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Resumen 

Este trabajo muestra la intervenci·n sobre una unidad de negocio para la empresa ñNò en un 

entorno sumamente dinámico en el que la metodología DMAIC (Define, Measure, Analysis, 

Improve and Control) es utilizada para mejorar las capacidades de dicha unidad y así ponerla en 

posición de mejorar los resultados de negocio esperados. 

La unidad intervenida tiene como misión asegurar la continuidad de la operación de la 

infraestructura de TI de clientes, operándola en forma remota ya sea en el país o en cualquier parte 

del mundo.  

La dinámica del mercado de la industria de TI es altamente competitiva con lo que la eficacia y 

eficiencia son temas que las compañías deben atender constantemente so pena de su supervivencia 

por lo que posicionarse con un desempeño por encima de estándares internacionales es el camino 

que la empresa ha decidido. 

Para las empresas en general, hoy día, una preocupación son los temas de ciberseguridad, gastos 

operativos de áreas de soporte como TI y la disponibilidad, integridad y confiabilidad de la 

información de su negocio; por lo que los servicios remotos tienen una ventana de oportunidad en 

los siguientes años para llenar esa necesidad. Estas empresas están en cualquier parte del mundo y 

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

servicios del SSBOC.  

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

metodología DMAIC llevando el desempeño de los indicadores de registro manual de incidentes 

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

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

This paper shows the intervention of a business unit for the company "N" in a highly dynamic 

environment, in which the DMAIC methodology (Define, Measure, Analysis, Improve, and Control) 

is used to improve the capabilities of a business unit and thus put it in a position to improve the 

expected business results. 

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

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

The market dynamics of the IT industry is highly competitive, so effectiveness and efficiency are 

issues that companies must constantly address under penalty of their survival, so positioning 

themselves with performance above international standards is the path that the company has 

decided. 

For companies in general, today, a concern is cybersecurity issues, operating expenses of support 

areas such as IT, and the availability, integrity, and reliability of their business information; so 

remote services have a window of opportunity in the coming years to fill that need. These 

companies are anywhere in the world and in markets with purchasing power greater than México 

is the first goal to offer SSBOC services.  

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

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

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

destination in 6Sigma. 
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Un nuevo ciclo en el negocio de servicios administrados de Tecnologías de Información: 

redefiniendo el soporte remoto 

 

1. Fundamentación del Trabajo 
 
A partir del contenido de los puntos siguientes, la fundamentación de esta intervención pretende 

establecer las bases sobre las que se definen los objetivos y la metodología para recuperar el 

ritmo de crecimiento en el ingreso de al menos a dos dígitos porcentuales de la unidad de negocio 

de Servicios Administrados de Tecnologías de Información que es posible para la empresa ñNò 

dados sus antecedentes históricos, capacidades y condiciones del mercado como será presentado 

a continuación. 

1.1 Descripción del Escenario.  

  La empresa ñNò tiene una oportunidad de participar en un mercado altamente competido y en 

transformación constante. Una nueva dirección general ha impulsado incursionar en nuevos 

segmentos tecnológicos, mercados y modelos de negocio para entregar los servicios de Tecnologías 

de Información (TI). 

En esta transición y en un año marcado por la pandemia, el ritmo de crecimiento disminuyó 

y el número y tamaño de proyectos nuevos ha iniciado el camino para compensar la pérdida de 

otros. 
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La empresa nace en 1990 cuando a RG le pide Motorola que le venda 800 equipos Macintosh (de 

Apple) y le ayude con la implementación a los usuarios; recordemos que en aquella época había 

muy pocos usuarios de los equipos de Apple, mismos que en su interior traían los procesadores 

de Motorola. Su sistema operativo era diferente y resultaba amigable, pero desconocido para la 

mayoría de los usuarios. 

RG, con su carácter y su disposición al servicio, hizo un gran trabajo en ese proceso. La empresa 

le pidió tener ingenieros de soporte para apoyar a los usuarios en sus necesidades de 

configuración y operación de dichos equipos, así como para su mantenimiento.  

As² nace ñNò y la experiencia de los clientes le vali· a RG que lo recomendaran en empresas 

como Solectron, Flextronics e IBM para hacer funciones de ñmesa de ayudaò bajo un esquema de 

ñservicio administradoò (SA). Con cada uno de estos clientes el grupo de ingenieros fue 

creciendo al solicitar ellos otras actividades de valor, como, por ejemplo, el realizar respaldos en 

cintas, desarrollar código de interfases con los sistemas corporativos de los temas de nómina y 

facturación bajo las reglas fiscales mexicanas y otros similares. 

