y productos de soporte
robustos al igual que el portafolio.

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

Oportunida@s: entre los ecursos humanos desempleadwos el mercado, es posible
encontrar especialistas del ramo de, Tdsnecesidad ha favorecido la aceptacion y adopcion de
operaciones remotals, dberseguridade convirtié erprioridad de los CIOgambién el modelo
de inversion ha hecho umovimientoene | mer c ado wopdrabyossinversioreadet o
capital).
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Amenazas: Incertidumbre para la inversion, mayor competencia, pausa o cancelacion de
inversiones, debilidad en el tipo de camio@yor agresivad de la competencia, baga el nivel
de actividad comercialisminucion del gasto publigpdisminucion del numero de licitaciones
abiertas internacionales

Las oportunidades y amenazas externas han sido identificadas y traducidas a estrategias de
mitt gaci - n, por una parte, y parachipeotvesbaus aan
Afetiquetaodo de empresa especializada para ser
negocio que proporcionen viabilidad a proyectos de infraestructuraigisg(nuevas iniciativas
para generar demandap oportunidad que la rotacion de personal le ha dado de reconfigurar la
estructura organizacional incrementando el perfil de experiencia y competencias técnicas.

En el andlisis de partes relacionadasencuentrgrentre todosos documentados por la
organizacion, loglescritos en la Tabla 1 que se muestra a continuasiéiucran,en un sentido
mas amplig el sistema donde se desarrollan las actividadessgestaén trabajandoen esta

intervencion-:

23



24

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

Tabla 1. Matrizde partes el aci onadas empektractca A NO di
ID Interesado Necesidades Expectativas PROBLEMATICA PERCIBIDA
{1 m:m'm""“.'“ Comunicsodn Conatimionts danioe 00 1 10 seatorter v 60 106 Drodssat 0¢ Andeds Sord secit b 1 Ngunos proyecson de mlnsestructurs no v han entregado &
_____ oetive L aniparentas Jrexy” $. 4 e e
["Resguardo, confidencialidad e integridad de |
- < ) "Resguardo, confidencialidad e integridad de la
Informacién Confidencial de |, &
29| CLIENTE SA y informacion. ok
los Ingenieros . 2 -
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 lesscpnlls
30 CLIENTE SA Requerimientos operativos. | informacion. g 2 '
: <o . 2. Retraso en encuestas de satisfaccion
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados. ;
de clientes.
n PROVEEDOR [Fnentiy Bantusian Riarmacon fanciens ;(:::’::::l?:;::-i-‘:wwuwc o ceucon e of abeio onieo. (devarrolo, ok
(evuabadad) Cacatial v y
"'-( cwde b conldencaldad, ntegidad y dnpondddad
2 SO0L0AD OviL rpoctes Cumphmmuentn en temgo y forma de lat obiigacones adquriday informar con honwstdad, o
Caridad, retporcabidad y oportenidad
(N0t MOdeIon, NROVACHSn 88 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
[vigente | |
" PROVILOOR Prevupueston, Compra, Reportes [:::Z:“::"s::‘i”:::"::f::'::;’:" il o 1 aumitar madelo “Togs-Down® # Implementars eficientemente
Requerimientos de personal,
contratacion, desvinculacién, x ; Zoe " . =
R "Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.
cambios de puesto, Recibir las herramientas y capacitacion necesarias para
40 RECURSOS medificacion de salario, pago elotiter i Taboras SEser e s descriotves d 1. Rotacion ha hecho dificil sostener
HUMANOS de bonos, aplicacion del RIT, ! e i PRI robustos los procesos de RH
S SRR puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos.
comunicacion, capacitacion, e g
- " (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.”

De los més relevantegconsidean losque se relacionacon lafifc adena cdneo val or
son los relacionados correcursos humanos y clientes, asi como los recursos materiales y
metodoldgicos relacionados con el proceso de entrega de servicios administrados a los clientes.
Haciaafuersen el HfAsi stema de valor o ndgsdecambipl i o,
hacen que los proyectos de inversion se hayan suspenguokpuestoademas de otros factores
gue se agregan aste como son la inflacion (incremento de tasas y costo del dinero) y

definitivamente el nivel de operacion del mercado intgrague las empresas aunque estan claras
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que debeincorporarsea a At ransformaci -n digit alpodieadosu cor
llegar aponer en riesgeusustentabilidad. La verdad es que los ingresos han disminuido o dejado

de crecer y elratamiento de los flujos financieros debe hacerse con mucho cyidatimas las

empresas.
Aunque | a puest a eonutnsaorucrhcai ndged |par el geeguetfiaa nutni a
se Adescremao el mer cado (comlaégmprss ae MNroe gjaie ma e 9

en certificacionesoma la1SO 20,0002018e 1SO 27,00:2013 ITIL4) abriendo las puertas para
capturar a esos clientes, ya queepueden operar legalment€ambién la reaccion de clientes
multinacionales-que cuidan su marca pon@ma de los costesque pudieran teer por
implementadicha ley;ha sido evadirla y reconvertir su modelo operatbawgando en su némina
al personal que antes subcontrataba.

Este entorno general ha c coasaerahacemmas eftrittoss p o s i
los parametros de cumplimientq gor tanto el juicio sobre el desempefio de los servicios
prestadosEsto se ha convertidmen desafio de supervivencia para las PYMigmola empresa
AN O gartieipa en el mercado de ledustria electronica del palSomo parte de esta situacion
tan especialalgunos prestadores de servicios que también son intermediarios o canales de
fabricantes han aprovechado la sobre demanda que ha habido de equipos de cédmputo personal
movil (hasta laeciente baja de disponibilidad por la escasez de chips) compensando con creces la
subinversioren servidores para el centro de datos y sus servicios.

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

desde el 2019, ocao se muestra da figura 8y sus proyecciones tampoco parecian halagienas.
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Figura 8. Tamafo 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

ID( Fm Fuente: I0C. IT Services Tracker, 15 2019

(o

Nota Informacion obtenida de una presentaciéon comercial de la consultora IDC 201dic.

Sin embargo la misma consultora nos proporciona informacion sobre el tamafio del

comparando | a

mercado en t®r minos absolutos vy

deja un amplio campo para recuperar su ritmo de crecimiento. La figlustra 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.
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: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 informacién presentada en evento de la condd@aa dic. 2019.

Esta informacion 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 retomanuforiaacion del

proceso de planeacion de la emprés@mamosuna selecciomas especifica de los que estan

involucrados en la problematica getrata, sonlos que se analizan enTabla 2que se presenta

a continuacion
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Tabla 2 Factores dempacto para SA de partes relacionadas.
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS Y DIAGNOSTICO PARA S.A.

ID Interesado Necesidades Expectativas PROBLEMATICA PERCIBIDA
Resguarfj'o, confidencialidad e integridad de la 1. On-Boarding deficiente, no estan
informacion. claros los requisitos del cliente

COLABORAD Datos de Clientes  |Recibir las herramientas y capacitacién necesarias p qu ’
12 SA PROGRAM MANAGEME ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de| 2. Las herramientas para trabajar la
) . . . p K informacion del cliente incompletas o
puesto. Seguimiento profesional a los servicios inter| destiempo
externos basados en SLAs y/o SOW. p
Resguardo, confidencialidad e integridad de la
informacion.
13 COLABORAD( Informacién Confidencial dgRecibir las herramientas y capacitacion necesarias pi1. On-Boarding tarde con riesgo de
SA Cliente ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos delincurrir en faltas al contrato (NDA/SLA
puesto. Seguimiento profesional a los servicios interr
externos basados en SLAs y/o SOW.
- . R rdar informacién y | la ofer r j . .,
. Visitas o entrevistas grupalg esgl_@ dar su informacion y ‘a dei, a oferta de trabaj 1. Proceso de gestion de contratacion
Candidatos a s Atencion profesional y comunicacion a lo largo del K R
22 - con relacién a un proyecto & - grupos con demasiada laxitud o excegq|
nivel grupo - proceso de seleccion. .
especifico. L " de confianza.
Comunicacién del resultado final del proceso.
Resggfirdar su |_nformaC|on y I_a de_>,la oferta de trabaj 1. Se ha encontrado informacién (CV)
CANDIDATO . . Atencion profesional y comunicacion a lo largo del . .
23 Psicometria, Propuestas, flyers - candidatos en la impresora o en
en general proceso de seleccion. L .
L " escritorio de reclutador desatendida.
Comunicacion del resultado final del proceso.
Informacién Confidencial dE"Resguardo, confidencialidad e integridad de la
29| CLIENTE SA A informacion. ok
los Ingenieros . -
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratad
. e . . 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 satisfacci
Entrega en tiempo y forma de los servicios contratad :
de clientes.
"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilig
departamento Recibir las herramientas y capacitacion necesarias pjl. Levantamiento completo de los
Ordenes de compra R R T . . X
38 de ventas (ejecutadas) ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de|requisitos del cliente para ser satisfec
(COMERCIAL ) puesto. Seguimiento profesional a los servicios interr|(SLA)
externos basados en SLAs y/o SOW."
"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilig L.
o ) o ) 1. Contar con los elemntos de gestion
departamento . ..|Recibir las herramientas y capacitacion necesarias p B )
Datos de clientes, facturacio| . . . metodologia y verificacidon de que se
39 de ventas - ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de| . .
comisiones . ) VS entienden y se pasan a operaciones Iq
(COMERCIAL puesto. Seguimiento profesional a los servicios inter| clementos aue configuran el servicio
externos basados en SLAs y/o SOW." a 9
Requerimientos de persona|
contratauc_)n, desvmculacmn,,Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilid
cambios de puesto, Recibir las herramientas y capacitaciéon necesarias
RECURSOS modificacion de salario, pag| . y. p . p 1. Rotacién ha hecho dificil sostener
40 L "lejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de|
HUMANOS | de bonos, aplicacion del RI . . L robustos los procesos de RH
o . _ .. |puesto. Seguimiento profesional a los servicios interr]
comunicacion, capacitacion . I
. - (plan de carrera, estructura organizacional definida)
informacion de los
colaboradores
sueldos, vacaciones, bonog"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilig
a1 RECURSOS incidencias de némina, altagRecibir las herramientas y capacitacion necesarias p{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 interr|
Se comparte informacioén y|"Se cuide la confidencialidad es informacién persona|
DIRECCION [ datos personales de los [los empleados se incluyen sueldo y datos personalesl. La transferencia del area comercial
42 SST candidatos para la creacion (Recibir las herramientas y capacitacion necesarias pijdeberia incluir toda la informacién
(OPERACIONE cuentas, usuarios, correos|ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de|requerida para ejecutar de acuerdo a
(SISTEMAS) carpetas compartidas de lgpuesto. Seguimiento profesional a los servicios interrjrequisitos del cliente.
compaiiia, etc. externos basados en SLAs y/o SOW."