Con el tiempo y el desarrollo del clúster de la industria electrónica en Guadalajara, cambiaron las 

condiciones de competitividad. Para estas compañías su razón de estar en México ya no era 

satisfacer los requisitos regulatorios, como por ejemplo el de: ñpara vender en M®xicoé debes 

fabricar en M®xicoò, por lo que los temas de competitividad y costos se volvieron las condiciones 

sine qua non para permanecer en este mercado. 
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Esto trajo que los participantes en la proveeduría de grandes empresas (Kodak, Motorola, IBM, 

HP, ATT -Lucent-, y otras) entraran en una guerra de ñprecios por competencia tecnol·gicaò, es 

decir, los ingenieros o licenciados en sistemas mejor capacitados y con certificaciones eran más 

apreciados que la mano de obra donde la guerra de precios fue encarnizada, lo que más tarde 

contagió el segmento de servicios con menor grado de valor para los clientes. La empresa ñNò 

llegó a tener ingenieros con mucha experiencia cuyo sueldo excedía la tarifa que se le cobraba al 

cliente por el servicio proporcionado, aun cuando esta relación contractual era exclusiva para 

atenderlo. 

Esta realidad llev· a la empresa ñNò a participar en nuevos mercados donde las 

competencias técnicas fueran reconocidas y retribuidas. Al inicio del año 2003, la incorporación 

de un nuevo socio y el entorno de negocio la llevaron a iniciar una transformación acercándose al 

fabricante líder en servidores de almacenamiento y respaldo, llamada EMC. 

Esta empresa a su vez se estaba transformando de una con un modelo de venta directa a uno 

mediante canales. Fue cuando a la empresa ñNò le condicionaron que para hacerse cargo del soporte 

de equipos de posventa (para los cuales los mejores ingenieros y con más experiencia podían 

emplearse) habría que conocer la empresa, su portafolio, sus clientes y sus métodos de llegada al 

mercado. Le pidieran que se inscribiera en el programa de canales y as² la empresa ñNò despu®s de 

que desde su fundación (1990) solo ofrecía SA, ahora estaba en posición de vender esa clase de 

servidores de almacenamiento y respaldo de ñmisi·n cr²tica y alta disponibilidadò.  Este tipo de 

equipos, sofisticados y complejos, que usan en sus procesos instituciones como el SAT, el INEGI, 

Televisa, Telcel, requieren una preparación y experiencia de muy alto nivel de los ingenieros que 

los configuran y operan.  Estas competencias, si estaban presentes en la empresa ñNò, adem§s de 

que RG tenía una relación cercana con un directivo de Flextronics, lo que facilitó las condiciones 
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para realizar la primera venta significativa de este tipo de equipos (varias centenas de miles de 

dólares). Esto confirmó el entusiasmo y la decisión de formar un área de ventas de tecnología con 

lo que la empresa ñNò fue capaz de diagnosticar, arquitectar, vender, instalar y dar el soporte de 

posventa para esos equipos. 

El soporte de posventa es una unidad de negocio por sí misma, siendo un tipo de SA con el 

que se compite contra gigantes globales como UNISYS. As², la empresa ñNò, una PYME 

mexicana, ha servido consistentemente a sus clientes de clase mundial de esta industria, agregando 

a su cartera a clientes como Jabil, Celestica, HDI Seguros, Herbalife, Mazda Logística, 

Bridgestone, Hella, Continental, INTEL, IMI, Charly, SAPAL y muchas otras empresas medianas 

y grandes, tanto en SA como en la venta de infraestructura de TI (servidores de cómputo, 

almacenamiento y redes). 

Con el tiempo (y la evolución de la tecnología) el tipo de servicio que requieren los clientes 

también ha evolucionado y se ha movido a nuevas tecnologías y modelos de negocio. La 

competencia sigue siendo fuerte y la capacidad de adaptarse, innovar e, incluso, reinventarse como 

empresa, sigue siendo una exigencia donde los márgenes son mucho menores que en otras 

industrias. Por eso, la empresa ñNò debe estar atenta a las señales de los clientes en cuanto a sus 

demandas y a los indicadores de desempeño operativo y financiero, para poder tomar la iniciativa, 

implementar estrategias y acciones que le permitan mantenerse rentables y explorando los océanos 

azules, cuando en el que navega se torna rojo. 

Entre los diferenciadores que la empresa ñNò ha buscado tener frente a sus clientes, además 

de las acreditaciones de sus ingenieros, están las certificaciones de los estándares ITIL (prácticas 

de gestión de TI), ISO 27,000 (Seguridad de la información) e ISO 20,000-1 (Servicios de TI) y 

próximamente la IATF 16949 que los clientes de la industria automotriz requieren. 
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Siendo una industria ñdolarizadaò, el efecto que tiene el tipo de cambio sobre las empresas 

cuyos  clientes tienen como referente al dólar americano, supone que cuando el ñd·larò esta ñcaroò 

a estas compañías les rinde más su presupuesto para sus suministros en pesos -como la mano y la 

mente de obra-, por lo que ciertos proyectos se vuelven competitivos en México; por otra parte, esa 

misma condición hace más difícil las inversiones en infraestructura de TI, pues están valuadas en 

dólares y las empresas con ingresos en pesos tienen un costo mayor. Por la otra parte, cuando el 

dólar está ñbaratoò el retorno de inversi·n sobre activos de TI se vuelve atractivo; sin embargo, los 

servicios y suministros en pesos se vuelven caros. 

As², para la empresa ñNò tener ingresos por ambas partes de la balanza le ha dado solvencia 

financiera a lo largo de los años. También se puede afirmar que los servicios tienen mejores 

márgenes que los sistemas (hardware -HW-) de infraestructura. 

Esto es relevante para la intervención, ya que la empresa es más sensible a los cambios en 

el ingreso por SA, que por los de la infraestructura tradicional en México. 

Como se menciona con anterioridad, es un requisito indispensable de supervivencia estar 

atento a las variables de operación, financieras y las del contexto de negocios en general, así como 

a las variables que inciden en el mercado como es el dólar, las tasas de interés, cambios en las 

tendencias tecnológicas, tecnologías disruptivas, ritmo de crecimiento o decrecimiento del 

mercado para elementos del portafolio completo de TI y adopción de soluciones de inteligencia 

artificial entre otras. 

La empresa ñNò se ha organizado en su área comercial por dos grupos principales, a saber: 

el dedicado a la venta de infraestructura de TI (que ocasionalmente puede vender SA solamente 

y/o como parte de una solución de infraestructura) y el enfocado a la comercialización de SA, la 

primera bajo una dirección comercial y gerencias regionales (occidente, norte y centro) cuenta 
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además con expertos técnicos ïñarquitectos de TIò o ñpreventasò que configuran las soluciones- y 

vendedores; este equipo reporta a la VP comercial.  

El equipo de SA cuenta con su área comercial, cuya dirección reporta también a la VP comercial, 

con vendedores y ejecutivos de cuenta para los clientes más relevantes. 

Además, esta unidad de negocio cuenta con la vicepresidencia de operaciones, misma que 

reporta a la dirección general y que es la encargada de entregar a los clientes los diferentes tipos de 

SA. Para el cierre del ejercicio del año fiscal 2021, esta área tenía aproximadamente 100 ingenieros 

y licenciados en sistemas, en distintas geografías, asignados a tareas con clientes, ya sea en las 

instalaciones de estos, por ñresidencias temporalesò de tiempo indeterminado; por proyectos de 

implementación de soluciones de infraestructura de TI (I&I) , por servicios bajo demanda o bajo 

contrato (B&F) y para monitoreo y operación de infraestructura en forma remota (SSBOC). 

La empresa cuenta también con un equipo de mercadotecnia que apoya a todas las unidades 

de negocio comerciales y también da soporte a las áreas de servicio internas en temas de 

comunicación, por ejemplo. 

Todos los colaboradores en el área de operaciones están registrados en el IMSS y cuentan 

con prestaciones de ley y un paquete de beneficios propios de la empresa y la actividad que 

desempeñan. Son reclutados escrupulosamente asegurando que tengan los conocimientos, 

habilidades, experiencia y habilidades que le permitan desempeñarse adecuadamente con los 

clientes bajo la supervisi·n y gu²a de los ejecutivos de la empresa ñNò. Esto, aunado a las 

certificaciones de empresa, mencionadas anteriormente, facilitaron la obtención del registro como 

empresa de servicios especializados ante la Secretaría del Trabajo, tema que es relevante en el 

contexto actual de mercado.  

La figura 1 ilustra el organigrama descrito anteriormente. 
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Figura 1. Organigrama de la empresa ñNò  

 

Nota.: creación propia con información de la empresa. 

 

1.2 Descripción de la problemática.  

La problemática es sencilla: en los tres últimos años existe una disminución sensible en el ritmo 

de crecimiento del ingreso por venta de SA. En la planeación estratégica se consideraba un  

crecimiento de 2 dígitos altos y se ha conseguido dos dígitos cercanos al 10% en 2019 y un dígito 

al cierre del año 2020.  
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Esto limita la capacidad de ejecutar la estrategia de diversificación en el ingreso con la 

apertura de operaciones internacionales y acelerar la implementación de soluciones de 

tecnologías disruptivas como unidad de negocio. Los servicios administrados han significado 

para la empresa ñNò una fuente suficiente de capital de trabajo y de utilidades, que, al ser 

reinvertidas, han apalancado el crecimiento sostenido de la empresa desde el año 2009.  

La problemática tiene su origen -a priori- con la pérdida de proyectos de recursos en 

administración (staffing y fullmanage), proyectos bajo contrato (administración de garantías de 

base instalada -B&F-), disminución del número de recursos asignados con algunos clientes y un 

bajo desempeño del SSBOC.  

Para ilustrar lo que ha sucedido en uno de los servicios (en el de B&F) la figura 1 muestra 

(independientemente de la estacionalidad), una ligera baja en los promedios de ingreso desde los 

años 2018, 2019 y una evidente caída en el 2020 (misma que se detalla en la figura 2). 

Figura. 2. Tendencias del nivel de actividad de soporte de la empresa ñNò entre los a¶os 2018 y 2021. 

Nota.: Gráfico obtenido de reportes internos de la empresa. 

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

rentabilidad, ya que cada ñticketò tiene un valor diferente dependiendo de su complejidad y 

severidad, así como del tipo de contrato que tenga el cliente para ser atendido v.gr. en 4 horas o 

menos, mismo día hábil, 48 horas y otras modalidades. En términos de costo para la empresa, 

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

credenciales apropiadas es lo ideal; sin embargo, es muy difícil dicha optimización.  