Nota. Tabla2
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De esta tabla 2 es oportuno destacar los temas alrededor del factor humano desde la seleccion
y gestién del talento con incentivos y liderazgo que los involucre en la toma de decisiones
compartiendo informacién y asumiendo las responsabilidades correspesdil tema de ampliar
los horizontes a los colaboradores de proyectos en cuanto a un plan de carrera dentro de la empresa
ANO y no sol o aspirar Ealasrelacionebaar tcomgafiznd estarp or e |
definidos y especificados losditadores 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 satisfaccidy no haciendo evidentes las ineficiencias operativas.
1.5Diagnostico preiminar: primera hipotesis.
El problema efectivamente involucra a varias areas gl analisis hace evidenie contenido
significativoalrededor de la funcion de la gestion de taléobsérvese la informacién de las lineas
12,13,30,38 a 41g6mo una primera hipoétesis y en un segundo andlisis mediante la herramienta de
los 5 Por qué’s; se apunta a la incompetencia de la coordinacién del SSBOC en cuanto a conocer
sus indicadores clavgestionar sus recursos y la relacion con el cliente al que se le deben reportar

los indicadores del monitoreo y operacién regularmeat@ hacerle consciente del grado de

cumplimiento del nivel de servicio acordadfer el andlisien laFigural10.
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Figura 10. ¢Andlisis de los 5 por qué? Des dos temas mas relevantes alrededor de la

problematica.
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HALLAZGProblema| . . . 2 . CAUSA RAIZ:
; ? ; ? ; ? ; ? ; ?
2 estudiar. ¢Porqué? 1|| ¢Porqué? 2 ¢Por qué? 3 ¢Porqué? 4 ¢Porqué? 5 Resultado del analisi
¢Por qué no se log
,9 ¢Por qué no ¢Por qué se ¢Porqué los || ¢Por qué hubo alt{| retener el talento,
8 creci6 el ingresd perdieron resultados rotacion en el reconocer sus logrg
LL en el periodo ||proyectos y no s| | comerciales fueror| | equipo comercial y | y tener un esquem
L
2019 a 20217 || reemplazaron? pocos? en el de RH? de compensacion
. . competitivo? )
El nivel de ingreso| P No se han revisado g
no crece de acuerd implementado los
al plan de negocio| — procedimientos
pgrz_a Servicios s g Porgue no se han operativos y amarradd
Admlr’nstrados en e r: I;ZO':“;': Porque no se logr e @ a_los _(?squemas,de
periodo 2019 a nEev).; " Zco retener el talento, || implementado los retr|bu0|or_'| de las area|
2021 S Porque se resultié:lgs Porque hubo alta|| reconocer sus procedimientos comercial y de R.H.
31| perdieron unos comerciales v d rotacion en el logros vs procesqg operativos y
5 proyectos y no s desem eﬁoyde equipo comercial jf | operativos y tener| amarrado a los
reemplazaron p en el de RH. un esquema de esquemas de
operaciones no - I
) compensacion retribucion de las
satisface a los - . .
; competitivo. areas comercial y d
clientes.
R.H.
HALLAZGO . . . . ’ CAUSA RAIZ:
;,Por qué? 1 ., Por qué? 2 ., Por qué? 3 ;,Por qué? 4 ;,Por qué? 5
Problema: SR arenn e e SR Resultado del
Por qué no se
. , Por qué la evalla si los
o . . . , ¢ Por qué el . -
o ¢Por qué no ¢ Por qué se desempefio de relacion costo- || indicadores son|
8 crecio el ingresd perdieron o eracirc))nes no beneficio y los | [ de clase mundia|
h en el periodo ||proyectosy no s spatisface alos valores agregadd [ no se revisan y
El nivel de 2019 a 20217 || reemplazaron? clientes? no son valida el SLA || Falta de gestior
iNngreso no crecs ' suficientes? | |regularmente coll | de la operacion y
de acuerdo al los clientes? del cliente por
plan de negocio| [ ] - incompetencia
para Servicios Se perdieron o de los
Administrados e nE:,);egos F;?:ro Porque la iElc(i)i ::di\rlzlsugo? Falta de gestior|| encargados de
el periodo 2019 {| Porque se resultiéjgs relacién costo-|| " ° " || de la operaci6n llevar el
2021 D1| perdieron unos } beneficio y los i del cliente por proyecto.
|| proyectos y no s comerciales y ¢ valores agregadd no serevisay incompetencia d
o||Prey y desempefio de greg valida el SLA P
reemplazaron . no son los encargados ¢
operaciones no . regularmente co
) suficientes. ) llevar el proyectq
satisface a los los clientes.
clientes.
Nota: i nf or maci n en estas tabl as
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La administracion de los recursos humanasto en el mismdepartamentde RH cémo
en el area comerciadsta incidiendo en el desempefio eglipo y, por lo tanto, directamente en
el resultado de la companig.| fen- meno (u eel departag@entdes recursos e n d 0 0
humanos de una alta rotacjdasulta en no poder atender la demanda que implica el crecimiento
en los proyectos y la capactide diagnosticar y apoyar la forma en que se gestiona el talento en
el campo (instalaciones de clientes}o aunado alséandarizar la metodologia de gestion de las
cuentas de clientes basadas en términos contractBal&spara eliminar las subjetividas en las
evaluaciones yesaltare | val or agregado dawatintexiproeconagelat a e mp
ineficiencias. Establecer una metodologia de generacion de demanda en marketing y su
seguimiento en el area de ventas parecen ser un buen pupdotida. Estas conclusiones se
obtienen desde un andlisis de interacciones de las causas y efectos en las distintas areas que
proporcionan el panorama sistémico al interior de la empresa, como se muestra enla.figura

Figura 11. Mapader el aci - n de | a empresa ANO con respec
MAPA DE RELACIONES FUNCIONALES

ALTA ROTACION EQU PERDIDA DE PROYECT( POBRE GESTION DEL EQU
DE VENTAS SIN REEMPLAZO COMERCIAL SIN PLAN DE CARRERA

o
— A \

DEMANDA
APERTURA DE NUE
0
DESARROLLO DE NEGO MERCADOS / \ NUEVA LEY OUTS /
INSATISFACCION DI \ \ GESTION DEL TALEN
OPERACIONES CLIENTES SIN SLA NI REVISIONE BURNOUT W ‘ DEEICIENTE

. DESACTUALIZADOS Y S
ALTA ROTACION EN R.H, MERCADO CALIENTE \ ESQUEMA COMPETITIVO
SIN CAPITAL DE
CONTABILIDAD y FINANZ| TRABAJO PLANEAD! SIN FLUJO PARA INTERNACIONALI.

_K N
. MAPA ESTRATEGIC( DIVERSIFICACION DE . DISMINUCION DE
DIRECCION CLARO RIESGO COMPROMETII EXPANSION INTERNACIONAL UTILIDADES

Nota.. el aborado con aportaciones de col aborador

COMERCIAL

FALTA
CONOCIMIENTO MKT
SA

MARKETING

NO SE DAN ABASTO
SUMINISTRAR
CANDIDATOS

RH
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La informacion precedente permite construir un diagrama de arbol que sitstiedectos

principales (parte superior) del problema planteado (en el centro del diagrama) y sus causas raiz

(en la parte inferior) como se muestra en la figixa

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

DISMINUCION DF
UTILIDADES

MENOR CAPITAL DI
TRABAJO QUE EL

DIAGRAMA DE ARBO

MENOS FLUJOS
DISPONIBLES PARA H
PROGRAMA DE
INTERNACIONALIZACI

MENOS DIVERSIFICAC
DEL RIESGO

El nivel de ingreso no crece de acuer
al plan de negocio para Servicios
Administrados en el periodo 2019 a 20

PRESUPUESTADO
PERDIDA DE GENERACION DE
PROYECTOS

DEMANDA DE S.A.

-NUEVA LEY OUTSOURCI

EN OPERACIONES

-INSATISFACCION DE
CLIENTES

- GESTION DEL DESEMPY

ING

-ESTRATEGIA DE MERCAD|
NECESITA MAS FOCO

- NECESITAN HERRAMIENTA!
ULTIMA GENERACION

- FALTA MAS CONOCIMIENT]|
MKT DE SA

POBRE GESTION DE
TALENTO

INSUFICIENTE SUMINIS
DE CANDIDATOS PARA
S.A.

- DEFINICION DE ROLES Y
RESPONSABILIDADES (BURNO!

- COMPETENCIAS INSUFICIENT|
- LIDERAZGO DEFICIENTE

- ACCOUNTABILITY Y
FALTA PLAN DE CARRERA (L

- MERCADO "CALIENTE" Y AL
ROTACION

- RETRIBUCION INSUFICIENT|
($ Y NOS)

-RH NO SE DA ABASTO
-ALTA ROTACION EN RH

- FALTA SUMINISTRO D|
CANDIDATOS

Nota.. Elaboradaopor el interventor basandose en la informacion 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 problematica motivo de la intervencién y que son
una disminucion en el capital de trabajo que el presupuestadoaam llos 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 impac las utilidades.

Por otra parte, en la raiz de este arbol, encontramos una serie de razones que dan origen a
la problematica y que si las visualizamos como un sistema entenderemostrguns\arsalidad
permite identificar procesos interconectados guser intervenidos mediante herramientas de
calidadse puede lograr su eficacia, eficiencia, abriendo cuellos de botella, desperdicios, burocracia
y todo lo que destruya valor logrando el adelgazamiento (LEAN) del ciclo de vidardeio e
incrementand la creacion de valor.

La pérdidade proyectos tiene a su vez como caladsey de outsourcing y también un
componentgelacionadocon la satisfaccion de los clienteterivada del desempefio del area de
operaciones y de la disponibilidad de candidpts las posiciones que se abren de SA y que al
no ser satisfechas a tiempo el cliente las cubre con algun otro proveedor.

La generacion de demanda del area de SA eslefamp 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|] mercado altamente demandado, la rotacion interna en el
departamentohacen evidente revisar los procesos e incidir en su eficacia y eficiencia
implementando proyectos de mejora continua después de aplicar acciones de mitiga&citio
plazo; es donde las metodologiasdidad les podran aportar. Esto también incidira en la forma
de abordar | os temas fAsofto como | os de Ilider
capacidad) dar visibilidad de los planes de @& posibles para los colaboradores y otros

vinculados a su desempeiio.
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Retomando la primera sentencia de esta seccion se sostiene, un componente importante en

la raiz de la problemética tiene que ver con factores de la gestion del recurso bomaute
motivacion, retribucion, liderazgo, capacitacion y otros que adicionados a metodologias,
herramientas y habitos de trakgjortanto,los objetivos del trabajo deberan orientarse a
entender, dimensiongratenderlos

También el hacer conciencialse que la calidad del servicio est4 determinada por la
competencia, capacidad, motivaciéon y compromiso de quienes hacen la entrega de los servicios.
Su |liderazgo debe contar con | a suficiente fa
operacion a unde clase mundial. mp |l ement ar una metodol og2a que
modelo operativomedir 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 intervencion.

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

matriz de marco légico de la intervencion gagsesenta en la tabla 3.
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Tabla 3. Matriz de marco légico para el SSBOC

35

MATRIZ DE MARCO LOGICO INTERVENCION en SSBOC

DMAIC al proyecto de

el desempefio del SSBOC

intervencion se busca optimiz|

procesos de SSBOC.
Dimension: EFICACIA.
Ambito de control: Servicio.

(%)

ENUNCIADO DEL OBJETI\ INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
Mediante el desempefio de|Enunciado Férmula de célculo VERIFICACIQ
clase mundial del SSBOC|(Dimension/Ambito de
incrementar sus ventas con gcontrol)
internacionalizacion
FIN: Aplicando la metodologl’ Proyecto de intervencién a los|Ventas de 2023/Ventas 2022 x 10(Estado de 1. Proyecto se completa

resultados de Io|
periodos fiscale:

2. Se promueve internacionalmente
Se concretan ventas internacionale:
y/o nacionales de empresas grande
corporativos.

PROPOSITO: Llevar el

de SLAs con clientes.

desempefio del SSBOC a niv
de 6Sigma en el cumplimient]

El sistema conformado por
herramientas, instrumentos
tecnolégicos, competencias
técnicas y gestion eficiente
entrega resultados
consistentes.Dimension: efica
y eficiencia. Ambito de control;
Servicio.

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

2. Cumplimiento de SLAs de solucion g
cliente en 6Sigma= Numero de incident
resueltos dentro de SLA / Nimero de
incidentes totales * 1000000 (PPMs)

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

1. Se recopila informacion fidedigna|
de los sensores y el software de
deteccién y del de control de la
operacién.

mediante tecnologia,
herramientas, metodologia,
capacitacion y liderazgo.

COMPONENTES: Se incidira

El desempefio del sistema
demostrara su rentabilidad en
costo y su capacidad de entre
consistentemente sus
resultados. Dimesién:eficiencig
Ambito de control: Servicio.

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

2.Cpk=>1.33

1. ABC cost syste
2. Calculo del Cpk|
mensualmente

1. Se recopila informacion fidedigna|
de los sensores y el software de
deteccién y del de control de la
operacién.

2. Se gestionan los indicadores
periodicamente.

ACTIVIDADES: Realizar un
diagnostico y establecer

indicadores en los subproces
para identificar desperdicios y
variabilidad, establecer el PD
y la disciplina de seguimiento

Se ira siguiendo la seguencia d
las etapas de DMAIC realizand
las actividades

corresppondientes a cada eta
en el periodo programado en €
cronograma de la intervenciéon
Establecer la disciplina de PD{

1. Cumplimiento de etapas del DMAIC.
2. Cumplimiento de fechas del
cronograma.

3. Establecer la metodologia sistematig
de revisar los indicadores, analizarlos
actuar en consecuencia en un proceso
mejora continua.

1. Resultados
cuantificables en ¢
crecimiento
consistente en el
ingreso registrado
en el Estado de
resultados.

1. La DG soporta la implementacié
de las propuestas de mejora y da
seguimiento a su ejecucion.

Nota: Tabla elaborada con informacion proporcionada por el gerente del area.

1.6 Objetivos dda intervenciorn

La meta de recuperar el crecimiento en dos digitosgedso por servicios administrados de

acuerdo a

consecucion de objetivos parciales quenseguenciales o en paralgjoele aportaran al sistema

los elementos deontribucién ordenada y progresia vision sistémica nos permisualizar

| os

pl anes

estrat ®gi cos

de

a

e mpr

posibles intervenciones en las areas que interactian y generan dependencias a los procesos foco de

la intervencion, estos en su momento se podran plantear a los responsalieacciomes

colaterales a estmr ejemplo para las areas comercial, recursos humanos y desarrollo de negocios.
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Alineado con este contextontervenir los procesos del SSBOGue permiten realizar
actividades de soporte a infraestructura que esta en arapgute del mundaalineado con los
objetivos denternacionalizaciorgliversificarlas fuentes dengreso ymargen, a la vez de reducir
la dependencia del mercado nacional) tiene una relevancia por su impacto en el plan estratégico de

la organizacion.

Revi sar |l os acuerdos de servicio cownw | os
evaluaci -n depasa sanesfamcaipa@arcepci - -n objetive
ANO en | a gesti-n de | o0os servicios que presta

Por tanto, un primer enunciado del objeti v

1.6.1 Llevar el desempefadudalnt@SEROC ag oni2WVe!
1.7 Delimitacioneg area funcionalpor intervenir:

Por lo tantogl &rea 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 calendaries?@22definiendo

el equipo que gestiona la entrega remota de los servicios administopeosndo desde la nube y

con residencian la sede centraton base en Guadalajadal.

En elISSBOG como d&ea de servicigse revisaran los procesos de atencion al cliente, desde
asegurar que se tengan los SLAs, que se evallen en encuestas deidatisfa periodos
determinados, que seecopilen datos y se analicen apropiadamente, que estos normen las
decisiones que lleven a un proceso de mejora congisaaeporten oportunamente a los clientes.

En vista de que la informacion actual esgedncasistente, se ird formando la base de datos y
conocimiento durante la intervencién yiseformandaina linea base y una metodologgamejora
continua Al mismo tiempo se iran adquiriendo las competencias de cgnadrninistracion del

recurso humanagqueridas por los lideres y coordinadores de la gestion de los proyectos en las
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instalaciones de los clienteSe deberan ir implementando las herramientas metodoldgicas y
tecnoldgicas qupermitanllegar al desempefen el orden del 6 SIGMA.

Este proceso debe tonelritiempode la intervencion y con las conclusiones obtenidas ir haciendo
los ajustes tanto a la metodologia cqma@ nuevosplanes a ejecutar esiguientes 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
debiera y en esta situacion habria empleados perdiendo sus emplepgraciones, recursos
humanos o quiza enercadotecnia yentaspor ejemplo.

Quiza también se percibiria falta de recursos en el area de adquisicion de talento, por lo que
habria que sumarleolaboradores y también podrian aplicarse sanciones o correctivos a quienes
llevan laoperaciércon los clientes.

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

La aproximacion sistematica permite seleccionar de entre todos los proc8gokdejue
mayor impacto tienen a los objetivos estratégicos; para fines ilustrativos se anexa un mapa general

del negoci o de servicios dedellaadecsiompr esa ANO pa
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Figural3Mapa de procesos de |l os S.A.: de | a empre
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Requerimientos y expectativas | Clientes e inversionistas

CENTRALES —— 55BOC
i Operacion
pss — INFRA
_________________________________________________________________________________________ —— XERO
| ! soqicone R
Recursos - servd sl Finanzas e
APOYO i;::"ﬂ”mmi:-?:z'm Administrncyi,dn
Nota Figuratomadal e una presentaci-n interna de | a emp

Segquir este proceso proporciona beneficios a todas las partes involtaraogsra la empresa
como para el interventogntre los que podemos mencionar:
De | os servicios que proporciona | a empres:

posibilidades de contribuir al objetivo primordial de la intervencion.

181 Beneficios dealra ilmt empercia- M NO

1811Revertir | a tendencia de p®rdida.de proy

1. 8Aume&ntar | a raz-n de creci mi enhtaoc eern el i
eficlestpepsocesos del ciclo de | os SA.
1813Frente a | os <c| i ecnetrecsa nyi ecnotl oa bnoertaoddoor|e-sg iucno

participactgmecasmeldo Dy ltsiadddcci -n profesio
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1.8.14 mpl ement aci -n kel aami@eantddasa nnimd eed dle agn -
desviaciones y tomar detcass.i ones fundamen:

1815M8s acertados en | as propuestas de sol uc!

1816Reducci -n de tiempo enéefailcampdaedosd mtnaesi - n
correctivas.

1817 mpl ementaci -n de un proceso de mejora ¢c

1818Recursos disponi bl es imarea nraefimrnzdri zlaec ie :n

182 Beneficios para edleldeisnatrerrovielnot oprr:of esi onal

1. 8Agl lcar | os conoci mientos de loasultye st i - n

1.822Apl i car | as herramient as idnef ocromatcrioln.de

1.823Mej orar | as capaci dades, daes 2e sccountoh al aasc tdi e\
asociaci-n de | a gpmemnbez accocno nltodsa urper soucl etsac

negoci o.

1824Ref orzar | as competencbasetéai dehtact ocac
destruyen valor en | a cadena de relacior
1825 ncrementar | a efectividad como asesor

2. MarcoConceptual d&eferencia

2.1 Estado de |&uestion

El entorno actual de negocios, marcadgertemente por la pandemia de COVIB, ha introducido
muchos cambios en | o que se est8 conformando
estamos percibiendo a inicios de este afio 2022 es que a los individuos y a las empresas se les
demanda frieesnici a ant e (KRMG,2082 eLost referantesb ques soportaban
modelos operativos se han trastocado que algunos principios y tendencias se han acelerado
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brutalmente recorriendo en los ultimos dos afgue se estimaba fuera entre 5 y dl0menos
en los terrenos de la tecnologia digital y de comunicaciguesotraparte,otros principios que
encuadraban y hacian consistentes a los procesos y actividades cotidiamesdido su fuerza o
relevancia.

Las empresas, en su afan de sobieante la incertidumbre, la baja Bedemanda 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 deestudio 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 centrdato®) de los clientefian
cobrado relevancia y su demanu@rementado significativamente.

Las empresas en este ramo buscan transformarse y responder a esta necesidad en el
mercadogstan avidas de elementos que les permitan tener una ventaja ceanpetdbrevivir.

Su publicidad hace énfasis en los rettessafiosy oportuni dades quen | a fin
proceso de construcciéastd demandando.

Entre ellas el hecho de que el centro de trabajo se ha trasladado dtdrabam se habla
en el nedio de que puede realizarse en cualquier parte refiriéndose a la misma oficina, fabrica, en
la calle, en el hogaren un café o restaurante o similarggomo los medios de acceso a las
plataformas de trabajo son los dispositivos moviles ya seartphmes, tablets, laptops,
inclusq desktopsequieren atencién en temas como seguridad, conectividad y mantenjipignto
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 diferenfgepaadémicas

y d stress que viven sus técnicos e ingenieros es mayegate, 202); la necesidad de
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herramientas que apoyen procesos integrnateporcionen los servicios eficaces y eficientes desde

la perspectiva del usuaridemanda funcionalidades que se usaban poco o de manera distinta o
simplemente no estaban en el eglivo estdndar para dar soporte en mesa de ayuda. Los procesos
de atencién y los indicadores de desemperio se estan redefiniendo con un énfasis importante en la
experiencia de cliente.

Esto no es diferente en el soporte empresarial (B2B) dordereion presenciallada las
restricciones de movilidad, las estrategias de rotacion y limitaciones en el nimero de colaboradores
que simultdneamente asisten al sitio de traloeguieren que el soporte de infraestructura de Tl se
realice en lo posibleedforma remota. Contar con equipos que tengan capacidades redundantes,
capacidades de autodi aghnhonetd c@awi sragpaalacdéemtr
garantias en forma automéatica y en tiempo real) ante una alencidenteo de permitir el
monitoreo y ajuste desde cualquier sitio de la nabe capacidades indispensables de los equipos
que permiten tener una continuidad del negocio dada la disponibilidad, seguridad, confiabilidad y
accesibilidad de la informacion y las aplicaciones de laresagisin dejar de lado el costo que
todo esto implica!).

Portanto,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 deatlientd que
demanda la operacidmoy en diaen las condiciones de esta nueva normalidad. No todas las
empresas son competentes para definir dichos SLAs con sus clientes, drasatidoiones,
confusién y malentendidos en este proceso de incorporar el soporte rémrgete( 2021).

Recibir soporte en persona es una experiencia muy diferente al soporte remoto, especialmente si
los empleados de tu organizacion estan acostumbaaigo®r una presencia fisica de IT. Muchos

usuarios finales trabajardn de forma remota por primera vez, lo cual es un ajuste a lo que
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potencialmente han hecho durante afos. Agregue la necesidad de contactar a IT para obtener ayuda
de una manera diferengeesto generara preocupaciones y problemas inic{gtegate,2021)
2.2 Conceptos EnfoquesTeoricosRelacionados.