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

(B&F) de la empresa ñNò durante el 2020 e inicios del 2021. 

 

Nota.: Gráfico obtenido de reportes internos de la empresa. 

Este fenómeno también se presenta en los demás tipos de SA que ofrece la empresa y para 

ellos y la falta de crecimiento en el ingreso pudiera haber otras causas, desde la regulación de 

outsourcing, falta de competitividad de los precios, problemas de insatisfacción de los clientes 

(baja calidad), pobre desempeño de la operación, baja de la actividad económica, inestabilidad 

del tipo de cambio, disminución de las inversiones, recortes al gasto público y otros. 
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Por otra parte, esta situación, y si buscamos profundizar en las posibles causas -a priori- 

al interior de la empresa ñNò, pueden tener su origen en la eficacia y eficiencia de los procesos 

comerciales de suministro de recursos humanos y/o también en la operación (uso de capacidad, 

ubicación geográfica de los ingenieros, especialidades en las que están certificados vs. portafolio 

actual en base instalada-nuevas marcas- y otros) por lo que será necesario profundizar en las 

causas raíz al interior de la organización, su estructura y la lectura que se está haciendo del 

mercado para alinear la oferta y demanda en las nuevas condiciones postpandemia.  

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

problemática. 

Figura 4. Variables internas y externas del sistema.

Nota.: información contenida en este gráfico proviene de un reporte interno. 

 Para el director de ventas de SA, la intervención deberá tener resultados favorables como 

el apoyarlo a revertir la disminución en la demanda de servicios, encontrar la razón por la que se 

cancelan contratos de soporte de garantías y los medios para recuperar e incrementar la base 
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instalada a la que le vende, se vuelve relevante en el desempeño de su función y para el core 

business de la empresa. 

1.3 Validación.  

Aún es temprano para brindar conclusiones sobre dónde la intervención puede ser más relevante 

para la empresa ñNò, pues debe llevarse a cabo la valoración e impacto sobre los resultados 

actuales y que se han dado en los últimos años. Puede inferirse que la intervención puede enfocar 

su alcance durante su ejecución a la o las unidades que mayor contribución tengan en la solución 

de la problemática identificada y alineada con la dirección en el mapa estratégico de la empresa.   

La dirección comercial, a cargo específicamente de vender los SA, es la que debe definir e 

implementar los planes y acciones pertinentes para cumplir con los objetivos de crecimiento de la 

unidad de negocio, de acuerdo con el plan estratégico, la dirección de ventas de infraestructura 

juega un papel complementario en la venta de servicios como parte de su portafolio, por lo que su 

contribución en esta intervención será complementaria y bajo requerimiento. 

La VP de operaciones tiene cabezas para cada tipo de SA que se ofrecen: staffing y full-

manage; SSBOC -Security, Storage, Backup Operating Center, B&F -Break and Fix-, y servicios 

profesionales de Ingeniería.  

Definitivamente, existen oportunidades de mejora y posibles causas para la problemática 

en ambos grupos. Por lo que los destinatarios de la intervención serán en primer lugar el VP de 

operaciones, el director de desarrollo de negocios encargado de la venta de Servicios 

Administrados y entendiendo que su resultado tiene una fuerte dependencia de los procesos de 

reclutamiento (RH) y los de operaciones (entrega al cliente) es muy posible que desde una 

perspectiva sistémica se identifiquen a la entrada y salida de ese subsistema, dependencias con 

procesos que también podrían ser intervenidos para lograr el objetivo de esta intervención. Ya se 

ha platicado sobre este proyecto con ellos y están dispuestos a colaborar.  La realidad es 
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importante y tiene un car§cter de urgente como parte del plan estrat®gico, el lema es: ñfila de 

unoò es decir, todos alineados en los esfuerzos y dedicación para alcanzar los objetivos.  

Con el conocimiento y aval de la DG, así como de los socios, el proyecto tiene viabilidad 

para realizarse durante el próximo año (2022). Dadas las constantes transformaciones de la 

industria se asoman oportunidades en los terrenos no solo de nube, seguridad de información, 

sino también en BIGDATA y analítica inteligente, Inteligencia Artificial, IoT (internet de las 

cosas), realidad virtual, realidad aumentada, cómputo móvil y muchas otras oportunidades que se 

alcanzan a ver en el horizonte, ciertas formas de algunas de ellas ya están de alguna manera 

presentes; sin embargo, es claro que en el mercado su adopción aún deja grandes espacios para 

ofrecer SA en esos campos. 

La dirección general entiende perfectamente de procesos estructurados de consultoría, por 

lo que apoya la iniciativa y sus tiempos; además, confía en que poner atención en las áreas con 

oportunidades de mejora, puede traer beneficios en forma más temprana a la organización. 

El acceso a la información de la empresa se hará con mucho cuidado y reserva, utilizando la 

mínima indispensable para la realización del proyecto de intervención. 