Un SLA contiene una serie de compromisos basados en indicadores de desempefio
esperados, por lo que los KPlIs (indicadores de desempefio claves) se convierten en los elementos
claves para ofrecer una ventaja competitiva cuando se cuenta con la evidenostengadicho
nivel en formasostenia en el tiemp@or encima del promedio de la industria al menos.

Jeff Rumburg, en su articufdhe 8 IT service management metrics that matteraBsimburg,

2021) menciona que los indicadores mas importantes Bwsto porticket, satisfaccion del

cliente, resolucion al primer contacto, utilizacion de técnicos, resolucion al primer nivel, tiempo
medio de resolucion, satisfaccion del técnibalancel score (integraciébn sopesada de las 7
anteriores), aunque comocitaédide hecho, muchos argumentan que
Yoni cas dos cosas (Rumburg,202l) mente i mportano

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 24xb tiadtel afio implican
atencion y respuestas en tiempo real, para ello los sistemas que usan la inteligencia artificial,

c 0o me n z an dmachipedearniegl pfar a dar resoluci-n a | os in
infraestructura son ya un tema de aggtcompetitiva y muy pronto causa de supervivencia para
las empresas que ofrecen soporte remoto.

Preparar todo el sistema para gqrela CMDB Configuration Management Databgse

pueda proporcionar la informacion para una gestion de incideswiamatizada en la que los

algoritmos de IA puedan hacer su trabajo y establecer el impacto de la incidencia
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(Servicetonic,2021haciendo el flujo del procesmase f i ci ente vy eficazé f

economicomasveloz (tiempo real) y de alta calidgdmpliendo el SLA del clientg!

Resultado: centrarse en el soporte a los procesos de creacidn de valor de las organizaciones.
Un desempeiio llevado por los procesos de mejora continua de Lean 6 Sigma a los niveles de 3.4
PPM es la meta que le dara ala empresi NOo un di f er eynuaélemdntorquec o mp e
garantiza su éxito en el mercadcal e internacionaly obtener las metas del negocio en su plan

estratégico.

Esto n o puede suceder sin u niafraedtrucra,s f or m:
simplificando los procesos, eliminando los desperdicios y automatizando las tareas rutinarias,
como lo refiera Bell y Olsen en su librdean IT: Enabling and Sustaining Your Lean
Transformation También subrayan el papel que deben ejel@ergerentes 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 imaéivo como ya lo habiamos mencionado.

Los autores subrayan tambiéue,en la busqueda de la perfeccion de la mejora continua,
estael cambiocultural enel que ACambiar las normas sociales y el comportamiento diario implica
cambiar el tono déligar de trabajo de la lucha reactiva contra incendios (un reflejo profundamente
arraigadg a menudo basado en la emocion) a la resolucion proactiva de problemas

(comportamient o ([Beelt& @zem 20l6het - di co) 0.

Portanto,el desafio que este nuevo marco de referencia aun en proceso de definicién lanza
a | a empresa ANO es wusar |l os principios y he
transformacioén de los procesos de Tl que nos ocupan en este trabajo.
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3. Marco Metodologico deReferencia

3.1 DefinicionPreliminar de laMetodologiaSeleccién deHerramientasRequeridas y
Cronograma

De entre todas las metodologias posibles para resolver problemas o mejorar una situacion,
una que proporciona la estructura y las mereatas fundadas en hechos y datos (cuando es posible
tenerlos) es la metodologia DMAIC (por sus siglas en ingléBne, Measure, Analyse, Improve,

ControlT y en espafiol: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Contrejar

La metodologia DMAIC esomun dentro de los sistemas de gestion de la calidad (QMS
por sus siglas en ingléQyality Management Systgiy cuando tenemos una situacion como la
gue enfrenta | a empresa ANO se ha encontrado

Todo debe comenzarcéna fAvoz del clienteo como | o r e
Process Improvement using Six Sigma: A DMAIC guidlé Vari os procesos d
organizaciones estan conectados o entrelazados para traducir la voz del cliente (VOC) en la
entregadeunpoduct o/ servicio que cumpla con | as exp

Muchos de los gurus de la calidad concuerdan con que calidad es entregarle al cliente lo
gue se ha acordado en sus requer i mpcemdefinen, par e
los procesos que entregan valor y mediante la implementacion 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 Shankérl a r ercdeldatos deilas principales métricas (calidad,
precio y entregas) y analizando dichos datos la organizacion identifica las oportunidades de
mej ora continuao (Shankar, R. 2009) .

DMAIC es, pues, el marco que sera utilizado para resolver el problema chetgte 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 elemesto

] ' ‘ _ x v
Desarrollar ol -l Verificer el a-uu-‘“ | -oluoﬂo;.- b
Charter sistema de ~| potenciaies del pare \se [~ controles a las
= l - 1 Liona = 4 y
Mapoar of Deotorminar la Explorar las solucionos y e
proceoso linoa base do causas desarrollar °°°“":.'-
| desempeno I practl
_ 8 RSt L plapes estandar
r l . . * '
|Comprender ta | Graficar datos Identificar las PI.\.‘WP‘W'. WCW':"
‘\ voz del cliente | on ol iempo cousa raiz de planes rabojo
T T ’ T
mLu t Modir y 3
datos para Verificar las verificar ol Monitorear ol
comprender ol cousas miz | L o
problema mejorado
: ; !
Documentar of Crear proceso |
ostndo actual memnc‘o. para actualizar ‘
del procoso procedimientos |
\
R Jracar
Com
vl aprondiz. y | —
m"cm :.‘ pl-'lo‘ fmurm
-
“. ; raAn
Definicion del “tabincer Hr el Mantener el
ILTSM | Cd) () (e ()= (i

Nota Figura tomada de la presentacion en clase
En cada etapa del DMAIC se ir4 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 delimitara 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.

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.Elaboracion propia con informacién 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@p@mda 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

Definicion

Acta Constitutiva (Project Charter)

Diagrama de Flujo

VSM Actual (Value Stream Mapping)

Graficas de desempeno actual

Pareto

CTQ

Cronograma

Foda

Conclusiones

Mediciéon

MSA (Analisis del Sistema de Medicién)

Andlisis XY

SIPOC (Supplier Input Process Output Customer)

Estudio de Capacidad Actual

FPY (First Pass Yield)

Desempefio en campo

Conclusiones

Analisis

ISHIKAWA

FMEA (AMEF) (Analisis de Modo y Efecto de Falla)

Diagrama de arbol

Grafica de variables criticas del proceso

Regresion

DOE (disefio experimental)

Conclusiones

Incremento |
(Mejora 1)

5 por qué

Matriz de acciones correctivas

Estudio de Capacidad después de la mejora

Incremento I
(Mejora 1)

Desempefo en campo posterior a la mejora

FPY después de la mejora

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 ser4 conducido mediante la etapa de
DEFINICION de la metodologia DMAIC.

DEFINIR.
La primera fase o fase diefinicion, debe asegurar que el problema a resolver esté alineado con
|l os objetivos estrat ®gi c o busirtkss odtcames mp rreessal,l t sauso
negocio mas relevantes. Es decir, impactar positivamente la generacion del ingnesemeinto
de los margenes operativos, incrementar la satisfacciéon 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 apoy 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 intervencién provoque los resultados esperados.

Nocualquie si tuaci -n ficabeo en un proyecto DMA
vista del retorno de inversién en recursos clave para la organizacion (talento y tiempo). Por lo que
el Aprobl emad o Aprocesod suscept iebtiaedeldse s er
costos de calidad y no calidad, el de | os fApoc
estratégico ya mencionado, los recursos y talento disponibles, entre otros.

En la tabla 5 se encuentra un resumen de lo que se busca etapatde definicion y las

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

Objetivos Actividades Herramientas

* Identificarla oportunidad de * Crear el equipo * Project charter
mejora * Desarrollar el Project charter * Teamcharter
* Describir el estado actual del * Desarrollar el team charter * Analisis de interesados
proceso * Realizar un analisis de interesados (Stakeholder analisis)
* Definir los requerimientos criticos * Documentar el mapa de procesos + Diagramas de flujo
de los interesados * |dentificar barreras en los * 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 DMAiCclase de GSC

También se subraya la vision sistémica que debe contemplarse para alinear & esfuénz
objetivos organizacionales, revisar acciones previas y otras que ya se han hecho en el mercado
(benchmark) 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 mamemtque suceden las actividades de los
procesos) que la informacion pueda proporcionar para analizarla sistematicamente y poder tomar
las mejores decisiones con ella.

E I probl ema que quiere Iimpactar | a empresa
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 pganderoovidl9 y durante el
proceso de recuperar la normalidad, reforzando la conveniencia de un soporte y gestién remota de

la infraestructura de Tl como una buena eleccidn, ya que se alinea con los objetivos estratégicos.

49



50

Una unidad de servicio como eé6BOC 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
trangarencia con que funcione el arreglo de servicio.

En la figura 16 se encuentra informacion de una presentacion interna relevante sobre los
parametros que en ese momento se encontraban en el meeractofarkinyde diversas fuentes
y proveedores de soluies que se encontraron navegando en internet.

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

referencia (Benchmark).

Procesos: Adm., Control y Monitoreo / Mesa de Servicio
SGI: DISC-S5ST-MAN-015 Manual Operativa de SSBOC
DISC-SST-MAN-010 Manual Operativo de Mesa de Servicios

CENTRO DE OPERACIONES (SSBOC) s conorsn

Indicador:
* 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

liempo de respuesta en portal

orren (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 smnsidera 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 |l a empresa fANO de
técnicos e ingenieros satisfechosn 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 sdes pueden ofrecer otros productos y servicios y otros mas.

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

a) Deteccién automatica de incittes (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) targetereos de % hr el cliente
debe recibir la informacién de qestasiendo atendido y por quien.

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

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

Con el desempefio del centro @geraciones en estos niveles y superando el nivel 5Sigma para

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

de esta intervencion que sera el 6 Sigma.

Recuperar el ritmo de crecimiento en el ingresodmsa comercializar los servicios del
Centro de Operaciones (SSBOC) con una eficacia y eficiencia de estesenivel como una
estrategia factible.

Enla empresa ANO el responsable % timo de es
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 reuniongls\vi®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 metodal®dAIC 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 ygae plazos, consumiendo que recursos organizacionales. Sirve de
referencia para mantener al equipo enfocado. Este documento debe contener:

a) Propdésito

b) Alcance

c) Importancia

d) Financieros/Entregables

e) Mediciones (indicadores)

f) Recursos accesibles paraegqlipo

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

Para esto se usa una plantilla con | a que
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 ir4
actualzando, ya que este es un documento vivo, que como se ha mencionado anteriormente,

mantiene las referencias del propdsito de la intervencién y de este trabajo
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Tabla 6. Project Charter para la intervencion del proyecto de optimizacién 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
MANUEL LOPEZ

DANIEL MARTINEZ
DANIFLMABTINEZ@HDDISC COR KX
5.2334E+11

CARLOS FAJER

CARLOS FAJERETESO KX
3310810136

OPERACIONES

$SB0OC

Junuary 19, 2022

EMERO 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 diag

ticar apropi

d te los tickers.
4. Falta de proceso que pueda automatizarse para reducir ¢l ciclo de atencidn de tickets.

IMPORTANT REMINDER

A namrafive written charter must
be circvioted ond signed by the
project sponson. You con attoch
c completed vemion of this
template fo your namafive
writien charter in on effort fo
keep it short and concize.

Please make sure you meet with
the project team and sponson
before completfing this template.
Nwch of the information required
wil need fo come from a
dscussion with team members
and sponsor.

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.

DENTRO DEL ALCANCE

FUERA DEL ALCANCE

OBJETIVOS ! METRICAS 1. TAT (Tourn around time). Tiempo total de resolucidn de tickets.
1. Diagnéstico de op idades ¢n ¢l proceso.
2. Plan de acciones correctivas y recursos requeridos.
ENTREGABLES ESPERADOS 3. Procesos documentados y con indicadores identificados.

4. Reportes de d a nivel dashb
5. Propuests de sutomatizacidn de pr
6. Procesos de control de scuerdo 3 p

d y de operacibn.

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.Tabl a el

aborada con i

nformaci -n del
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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 flejoMSM. 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 definicion de estos.

El Diagrama SIPOC (por sus siglas en inglésSigaplier Input Process Output Customer
-Proveedor Entrada Proceso Salida Cligreés una herramienta utilizada por un equipo de trabajo
para identificar todos los elementos relevantes de un proyecto deardej@roceso 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 clieelegraceso? ¢ Cuales son los requisitos de los
clientes? ¢ Cuales sus entregables?

Como | o muestra | a figura 17, en el <caso di
toma relevancia los fabricantes de equipo (OEM) dada la confiabilidad tanto dedsugqeg@aomo
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 satighn 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 fAAsoportadao por est8ndares de indus
operacion
Para el caso de | a empresa ANO | a fig. 17

55



Figura 17. SIPOC del SSBOC

SIPOC Mapa de proceso para SSBOC

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
PROCESOS ROBUSTOS Y
CONSISTENTES
ORGANISMOS Y Estdndares, mejores CONFIANZA/RESULTADO
ASOCIACIONES: 5DI, cti DESEMPElO 6 SIGMA EN PREDECIBLE/CONTINUI
practicas DAD DE NEGOCIO
ASQ, 150 27K, FIRST CONTACT
ISO20K, ITIL4.0 RESOLUTION
CAPACITACION/CERTIFI
CACION/CONECTIVIDAD/ .
OFM CONSESION/DISERO s L ALUACION DE ECOSISTEMA SANO
EQUIPO/SOPORTE 3er
NIvel (CENTRO DE
JIOPERACIONES)
s o
EMPRESA PROTOCOLOS, RENTABILIDAD /
MANUAL/SLA/INFRA/CHME DESEMPERID 65I1GMA EN SUSTENTASILIDAD
D/SOW/SLA CUMPLIMIENTO SLA
CLIENTE INCIDENTE/PROBLEMA/R ACEPTACION/CONFORMID NCEOG%TcToUISQEAEEY
EQUERIMIENTO/TNFRA AD/QUEIA e
INDUSTRIA STD BENCHMARK A REFERENCIAS

GENERACION DE

SN
RETROALIMENTACIOR INDICADORES

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

Nota.Figuraelaboradaon la informacion proporcionada por el interventor.

En el cual se observa que a la salida de los procesos del SSBOC seltsnadrsultados
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, elemetifaesp

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
qgue realmente hablar de las habilidades duras y suaves, expemenciemientos, aptitudes y

56



57

actitud requeridas para llevar la operacion 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

infraestructura interna y externa

gg\(j{—;ﬁJST—PRO—DD‘I Solicitud de (clientes). semanal SSBOC
DISC-SST-FOR-001 Registro de
Servicios
Nota.Figurapr opor ci onada por <col aboradores del si st

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

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

intervencién 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 | a empresa fANO dibuj - para

Figura 19. Diagrama conceptual del proyecto

Ly ¥ NF § R{(SENMEIARO L o &2 4

| !dzﬁvseomsN}:—'CAméﬁ >
p9en W Thann Afplo|

Nota Figuraelaborada por ML VP de operaciones y patrocinador del proyecto.

En el diagrama siguiente (Fig. 20) se ilustra la situacién 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.
Exst en diversos canales de <comunicaci-n par a
proporcione la confirmacién de recibido haciendo el registro de este.

En seguida es clasificado y priorizado para ser diagnosticado y atendido por el nivel de
calificacionde 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 informacion
para obtener los indicadores y reportes que acordados en el SLA. Histtr&@ continuacion en

la Fig. 21 mediante un diagrama de flujo.
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Figura 20. Diagrama conceptual de la situacion actual
NPEFMP! DFOUSP! EF! PQFSBDJPOF

SLA y oWRGsmtivos

Herrami eet as
monitoreo

Aplicaciones

- —— ——
ALMACENAMuy BACKzHE@
REDES Y SE PC E wMPR Y PROCESAM (Hypev)i so DEL MWA W
wngenhDelr mil COORDWNADQ ‘.

Comunicacién

MESA DE SERVyY

Asi gnales dmor ¢ mot o

WNCENWER WNCENWER WNCENWER WNCENWER

ESPECWA 8L ESPECwABLY ESPECwAULY ESPECWAwL Js¥hIGN0 el w2 GERENTE |

e
imiento

Base d
conocim

N3Y GESTwWON DE PROVEEDORES

9nfordeeperacione

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

Figura 21. Diagrama de flujo del procestel 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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SSBOC, por lo que sera fundamental para ir identilodos elementos y procedimientos de cada

paso y asi encontrar los cuellos de botella, las operaciones excedentes, que toman mas tiempo que

el necesario para realizarse por si misma o que destruyen valor en la cadena de atencion al cliente.

L a

empobesa

BBt S

pl anteando

un

mo d el

o oper at

en la figura 22. Donde confluyen los servicios que los usuarios y los clientes demandan y los que

fl

uyen

a

trav®s

de | os si

st emas

e o erf eb quenya

faut

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 conformeCehtro de operaciones que consolida al

SSBOC y a la mesa de ayddmere de acuerdo con esta configuracion del servicio que en el

mer cado

Figura 22. Diagrama conceptual de la situacidmura

s dirstccalnesoltioma (fesol uci - n

al pri

mer cont

MODELO CENTRO DE

Alerta
accionable

REDES ¥ SEGURIDAD PCE IMPRESION

INGE, IIERC
ESPECIAILISTA 12

INGE. {lERD
ESPECIATLISTA L2

Asignacion de soporte remoto

ALMACENAMIENTO
¥ PROCESAMIENTO

BACK UP- HC
(Hypevison

DELMIA WORK

Ingeniera Delmia LT

INGE. IERQ
ESPECIATLISTA L2

INGE {IERQ

ESPECIAILISTA L2 Ingeniera Deimia L2

N2 ¥ GESTION DE PROVEEDORES

OPERACIONES (Futuro)

CODRDINADOR 54

GERENTE 5A

SLA Y KPis operativos

Herramientas de
monitoren

Comunicacign

iﬁ,
e

Informes de operaciones

Nota Fig.

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

operacion 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
Sevendad § Critc 30 min A hoe Falta 02! de procedd Critgd
Covoridad 2 Al 30 i R hoess Fala Daccial de DrOCeso LImics
Sevendad 3 Moderado horas 280 Falta de un compoanente indmdual

Severncad 4 Planeade 1da ) &as Requenmientios planeados

Nota.Tabla tomada de la presentacion del equipo de supervision interno del SSBOC.
VSM (Value Stream Mappiny

Para continuar el an8lisis de | a operaci-n
operaciones, situaciones en las que se destruye vathambe desperdicios (inventarios, esperas,
traslados, movimientos innecesarios, sobreproduccion, sobre procesamiento, defectos es muy (util
un Mapa de flujo de valor (VSM por sus siglas en ingl#lsie Stream MappingL a e mpr esa AN

ha desarrollado el M8 de la situacion actual como se muestra en la fig. 23.
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Figura 23. VSM del proceso actual del SSBOC

SOPORTE REMOTO |

605 60s
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
< - c - 1= 172900 50

s

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)
imm > >
&G L 5
CIT = tiempo ejecucion T ases o 60 %00 = _sseq Cri= 900 seq cm=_ 1200 -
. 7 o= 500 o=
clo = tiempo de preparacion 9 cio= 0 seq g 0=_0_ o o
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn 1ot
Cuantos tumos hoy? = 1
Taki= 465 seg Takt=_8465 seq Takt=_8465 seg Takt=_8465 seg Taki=_8465 seg Taki= 8465 seq
omagor oniasoe oaasax ouator oatox omngor AGING = <15 DIAS
TAKT = 8465 seg 220 60 5 900 1200 4500 5905 _ TIEMPO REAL TOTAL DE PROCESO
1 0 0 3 1080

7985 TIEMPO TOTAL DE PROCESO DE TICKET|

Nota.9 f F 62N} R2 L2 NJ St AYyUGSNBSYy(G2N) 02y AYyF2NXNI OAs

De este primer VSM se pueden identificar en los subprocesos de diegydsolucion
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 herraaseptiede lograrse el objetivo de optimizar el
desemperio del sistema completo.

Diagrama conceptual de la situacion futura (ideal).

Aln 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 salj@ne la operacion
identifican el Acentro de operacioneso como un
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humano capaz de procesar los incidentes, problemas y requerimientos de los clientes internos y
externos (SSBOC). Identificar loskgrocesos criticos y areas de mejora es la tarea que sigue en
las siguientes etapas de esta intervencion. El modelo conceptual de operacion futura, el equipo lo
muestra en su presentacion de trabajo y se anexa como Fig. 24.

Figura 24. Diagrama conceptualel Centro de Operaciones

NPEFMP! DF OUWSEPH SEBFD JGR @fvTs!p

SLA y ofRY=mtivos

USUARWOS !

Herrami éet as
monitoreo

Aplicaciones
E—

ALMACENAMuy BACKzHE
REDES Y SE PC E wWwMPR Y PROCESAM (Hypeviso DEL MyA WO
wngenbel i COORDWNADQ ‘,

Comunicaci 6n

Base de
conocimiento

Asi gnales omor ¢ ot o

WNCENWER WNCENWER WNCENWER WNCENWER - - )
ESPECwAWLYW ESPECWAWL ESPECwWAQL Y ESPECwAGL Js¥hI ("0 U2 GERENTE

N3Y GESTwWON DE PROVEEDORES

s
Ynfordmeperacione

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

Esta herramienta nos ayuda a plasmar en bl
que contratan alaempreé8aN0 | o hacen para tener una conti ni
infraestructura de Tl en forma eficiente y al costo que esta 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 SSBOGene la siguiente definicién 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 intidesea 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 resolucién. En lo que concierne a la participacion del cliente sobre el
incidente, este debdisparar la intervencion sin su participacion (llamada, correo, WhatsApp,
plataforma, etc.)