1.4 Análisis del Entorno de la Organización.  

Para poder contextualizar la intervención, se han seleccionado herramientas de análisis estratégico 

usando información reciente de la empresa y extrayendo de ellos elementos que son relevantes 

como son el FODA, del cual tomamos factores internos y externos, además usando el análisis de 

Porter con el diamante y el de las 5 fuerzas de la industria. Se trata de obtener un panorama que dé 

consistencia a la formulación de las hipótesis de la intervención. 

La empresa ñNò se desarrolla en el clúster de la industria electrónica conocido como el 

ñSilicon Valleyò mexicano. A inicios de la d®cada de los 80Ës empresas ñanclaò se establecen en 

Guadalajara y comienzan una labor de desarrollo de su base de proveedores para satisfacer los 
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requerimientos legales que el gobierno imponía y que le permitirían al país ser competitivo al entrar 

en el Acuerdo General de Aranceles y Comercio (GATT por sus siglas en inglés) que exigía 

contenido local para las exportaciones. Junto con los bienes asociados a la manufactura también se 

desarrolló la proveeduría de servicios. Con el tiempo se incorporaron los principales proveedores 

en la cadena de suministro, formando el ecosistema que durante muchos años ha sostenido el 

crecimiento de empresas y ha atraído inversiones en los distintos niveles. La industria ha visto 

reflejada a nivel local los efectos de la pandemia en una reducción de la demanda y en 

complicaciones en la cadena de suministro, como la escasez de chips y la crisis de logística por la 

ubicación de los contenedores. 

Para delinear la situación actual y los impactos en el entorno se usarán los modelos de 

Michel Porter para delinear la situación del entorno de la empresa basado en su diamante y en el 

análisis de 5 fuerzas. Se muestra en la figura 5 el ñdiamanteò de la industria.  
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Figura 5. Diamante de Porter para la Industria Electrónica Jalisciense vs la del país. 

 

Nota.: información recabada del Banco de Información Económica (BIE) del INEGI: 

https://www.inegi.org.mx/app/indicadores/?tm=0#bodydataExplorer 

 

De esta información se puede resaltar el número de empresas medianas, por su facturación 

y número de empleados, que forman parte de la industria y son 945 a nivel nacional y 273 en 

Jalisco; estas últimas emplean a 59,000 formalmente -el 16% de la industria nacional-. La empresa 

ñNò pertenece a esta categor²a, representando un 0.5% del empleo de esta industria en el estado.  

  La industria exporta $3 mil millones de dólares en el estado, contribuyendo en un 52% del 

total en el estado y la empresa ñNò tambi®n participa en una proporci·n semejante a la del empleo: 

0.5% de dicho total, considerando solo el ingreso y el personal en México. 

La figura 6 muestra un análisis de las 5 fuerzas competitivas de la industria según el modelo de M. 

Porter. 

https://www.inegi.org.mx/app/indicadores/?tm=0#bodydataExplorer
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Figura 6. Análisis de las fuerzas competitivas para la industria electrónica en Jalisco. 

 

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

La empresa ñNò se ha enfrentado a una participaci·n cada vez m§s intensa de compa¶²as 

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

globales y dejando cada día menos espacio a las compañías locales. Esto se refleja en las marcas 

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

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

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

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

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

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

que se pueda ofrecer, siempre al menor costo posible para el cliente. 
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Parece que no hubiera espacio para nuevos entrantes; sin embargo, la evolución de los 

servicios especializados y las tecnologías involucradas en ellos (como la Inteligencia Artificial, Big 

Data, IoT, realidad virtual y aumentada y otras más específicas) permiten que emprendimientos 

puedan ser exitosos si encuentran como agregar valor mediante ellas a empresas de cualquier 

tamaño en la industria. 

Análisis amplio del entorno. Como parte de sus procesos de gesti·n, empresa ñNò realiza 

un proceso de planeación estratégica con horizonte de 5 años que se actualiza anualmente. Es 

dirigido por el más alto nivel directivo y del que dimanan los objetivos y planteamientos operativos 

para las distintas áreas desde un mapa estratégico definido para el crecimiento y la productividad; 

desde las perspectivas: financiera, del cliente, del mercado, operativa, de talento y gestión del 

conocimiento. Para obtener un marco de referencia o contexto en el que puedan trazarse esas líneas 

estratégicas se analiza el desempeño anterior y se confronta con las realidades que arroja el análisis 

con herramientas como el FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) y la matriz 

de partes relacionadas. A continuación, se adjunta una versión reciente del mismo en la Figura 7. 
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Figura 7. An§lisis de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa ñNò. 

 

Nota. la información de la Figura 7 fue obtenida del proceso interno de planeación estratégica.  

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

serían: 

Fortalezas: Cultura de atención y servicio al cliente, metodologías y productos de soporte 

robustos al igual que el portafolio.  

Debilidades: Retención de capital humano, comunicación entre áreas y trabajo en equipo, 

procesos inconsistentes, faltan herramientas tecnológicas para automatizar servicios. 

Oportunidades: entre los recursos humanos desempleados en el mercado, es posible 

encontrar especialistas del ramo de TIs, la necesidad ha favorecido la aceptación y adopción de 

operaciones remotas, la ciberseguridad se convirtió en prioridad de los CIOs, también el modelo 

de inversión ha hecho un movimiento en el mercado a ñopexò (gastos operativos vs. inversiones de 

capital). 