Figura 25 Elementos criticos para la Calidad (CTQ)

] WNeL/h{ t!wd ¢qs9[/ {[{LHY

feb-22 VOC(SLA) GAP

9T% 100% 3%
99% 100% 1%
% » 15 min <3 min >12 min
52.8 min 10 Min 42.8 min (L1)

>300 min < 240 min >60 min (L2/L3)

B5% 100% 35%

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

operadores del SSBOC e informacién proporcionada por ellos.
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FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) del SSBOC

el

Un analisis del FODA para el SSBOC nasmpite identificar los elementos que estadn en

contr ol

de | a

empresa

ANO vy

en | os

que

pue:

convertir las oportunidades en una BU que aporte a los resultados estratégicos de la compafiia.

La siguiente tabla Biuestra el andlisis.

Tabla 8. FODA del SSBOC

SSBOC MAYO 2022 |

INTERNAS

FORTALEZAS |

DEBILIDADES |

SOPORTE DE Vp + DG + MG

T

DESEMPERNO ACTUAL

TALENTO HUMANO

ROTACION PERSONAL

EXPERIENCIA

CURVA DE APRENDIZAJE

SW = PRTG + iTop y HW

TRANSICION DE ESPACI]
(LOCAL)

ACTITUD

INFRAESTRUCTURA DE AS§
(FALTA DE CERTIFICACION

CERTIFICACIONES: ITIL4 + ISO
ISO 27K

METODOLOGIA EN
CONSTRUCCION (Procedimie]
vagos)

RELACIONES CON PROVEEDOR|

ACCESO A INFO TECNICA

ESPECIALIZACION REQUIE
RECURSOS = TIEMPO Y

ESTRUCTURA DE SEGUNDO
DISPONIBLE

SISTEMA DE MEDICION EN
ELABORACION (CALIDAD DE|
INFO)

CULTURA (MAS INNOVACIO
PARADIGMAS, INSEGURIDAL
RESPETO, PROPOSITO)

ANALISIS DE CAPACIDAD

POBREMENTE CONECTADO
PROYECCION COMERCIAL -
ESPECIALIDAD Y VOLUMEN-

NonValue Added activities

PATH DE DESARROLLO CLA

CAPACITACION CONTINUA

EXTERNAS
| OPORTUNIDADES | | AMENAZAS
CERTIFICACIONES: ITIL4 + I1SO!
1SO 27K COMPETENCIA
MERCADO EN TRANSFORMA(Q RESTRICCIONES A SERVICIQ
DIGITAL NUBE
MULTIPLES AMENAZAS EN INESTABILIDAD DE LOS MERC
SEGURIDAD PARA INVERSIONES

MERCADO CON NECESIDAD
SOLUCIONES EFICIENTES EN

TECNOLOGIA REDUNDANTE
INCORPORADA, AUTOHEALI

TLCAN - SERVICIOS DE NUH
INCLUIDOS

INTERNACIONALIZACION

Nota.Elaborada por el interventor en conjunto con los miembros del equipo del SSBOC.

CONCLUSION:

Definicion del problema para DMAIC:

Para esta intervencion la definicién del problema en esta etapa coafieheacion hecha

en la primera parte de este trabajo y es que la optimizaciéon del SSBOC (En proceso de ser migrado

-en concepto de mercadoteciya s e r

nombr ado

ACentro

de
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negocio relevantes como son la internacionei@s 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 irdn llevando este proceso hacia
la meta propuesta pet VP de operaciones que los indicadores del SSBOC estan en los niveles de
6 Sigma son varios, entre ellos el tema de la informacion disponible y el uso que se ha dado a los
datos que provienen de las herramientas que se usan actualmente.

Pareceria que $oindicadores actuales son suficientemente buenos porque reflejan un
desempeiio 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 SSBQ@ 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 easpati el inicio
del 2023.
3.3 Metas de Informacion.
Para establecer las metas de informacion se llevara a cabo un proceso de analisis del sistema de
medicién actual (MSA) del que el equipo de operacién actual reconoce, no proporciona toda la
informacionpara llevarla a estdndares superiores, aunque parte de ella si soporta el trabajo previo
y es una plataforma para los pasos iniciales. Una decisién que ha tomado el equipo operativo es
usar una plataforma tecnolégica de nombre iTop con la cual se erangstabilizar 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 cuantificacién de las métricas iniciales
una vez que se han idertdido y descrito seran desarrolladas mediante la etapa de MEDICION de

la metodologia DMAIC.
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MEDIR.

Siguiendo la metodologiaDMAICne | a f ase de medici-n, | os equi
y qQqu® t®cnicas y herramientas pueden utilizar
y luego revisan | os m®t odos para garantiazar (
vez que el plan de medici-n est8 en su lugar,
medici-n y |l a recopilaci-n de datos. La reco

encuentra que tiene un tamaofoa dpearnues tdel ecsua
ans8l i si s de@&amdiéntsugisre ung éstrategia 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 organizam, segin se muestra en la tabla 9.

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

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 dpmelicidnl e A at
actual y en funcion de los objetivos de la intervencion, el foco que debe tenerse es (al menos
inicialmente) en los indicadores del proceso y asi poder encubdraper o bl ema haci a s
of ensores y -tass pprazdan tead elsa cali dad de serv

en el proceso del SSBOC es determinante | a fo
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cumplir con el compromiso de servicio (SLA) qgl
|l a eytdiadasali da respectivamente.

Es previsible que deba hacerse un ans8l i si
Ssubprocesos hacia donde se apuntan | as oportur
por ejempl o, para que etli spfraogcae seol ccoommpplreotnoi sao Sci

3.4. ldentificacion,Descripcion yCuantificacion deMétricaslniciales

Al plantearse como objetivos incidir en dos indicadores que representan claramente el nivel de
desempeiio 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 deh 8amprometido con el cliente.

Se cuenta con una BD de incidentes atendidos en el dltimo afic4@R2)ly aunque los
gestores advierten que pudiera haber inconsistencias dada la rotacion de personal que hubo durante
este periodo, es la referencia queagsitlerara como linea base para la intervencion.

A continuacion, 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 inctidores 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

Atencién de contactos via portal <5 min

98%

95%

SLA CALIDAD DE LA ATENCION
- - TOTAL DE INCIDENTES ELEGIBLES -~
CENTRO DE OPERACIONESMETRICA| Esperado | Minimo PARA SER RESUELTOS EN 1er CONTACTO | ESPerado | Minimo
) ha Incidentes elegibles resueltos en 1 sty 2
Tiempo de atencién nd nd nd v incidentes 100% 98%
SUNEED recibidos
. Incidentes documentados il Gtz
Tiempo de espera < 20 seg 98% 95% incidentes 100% 99%
correctamente o
recibidos
. e g : 1er afio = 609
Abandono de llamadas < 5% 3% 5% Base line minimo de tickets a se| , | c_ 700 1009 98%
resueltos en ler contacto 3er afio = 759
Seguimiento de llamadas <D RS 100% 85% Incidentes clasificados y asignado <&t 100% 99%
abandonadas grupo resolutor correctamente
Duracién maxima de llamadg < 15 min. 98% 95% Aging <=15dias| 100% 95%
Atencion de contactos via corr¢o <5 min 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 YO&.3%B

informacion base disponible en febrero del 2022 se muestra en la figura 27 a continuacion y
conforma la linea base sobre la cual se tomardn medidas para obtener los registros por un canal

automatizado hasta donde sea posible y que el sistema a@onpés metas que se han planteado

para esta intervencion.
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Figura 27. Medios de comunicacion de eventos del cliente al SSBOC

1800

35%

1600
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Pareto del Canal de comunicacién ( # tickets vs canal)
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11%

CHAT WHATSAPP PASILLO TELEFONO

Nota: Porcentajes redondeados

120%

100%

B0%

B0%

40%

0%

0%
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Nota.Informacién tomada de los reportes operativos mensuales del SSBOC a la gerencia.

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

propdsito 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

~

de 6 Sigma.

Al NCI DE N TBi&lde: aeventos registrados por monitoreo / eventos totales al desempefio

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

informacion disponible en el periodo base para la intervencién se ilus&rdigurd 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

700

1

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 PlemMbpsirgo, para
los clientes no cumplir con el SLA puede significar un tema de continuidad operativa y un impacto
econ-mico muy fuerte (l o cual puede compr ome
proveedora de dicho servicio) por lo que los eventos gueportan 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 deticketsi abi ert os 0 y s u aateysgrauestraen t a mb

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 informacion de los reportes operativos del SSBOC.
De esta informacion resaltjue practicamente la mitad de ticketsabiertos provienen de
|l a clasificaci-n fioperacioneso, misma que debe
en las posibles causas por las que permanecen abiertos provocando el incumplimientoAde los S
Complementaria a esta informacion esta la dédkstscerrados que se agrega como aporte
a la informacién disponible en la busca de causalidades en la figura 30 y de la que se concluye que
el mayor volumen de tickets® gorerne sepo nPRdaer ealo tsi
similar a los abiertos, los relacionados con servidores y redes en ambos casos sumando mas del
95% de los incidentes registrados. Es relevante, puésketsque permanecen abiertos terminan

en incumplimientos del SLA
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Figura 30. Tickets cerrados

CLASIFICACION DE TICKETS (CERRADOS)

749 50 44 28 26
16% 1.0% 0.9% 0.6% 0.5%

—

/

OPERACIONES SERVIDORES REDES ALMACENAMIENTO  RESPALDOS ENERGIAELECTRICA  TELEFONIA SEGURIDAD
EWORIGEN ——PARETO

Nota.Figura elaborada con los reportes operativos del SSBOC.

De esta informacion se concluye la necesidad de fraccionar los procesos generales del
SSBOC para poder tener un detalle del origen de los eventosfigatbis adecuadamente.

El primer paso es el registro y clasificacion del incidente, informacién que permite la
Aasignaci -no al t®cnico que realizarg el pr ot
escalacion. Definitivamente, la complejidaédnica es determinante.

3.5 Descripcion deRAndlisis: Correlacion el nterpretacion de ld nformacion Obtenida

Hasta ahora se ha identificado la linea base para los indicadores y metas de la intervencién, tanto
para los procesos de entrada como paEsale 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 enel 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 operacio88OE

AUDITOR

REGISTRO ASIGNACIONfl DIAGNOSTICA 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

Notificar o MNotificar &l
diente cliente la
=5 salucion

Qlerte
A
:

Se reguitne
escaacion?

Clasificar
ncidente

Diagnosticar Solucionar Documentar informar
Incidente ncidente sohucion solucion

Incidente resueito? E,

Alertas o emores en el

Proceso Global X-OC
SSBOCLY

¥
Recibir incidente Responder de Clagnosticar Solucionar Documentar
recivico Incigents incigerte solucion

Incigents resusita?

L2 yL3

Nota Figura elaborada por el equipo gestiona el SSBOC
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A continuacién, la infografia que preparo el equipo de SSBOC con la que se describen los

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

Figura 33Infografia sobre los suprocesos del SSBOC

IPROCESO DE REGISTRO DE INCIDENTES
REQUERIMIENTO
INCIDENTES

PROCESO DE - ID DEL
‘ REGISTRO REGISTRO
[ DETECCION POR }

MONITOREO
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RESPONSABIMESA DE SERVICTBENTRO REGISTRENITSM
OPERACIONES
DescripciénRegistro de incidentesn herramienta ITSM

En la herramienta ITSM se documentan los siguientes puntos
ORGANIZACIOKNombre del cliente SSBOC)
REPORTADO PJRombre del contacto cliente SSBOC)

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

ASUNTQ@Describir el incidente en forma de resumen)

DESCRIPCIODescribir a detalle el incidente.