 EMPRESA "N"  

FORTALEZAS DEBILIDADES

 1: Personal competente  1: Patentes/Marcas/Derechos de autor

 2: Adaptación a los cambios tecnológicos (resiliencia)  2: Rotación en puestos indirectos (RH/Comercial/QA/Operaciones/Finanzas )

 3: Dirección estratégica clara  3: Relaciones con proveedores

 4: Ubicación de la empresa (localidades estratégicas)  4: Presencia y soluciones online

5: Incorporación de nuevos clientes  5: Tiempo de respuesta a cotizaciones para clientes

  6: Calidad del producto/servicio (marcas reconocidas)  7: Certificaciones en Ciberseguridad

 7: Innovación de productos/servicio/modelos $ 8. Gestión de la propia infraestructura y servicio interno de mesa

 8: Base de clientes  9: Paquetización de servicios para Pymes

 9: Oferta de soluciones XaaS 10: Subutilización del SSBOC 

 10: Marketing efectivo

 11: Solvencia financiera, acceso al crédito.

 12: Certificaciones ISO 27,001 e ISO 20,000 (validez internac. IQNet)

 13: Infraestructura y equipamiento (p. ej. SSBOC)

 14: Construcción de conocimiento basado en buenas prácticas

OPORTUNIDADES AMENAZAS

 1: Posicionamiento en el mercado 1: Cambios en el entorno jurídico (ley outsourcing)

 2: Cuota del mercado disponible por pandemia 2: Cambios políticos (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/Lanús) 5: Mercado ofrecido (castigo al margen) y algunos con problemas financieros

 6: Acceso a nuevos mercados Nac (CDMX) /Internac. 6: Escenario de crecimiento lento (mundial y nacional)

 7: Crosseling a las bases instaladas (infra <-> ERP)  7: Temores a la NUBE por parte del mercado (seguridad)

 8: Reputación y contactos ejecutivos  8: Pandemia COVID-19 persiste la incertidumbre)

9: Ciberseguridad tema con mucha visibilidad  9: Incremento de implem. de normativas ISO en la industria, que elevan el 

requisito en licitaciones.

 10: Franquiciar conocimiento/implementaciones SGC 10. Atracción y retención de talento (headhunting a nuestro talento)

11. Rotación de personal con experiencia en otras empresas
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Amenazas: Incertidumbre para la inversión, mayor competencia, pausa o cancelación de 

inversiones, debilidad en el tipo de cambio, mayor agresividad de la competencia, baja en el nivel 

de actividad comercial, disminución del gasto público y disminución del número de licitaciones 

abiertas internacionales. 

Las oportunidades y amenazas externas han sido identificadas y traducidas a estrategias de 

mitigaci·n, por una parte, y para aprovechar la oportunidad de ir por los ñno-clientesò usando la 

ñetiquetaò de empresa especializada para servicios subcontratados y con nuevos modelos de 

negocio que proporcionen viabilidad a proyectos de infraestructura y servicios (nuevas iniciativas 

para generar demanda). La oportunidad que la rotación de personal le ha dado de reconfigurar la 

estructura organizacional incrementando el perfil de experiencia y competencias técnicas. 

En el análisis de partes relacionadas se encuentran, entre todos los documentados por la 

organización, los descritos en la Tabla 1 que se muestra a continuación involucran, en un sentido 

más amplio, el sistema donde se desarrollan las actividades que se estarán trabajando en esta 

intervención)-: 
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Tabla 1. Matriz de partes relacionadas empresa ñNò dic. 2020 -extracto-. 

 

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

De los más relevantes se consideran los que se relacionan con la ñcadena de valorò como 

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

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

Hacia afuera, en el ñsistema de valorò m§s amplio, las variaciones y nivel del tipo de cambio 

hacen que los proyectos de inversión se hayan suspendido o pospuesto, además de otros factores 

que se agregan a este, como son la inflación (incremento de tasas y costo del dinero) y 

definitivamente el nivel de operación del mercado interno, ya que las empresas aunque están claras 
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que deben incorporarse a la ñtransformaci·n digitalò o su competitividad se ver§ limitada, pudiendo 

llegar a poner en riesgo su sustentabilidad. La verdad es que los ingresos han disminuido o dejado 

de crecer y el tratamiento de los flujos financieros debe hacerse con mucho cuidado por todas las 

empresas.  

Aunque la puesta en marcha de la ley ñanti-outsourcingò presenta una oportunidad, ya que 

se ñdescremaò el mercado de las empresas no especializadas (como la empresa ñNò que ha invertido 

en certificaciones como: la ISO 20,000:2018 e ISO 27,001:2013, ITIL4) abriendo las puertas para 

capturar a esos clientes, ya que no pueden operar legalmente. También la reacción de clientes 

multinacionales -que cuidan su marca por encima de los costos- que pudieran temer por 

implementar dicha ley; ha sido evadirla y reconvertir su modelo operativo, cargando en su nómina 

al personal que antes subcontrataba. 