SERVICI@Principal componente df Idel cliente afectado)

SUBCATEGORste campo se documenta de acuerdo con el principal componente afectado

IMPACTO(un departamento un servicio 0 una persona)

Un departamentg; El incidente esté afectando a un proce&sticode negocio.

Un servicig El incidente esta afectando a parte de un proceso o a algunas personas de la orgal
Una persona El incidente esta afectando a solo una persona

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

Criticag Atencién o escalacion a siguiente nivelfdema inmediata para la solucién del incidente
Alta - Atencién o escalacion a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia critica
Mediag Atencién o escalacion a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia alt
Baja- Atenciéno escalacion a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia media

[PROCESO DE ASIGNACION

IDINCIDENTE PROCESO DE RESPONSABLE
‘ ASIGNACION ‘ DEL INCIDENTE
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RESPONSABINESA DE SERVICENTRO REGISTRE@&NITSM
OPERACIONES

DescripciénAsignar responsable del incidente o requerimiento en sistema ITSM
Grupo Opciones:

Area Instalacion e implementacion = L2
Area SSBOC = L1
Fabricante = L3

Analista.Nombre de la persona responsable la cual pertenece a un area
La asignacion sé& 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
X

Access Point
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
servicio, asi como la degradacion del desempefio y tiempo de respuesta por parte sggvicos
ofrecidos por la infraestructura como redes, servidores, aplicaciones criticas, medig
almacenamiento, respaldos. Estos eventos seran informados a los clientes en un tiempo defi

un SLA contractual. Mensual o Semanalmente se estaraegarido reporte donde se realizara

andlisis de las fallas presentadas.

SOPORTE

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

El Servicio de Operacidn incluye el Servicio de Monitoreo agregando la Gestion de Incidentes ¢
establecidos y Propuestas de Mejora

ADMINISTRACION

El Servicio de Administracion comprende tanto el servicio de Reporte y Monitoreo, el serv
Operacion y adicional el servicio contempla la ejecucién remota de todos aquellos cambios req
ajenos a la operacion diaria, en cuanto a software y configuracion, desde su planeacion h
implementacion, control y documentacion

PROCESO DE DIATENCO

RESPONSABL PROCESO DE SOLUCION DEL

DE INCIDENTE ‘ DIAGNDSTICO ‘ INCIDENTE
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RESPONSABIRESPONSABLE DEL INCIDENTE | REGISTRENITSM

DescripciénEl ingeniero responsable de incidente o requerimiento evaluara las posibles soluci
documentarade acuerdo con eiguiente diagrama:

Definir el
problema

Recolectar
informacian

.

Analizar
| informacion

DIAGNOSTICO

Eliminar causas
| potenciales | DEL PROBLEMA,

A"

Proponer
5 Hipdiesis

Probar Hipotesis

Resolver problema y
documentar solucion

PROCESO I®LUCION

RESPONSABL PROCESO DE SOLUCION DEL
DE INCIDENTE SOLUCION - INCIDENTE
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RESPONSABIRESPONSABLE DEL INCIDENTE | REGISTRENITSM

DescripcionAplicar 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

—
—
APLICAR

e SOLUCION
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IPROCESO HESCALACION

(DOCUMENTACION O TIEMPO)

DESVIACION DETECTADO EN INCIC ‘

PROCESO DE
ESCALACION

CAMBIO DE ESTATU
‘ EN EL INCIDENTE

RESPONSABIEDORDINADOR

| REGISTR@ORREO / ITSM

DescripcionAsegurar el cumplimientde los tiempos definidos por cliente. Seguir el siguiente pro

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.
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El centro de operaciones (antes mesa de servicio) esta en plena transformacién, por lo que

algunos subprocesos también estan ajustdndaseaato a responsables y procedimientos.

Para tener mayor claridad sobre las variables y su causalidad se usa la herramienta del

analisis xy de los procesos y que se ilustra en la fig. 34 a continuacion.

Figura 34 Andlisis xy de los procesos dmtrada al SSBOC

Andlisis de las "x"

Analisis x-y proceso de entrada

SSBOC

ENTRADAS unidad incidencia oportunidad defecto
Monitoreo No. Eventos 41% Automatizaciéon |tiempo para registro y clasificacion
Correo No. Eventos 25% Automatizacién [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

Andlisis de la"y" (INCIDENTES)

SALIDA

INDICADOR| DONDE

Numero de eventos|
detectados por
monitoreo / ndmero;
de eventos totales

3.4 PPM

Registro en iTO

b

Nota.Figura elaborada con informacién proporcionada por el equipo de SSBOC
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De esta informacién se puede concluir que los multiples canales de entrada al sistema son

fuente potencial de variabilidad y la consigna que se persign la metodologia de 6 Sigma es

reducir I

a VvVa

riabilidad de | os procesos,

est §

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

andlisis xy que se ilustra en la figuBb que se muestra enseguida.

Figura 35. Andlisis xy para las variables a la salida del SSBOC

Andlisis de las "x"

Andlisis x-y proceso de salida (SLA) SSBOC

ENTRADAS unidad incidencia oportunidad defecto
Asignacion No. Eventos nd definirlo y documentarlgNo se conoce impacto sobre el SLA final
Diagnéstico No. Eventos nd definirlo y documentarlgNo se conoce impacto sobre el SLA final
Solucién No. Eventos nd definirlo y documentarlgNo se conoce impacto sobre el SLA final
Escalacién No. Eventos nd definirlo y documentarlgNo se conoce impacto sobre el SLA final
Otro No. Eventos nd definirlo y documentarlgNo se conoce impacto sobre el SLA final

Andlisis de la

"y* (CUMPLIMIENTO DEL SLA)

totales

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

De la informacion vertida en esta figura podemos concluir que la vafiapl®

SALIDA INDICADOR DONDE
Numero de incidente|
que cumplen SLA .
ndmero de evntos 3.4 PPM |Registro eniTO

)

t

ene

dependencia de una compleja cadena de procesos y subprocesos que deberan irse identificando y

resolviendo de acuerdo con su contribucién relativa.

Para tener una guia estructurada sobre la obtencion de informacién se usa una herramienta

denomirada plan de recoleccion 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

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 Hgura 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 reoleccion de datos para la salida de SSBOC

—
PLAN DE COLECCION DE DATOS A LA SALIDA

MEDICION TIPO DE DAT OPERACIGQUE OPERACIOI MEDICION«
COMO7
Tiempo entre Dato en minutos | Registro en iTOH Elementos del
registro y diagndstico y
asignacion capacidades

Tiempo en pausa Dato en minutos | PreDiagndstico | 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
solucion 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
operaciones en la que incorpora la operaciéon del SSBQ&akanco 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.Nivelesde servicio establecidos para el centro de operaciones con plataforma iTOP

AREA  INDICADOR EVALUACION UNIDAD PERIODICIDAD WW13.3 Wiw1a.3
i il Jiempo arriba_
(] Dizponibalidad Tiempo totsl < 100% = Semanal SIN MEDICION 100%
_ _ Tickets dentro del SLA . 955
(53] Mived de servicio Total de tickets % Lemanal 06,90 %
Resolucian en Tickets resueltos en ira llamada T
= primera llamada Total de tickets < 90% - S ik S
Clasificacidn de Reasignaciones
o tickets Total de tickets =0 * Semanal
Proactividad en Incidentes detectados por monitoreo
Incidentes Incidentes totales = “nndl Eik
Cumplimiento de Total de procesos auditados - Procesos . Cantidad Sermanal 1
Rrodesos auditados conformes =

Nota Tabla tomada de una presentagitierna del equipo de SSBOC.

La figura 38 muestra una infografia que detalla el proceso de asignadidketique es
importante en la intervencién porque desde este punto se condiciona el proceso para obtener el
SLA propuesto dada la cadena de vadahijue 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 RESPONSABLE
ASIGNACION - 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 ursgrafisndo de causas que afectan
el desempefio operativo. Por ahora se presupone una hipoétesis sobre el grado de complejidad
correlacionado con el tiempo de resoluciontiéety se definen 3 niveles:

En el primer nivel (L1) los ingenieros del SSBOC #ieva 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 continuacién, se muestra &bla 11 con la estructura propuesta con la que se registraran
a partir de marzo del 2022 los eventos, ya sean incidentes de infraestructura de Tl o requerimientos
de usuarios (no en el alcance de esta intervencion).

Tabla 11 Define las responsabilidaddsl 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 . i 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 cargéb 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 primeontacto (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 informacion para las siguientes etapas de la intervencion.
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La tabla 11 muestrun analisis de las soluciones vs. responsabilidades del SSBOC en este
nuevo disefo 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 infoguacigade 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 adecuasi@sohando 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 intervencion muestra una gran
dispersion como lo ilustran las gréaficas de la figiga 3

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

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

Frequency

150

TAT min

e ¢ %0 o045 600 B0 % EE——

TAT min 0

Nota.Graficas de creacion propia usando Minitab con informacion de la BD original

Como se puede observar particularmente en el grafico de caja y bigotes;agm $&
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 mas alla de los 900 minutos.

Para poder analizar la informacién se formula una hipésiemprobar etas siguientes
etapas en la que se asume que taketsque 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 herramieletaMinitab no pudo encontrarse una que
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sirviera, por lo que se reforzé la decision de separar la poblacion en dos muestras para analizarlas
y verificar que corresponden a subprocesos diferentes.

Finalmente, el grupo decketsque toma mayor tiempo es glie estd 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 distribucién
y al no encontrarse una que respondiera al comp@mtdéo 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 Analisis de datos para la muestra de tickets resueltos en menos de 120 minutos
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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 liespediéicacion 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 elgeoesta fuera de control.

Figura 40 b. Analisis de datos para la muestra de tickets resueltos en > 120 y < 1,000 min.
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Nota. Gréficos de elaboracion propia usando Minitab de la muestra de tiempos >120 <1,000 min.
De donde se puede concluir que el prodd® es capaz para el limite de especificacion de

240 minutos 40.36 normalizado) da un Cpk d@.11 para un limite de especificacion-de0 a

240 min. También del grafico de control para mediasestra un punto fuera de los limites de

control, lo que gjnifica que el proceso esta fuera de control.
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Esta informacion permitio justificar la inmediata inversion en desarrollar un conector entre
el sistema de monitoreo llamado PRTG vy el sistema de administracitioketsiTop, que
permitiera reducir el errgror el factor humano en el proceso de registro de los mismos.