Este entorno general ha creado una ñdisposici·nò al riesgo que considera hacer más estrictos 

los parámetros de cumplimiento y, por tanto, el juicio sobre el desempeño de los servicios 

prestados. Esto se ha convertido en un desafío de supervivencia para las PYMEs, como la empresa 

ñNò que participa en el mercado de la industria electrónica del país. Como parte de esta situación 

tan especial, algunos prestadores de servicios que también son intermediarios o canales de 

fabricantes han aprovechado la sobre demanda que ha habido de equipos de cómputo personal 

móvil (hasta la reciente baja de disponibilidad por la escasez de chips) compensando con creces la 

subinversión en servidores para el centro de datos y sus servicios. 

La desaceleración en el segmento de los servicios se había venido empezando a reflejar 

desde el 2019, como se muestra en la figura 8 y sus proyecciones tampoco parecían halagüeñas. 
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Figura 8. Tamaño del mercado y proyecciones de la consultora IDC en 2019. 

 

Nota. Información obtenida de una presentación comercial de la consultora IDC en dic. 2019. 

Sin embargo, la misma consultora nos proporciona información sobre el tamaño del 

mercado en t®rminos absolutos y comparando la participaci·n de la empresa ñNò en el mercado 

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

mercado y su proyección a corto plazo. 
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Figura 9. Tamaño de mercado y su proyección a corto plazo. 

 

Nota. Figura que contiene información presentada en evento de la consultora IDC en dic. 2019. 

Esta información refuerza el hecho de que el tamaño 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 análisis más profundo del contexto y retomando la información del 

proceso de planeación de la empresa, tomamos una selección más específica de los que están 

involucrados en la problemática que se trata, son los que se analizan en la Tabla 2 que se presenta 

a continuación:  
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Tabla 2. Factores de impacto para SA de partes relacionadas.

 

Nota. Tabla 2 obtenida de un documento del sistema de gesti·n documental de la empresa ñNò.  

ID Interesado Necesidades Expectativas PROBLEMÁTICA PERCIBIDA

12
COLABORADOR 

SA

Datos de Clientes  

PROGRAM MANAGEMENT

Resguardo, confidencialidad e integridad de la 

información.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y 

externos basados en SLAs y/o SOW.

1. On-Boarding deficiente, no están 

claros los requisitos del cliente

2. Las herramientas para trabajar la 

información del cliente incompletas o a 

destiempo

13
COLABORADOR 

SA

Información Confidencial del 

Cliente

Resguardo, confidencialidad e integridad de la 

información.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y 

externos basados en SLAs y/o SOW.

1. On-Boarding tarde con riesgo de 

incurrir en faltas al contrato (NDA/SLA)

22
Candidatos a 

nivel grupo

Visitas o entrevistas grupales 

con relación a un proyecto en 

específico.

Resguardar su información y la de la oferta de trabajo.

Atención profesional y comunicación a lo largo del 

proceso de selección.

Comunicación del resultado final del proceso.

1. Proceso de gestión de contratación en 

grupos con demasiada laxitud o exceso 

de confianza.

23
CANDIDATOS 

en general
Psicometría, Propuestas, flyers

Resguardar su información y la de la oferta de trabajo.

Atención profesional y comunicación a lo largo del 

proceso de selección.

Comunicación del resultado final del proceso.

1. Se ha encontrado información (CV) de 

candidatos en la impresora o en 

escritorio de reclutador desatendida.

29 CLIENTE SA
Información Confidencial de 

los Ingenieros

"Resguardo, confidencialidad e integridad de la 

información.

Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados."

ok

30 CLIENTE SA Requerimientos operativos.

"Resguardo, confidencialidad e integridad de la 

información.

Entrega en tiempo y forma de los servicios contratados."

1. Falta de SLAs con indicadores de 

desempeño. 

2. Retraso en encuestas de satisfacción 

de clientes.

38
departamento 

de ventas 

(COMERCIAL)

Ordenes de compra 

(ejecutadas)

"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y 

externos basados en SLAs y/o SOW."

1. Levantamiento completo de los 

requisitos del cliente para ser satisfechos 

(SLA)

39
departamento 

de ventas 

(COMERCIAL)

Datos de clientes, facturación, 

comisiones

"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y 

externos basados en SLAs y/o SOW."

1. Contar con los elemntos de gestión, 

metodología y verificación de que se 

entienden y se pasan a operaciones los 

elementos que configuran el servicio

40
RECURSOS 

HUMANOS

Requerimientos de personal, 

contratación, desvinculación, 

cambios de puesto, 

modificación de salario, pago 

de bonos, aplicación del RIT, 

comunicación, capacitación, 

información de los 

colaboradores

"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos. 

(plan de carrera, estructura organizacional definida)"

1. Rotación ha hecho dificil sostener 

robustos los procesos de RH

41
RECURSOS 

HUMANOS

sueldos, vacaciones, bonos, 

incidencias de nómina, altas, 

bajas. cambios de puestos, 

pago de proveedores

"Se cuide la confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos."