A continuacion, 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. Medicion 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%
33.3%

24.7%

Monitoreo Teléfono Correo-e Portal

40.0%

20.0%

0.0%

mmmm Canal de acceso 9% Acum

Nota Figura de creacion propia elaborada con informacion de iTop
Se puede observar que la implementacién 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. hada previo
a su implementaciosefr fig. 27-.
Con la informacién de la Base de Datos de iTop es posible medir el tiempo de ciclo para la
resolucion de los incidentes (TAT, pgus 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

repotes 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

Notal. 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 informacién que estara disponible de ahora en adelante para la intervencion sera la que

proviene dda Base de Datos del sistema iTOP; que se convertira en la nueva referencia base para

esta intervenciormperiodo de MUESTRA en adelaste

Se graficaron los datos usando el Minitab para tener una idea de la dispersion de estos

como se muestra en la figud3. 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 operacion, sstogeron

otro

c onopties o md e mBs que corresponden

a
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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 herramientgporuo c e s o para fAsuspende
ciclo de solucién 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
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Nota Figura de creacion propia obtenida el&hitab usando informacion de la muestra

Por lo tanto, como ya se mencioné se procedié a segmentar los datos, partiendo del objetivo
de la intervencién que es la optimizacion del desempefio del SSBOC medido desde la entrada y a
la salida del macroprocesa definié el tiempo méaximo de cumplimiento de un SLA que es de 4
horas para este proceso y que representan 240 minutos para tgpketisea resuelto y con el
calculo de la capacidad del proceso y sus limites de control se mostro la situacion basegebre |

se implementaran las mejoras que arroje el andlisis 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 losFactoresPrioritarios a Intervenir y/o Modificar en la Problemética
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 corgnoéy ad es capaz
(Cpk <1.33) con lo que se justifica invertir en las herramientas, ajuste de procesos, capacitacién de
ingenieros y lo que resulte del andlisis para estabilizar los subprocesos, disminuir sus desperdicios,
los factores de variabilidad y cda 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 15,90 PPM aproximadamente o 2.25 Sigma muy lejos de la meta que se busca para impulsar
la solucién del problema que da origen a esta intervencion.

Automatizar el proceso de registro considerando los medios o canales de acceso y la
asignacion inteligente erurficion de las capacidades y competencias de los distintos niveles
resolutorios (L1, L2 y L3) es el inicio de la ruta que deber& 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-i[RIRY Ge tenga
informacion confiable, oportuna y asi se pueda calibrar la eficaciasd®hsores (loT), 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 resndbs&emas evidentes sobresalen los que
estan detras, se confia en la aplicacion sistemética de herramientas a los procesos para lograr el
objetivo.

4. Estrategia del ntervencion.
4.1. Justificacion de I&strategia dd ntervencion
Como ya se ha comentado previamente de entre todas las metodologias posibles para

resolver problemas 0 mejorar una situacion, una que proporciona la estructura y las herramientas
fundadas en hechos y datos es la metodologia DMAIC (por sus siglas enDegjiés; Measure,

Analyse, Improve, Contrély en espafiol: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Contrejar

La metodologia DMAIC es comun dentro de los sistemas de gestion de la calidad (QMS
por sus siglas en inglé®qality Management Systgmcuando séiene una situacion como la que
enfrenta |l a empresa ANO en su unidad SSBOC, se

Es politica de la empresa que la calidad, es entregarle al cliente, o que se ha acordado en
sus requerimientos (SLAS), peello lasempresag A NO n o e sdefinen logprocesgsc i - n
con los que entregan valor y mediante la implementacién 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 ISO 20;00P018 (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 per miten i mpdsalonenatmajora cominudi | e n g
sobre una estructura de alto nivel conocida como PORI#&HDo-CheckAct del circulo del Dr.
Deming o también Plane&tacerVerificar-Actuar en espafiol PHVA Esta cultura permite que
usar DMAIC y sus herramientas se convieta un marco adecuado por esos elementos en comun

gue 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@sempefio 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
desempeio del SSBOC como parte de su estrategia de negocios. Se han designado a los

involucrados desde el mas 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 lleestimdares de

desempeiio de clase mundial.

En septiembre del afio 2022 la organizacion se recertificd en la norma ISO 20,000 y cumplié
con los requisitos para mantener la certificacién de ISO 27,001 pasando la auditoria externa con
una observacion menor,sidtado 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 organizacién ha invertido en un nuevo espacio fisiao yna estrategia de publicidad
local en el entorno del occidente del pais, mediantenfoaeportajepublicado en el diario El
Mural con fecha d22 deagostadel 2022 acerca de este centro de operaciones (SSBOC) como se

muestra en l&igura4b.

Se pretende que conforme se vayan obteniendo resultados demostrables y consistentes
sobre el desempefio estos sirvan para hacer la promocién en circulos concéntricos @afasgeo

donde | a empresa fANO ya ha iniciado operacion
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Peru, Ecuador, Guatemala). Como se puede apreciar el retorno de estas inversiones es relevante y

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

Figura 45. Fotografl'a del Infereportaje sobre la inauguracic’)n del centro de operaciones

- [—
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Nota. Figura tomada del periédico Mural publicada el 22 de agosto del 2022

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

fotografia en la Fig. 46 a continuacion.

Figura 46. Fotografia del centro de operaciones SSBOC

Nota Fotografia tomada por iglterventor.
4.2 Herramientas énstrumentos

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

las ganancias (o0 pequefias victorias) graduales, ordenadas y progresivas hacia las metas planteadas.

El diagrama de Ishikawa o de pescado, con el cual es poshkdizar 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

jerarquizarl os para tomar decicoinordd osio.act ua
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¢El andlisis de los 5 Por gs@ Con el que se podran obtener las causas raiz de los

principales factores que determinan el resultado del desempefio del SSBOC

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

problematica.

La gréafica de variables criticas del procesa el que se analizaran las variables que mas

inciden en el desempeiio del sistema.

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

de las variables que miiden en el resultado.

Los graficos de control, donde deberan 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 resultadoe los objetivos planteados.

Para llevar los proyectos de mejora (KAIZEN) se ha seleccionado la herramigyita A3

cronogramasjependiendo de su complejidad.

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

esta jrte 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. Tablaque provienale material proporcionado por el tutor.

Una poderosa herramienta para hacer en equipmmalisis de causa efecto sobre un problema es

el diagrama de Ishikawa o de pescado; mismo que permite relacionar ordenadamente en forma
agrupada en los componentessma@munes que en una situacion impactan el resultadig. 14

ilustra el andlisis 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

TECNOLOGIA TRADICIONAL
+

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
FALTAM SENSORES EN

DISPOSITIVOS DE CLIENTES 7

14/BD/REALIDAD VIRTUAL/AUMENTADA AIRE ACONDICIONADO

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 Figuraelaborada con informacion obtenida de las juntas con integrantes del SSBOC.
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Como se puede apreciar el diagrama muestra una diversidad de fpalamgse se pudiera
intuir cuales son los mas relevantes, se continuara con otras herramientas parel zalédsis y
encontrar lognassignificativos 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

gue permite establecer una jerarquia y por tanto concluir con una priorizacion de acciones sobre

los mismos.

Estas pueden ser inmediatas o de mitigacion @jpndde ser inminenta 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 continuaciongn latabla 13se muestra el analisis completo realizado al SSBOC

Tabla 13 AMEF GENERAIldel SSBOGn ag_;osto deano2022

3 = P

i
_—
R
-

I

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

idad

Modo Potencial de Fa\)\a (rlesgos | Tipo de T e T z Causas Potenciales | 5

Fecha
Actividad del proceso Area SO || W 5 Efectos Potenciales de la 5 | wecaames P mi

(Cancelacin del servicio por parte del
ciente

wwwwwww

(Cancelacin del servicio por parte del
cliente

wwwwwww

wwwwwww

n la identificacion Incidente /
Requerimiento

ttor enla dentficacion impacto /| o

eeeeeeeeeeeeeeeeee

Nota Informacionde AMEFsobtenida en sesiones de trabajo con miembros del SSBOC.

De esta informacidén resulta que laalm administraciéon del serviciel error en la
identificacién del incidente o requerimienta@su impacto o urgencia, pérdida de monitoreo son

los riesgos ideificados cormayor NPR (nivel de probabilidad mas alto).

Usando graficos de control erfig. 48 se muestra el resultado durante el periodo de andlisis
(un agregado del lapso de la intervencion en el afio) 20@2de se corre el riesgo de dilaligunos
avances logrados con las acciones de mitiganioialesy que reultan 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 diluye el impacto de acciones de mitigakio
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Nota.Graficos elaborados con informacién de los reportes de iTop.

Para contrastar las primeras acciones tomadas y temestatusie la linea base actual para

la intervencién se muestran enHig. 49 y Fig. 50 el estado de los indicadores seleccionados al

inicio de la intervencion y a mediados de septier@B&2 una ve que se tomaron algunas medidas

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

en curso de la organizacion.

Fig 49. Status de indicadore=n el primer trimestre del proyec{28 feb a 31 de mayo 2022)
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Nota Informacion obtenida de los reportes de iTop para el desempefio del SSBOC en la gestidon

de incidentes.

Implementacionesmejoras realizadas en jusept) 2022:

a) Cambio de lugar fisico

b) Segregacion dasignaciones por competencias: L1y L2

c) Entrenamiento en iTop
d) Capacitacion en procedimientos

e) 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 operaciéremte subsidiando el dia a dia.

Fig. 50. Status de los indicadorgsra junsept @l 17 de septiembre del 20P2

INCIDENTES POR ORIGEN jun a sept Cumplimiento sla jun-sept 2022
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Nota.Informacion obtenida de los reportes de iTop para el desempeiio del SSBOC en la gestidon
de incidentes.

Para probar | a hip-tesis de que | a variabl e
tratamiento de los tickets y por tanto en el desempefi SSBOC (Cumplimiento del SLA) se
realizaron varios andlisis de regresion tomando la BD completa y condiciones de operacion
similares para todos los agentAscontinuacion)os resultadogn las Fig51, 52 y 53esultados

obtenidos con MiniTab.

Fig. 51 Ecuacion de regresion

Euacién de Regresion

SLA de Tiempade Solucién

Cumpido=1 No=0

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

847 +200.60rigen
185.9 +200.60rigen

S R-sq R-sq(adj) R-sq(pred)
1191.31 2.05% 1.84% 1.04%
Cosficientes
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 Informaciéon obtenidae Minitab
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Fig. 52. Analisis de Varianza para lacaacion de regresion

Analisis de Varianza

Source DF Adj SS Adj MS FValue P-Value
Regression 2 27242429 13621214 9.60 0.000
Origen 1 16336005 16336005 11.51 0.001
SLA de Tiempo de Solucion 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 obtenidae Minitab

Fig. 53 Analisis de residuales para l&@acion de regresion

Residual Plots for Tiempo Utilizado (Seg)
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Nota Informaciéon obtenidae 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
quesignifican 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 quese concluyejue,con esta herramienta pesar de contar con la intuicide que

si existig se debe continuar con el analisis de otras herramientas.

Se procedi6 a analizar otras variables de la entrada como son: el(@idatellos acumulan
mas del 80% del incumplimiento de S),&l tipo de falla10 de ellas toman méas &% del total
de tiempo de resoluciég)el ingeniercasignado (los 8 que han estado en el periddo@cuacion
de regresion no muestra que se pueda explicar mas que alrededor deo8%veetos con estos

factores como muestran los indices de correlacion y determinacién de [Ebtallantinuacion.

Tabla 15. Muestrael 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 analisis de regresidbn muestra que tampoco estas variables explican el desempefio del
SSBOC en forma estadisticamente significativa, por lo quecede a usar otras herramientas
para continuar el andlisié. 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 correlacid (< 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 ingeniesagosde falla

Nota Tabla elaborada a partir de analisis de regresion obtenidanialiv
A continuacionse presentaBdelosiigbporqu&d que desarroll aron el
con sucoordinador y los miembros del equigolas tablas 17 y 18

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

Nota Informacién proporcionada por el gerente del area.
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