1. Rotación ha hecho dificil sostener 

robustos los procesos de RH

42

DIRECCIÓN DE 

SST 

(OPERACIONES) 

(SISTEMAS)

Se comparte información y 

datos personales de los 

candidatos para la creación de 

cuentas, usuarios, correos, 

carpetas compartidas de la 

compañía, etc.

"Se cuide la confidencialidad es información personal de 

los empleados se incluyen sueldo y datos personales.

Recibir las herramientas y capacitación necesarias para 

ejecutar sus labores descritas en sus descriptivos de 

puesto. Seguimiento profesional a los servicios internos y 

externos basados en SLAs y/o SOW."

1. La transferencia del área comercial 

debería incluir toda la información 

requerida para ejecutar de acuerdo a los 

requisitos del cliente.

 

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS Y DIAGNÓSTICO  PARA  S.A.
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De esta tabla 2 es oportuno destacar los temas alrededor del factor humano desde la selección 

y gestión del talento con incentivos y liderazgo que los involucre en la toma de decisiones 

compartiendo información y asumiendo las responsabilidades correspondientes. El tema de ampliar 

los horizontes a los colaboradores de proyectos en cuanto a un plan de carrera dentro de la empresa 

ñNò y no solo aspirar a ser contratado por el cliente. En las relaciones Inter compañías no están 

definidos y especificados los indicadores del nivel de servicio al cliente para las distintas versiones 

de los SA con varios de ellos, haciendo ambigua su evaluación y por consiguiente la valoración de 

su satisfacción y no haciendo evidentes las ineficiencias operativas. 

1.5 Diagnóstico preliminar: primera hipótesis.  

El problema efectivamente involucra a varias áreas y en el análisis hace evidente un contenido 

significativo alrededor de la función de la gestión de talento (obsérvese la información de las líneas 

12,13,30,38 a 41) cómo una primera hipótesis y en un segundo análisis mediante la herramienta de 

los 5 Por qué´s; se apunta a la incompetencia de la coordinación del SSBOC en cuanto a conocer 

sus indicadores clave, gestionar sus recursos y la relación con el cliente al que se le deben reportar 

los indicadores del monitoreo y operación regularmente para hacerle consciente del grado de 

cumplimiento del nivel de servicio acordado. Ver el análisis en la Figura 10. 
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Figura 10.  ¿Análisis de los 5 por qué? De los dos temas más relevantes alrededor de la 

problemática. 

 

 

                                   

Nota.: informaci·n en estas tablas obtenida de personal de la empresa ñNò 

HALLAZGO: Problema 

a estudiar.
¿Por qué? 1 ¿Por qué? 2 ¿Por qué? 3 ¿Por qué? 4 ¿Por qué? 5

CAUSA RAÍZ:

 Resultado del análisis.

¿Por qué no se logra 

retener el talento, 

reconocer sus logros 

y tener un esquema 

de compensación 

competitivo?
No se han revisado e 

implementado los 

procedimientos 

operativos y amarrado 

a los esquemas de 

retribución de las áreas 

comercial y de R.H.

C
A

U
S

A Porque se 

perdieron unos 

proyectos y no se 

reemplazaron

 Se perdieron 

proyectos por 

nueva ley, pocos 

resultados 

comerciales y  el 

desempeño de 

operaciones no 

satisface a los 

clientes.

Porque hubo alta 

rotación en el 

equipo comercial y 

en el de RH.

Porque no se logra 

retener el talento, 

reconocer sus 

logros  vs procesos 

operativos y tener 

un esquema de 

compensación 

competitivo.

Porque no se han 

revisado e 

implementado los 

procedimientos 

operativos y 

amarrado a los 

esquemas de 

retribución de las 

áreas comercial y de 

R.H.

El nivel de ingreso 

no crece de acuerdo 

al plan de negocio 

para Servicios 

Administrados en el 

período 2019 a 

2021

E
F

E
C

T
O ¿Por qué no 

creció el ingreso 

en el período 

2019 a 2021?

¿Por qué se 

perdieron 

proyectos y no se 

reemplazaron?

¿Por qué  los 

resultados 

comerciales fueron 

pocos?

¿Por qué hubo alta 

rotación en el 

equipo comercial y 

en el de RH? 

No se evalúa si 

indicadores son 

de clase mundial, 

no se revisa y 

valida el SLA 

regularmente con 

los clientes.

Falta de gestión 

de la operación y 

del cliente por 

incompetencia de 

los encargados de 

llevar el proyecto. 

Por qué  no se 

evalúa si los 

indicadores son 

de clase mundial, 

no se revisan y se 

valida el SLA 

regularmente con 

los clientes?

HALLAZGO: 

Problema:

 Falta de gestión 

de la operación y 

del cliente por 

incompetencia 

de los 

encargados de 

llevar el 

proyecto. 

¿Por qué? 4

E
F

E
C

T
O

CAUSA RAÍZ: 

Resultado del 

¿Por qué no 

creció el ingreso 

en el período 

2019 a 2021?

¿Por qué se 

perdieron 

proyectos y no se 

reemplazaron?

¿Por qué el 

desempeño de 

operaciones no 

satisface a los 

clientes?

Por qué la 

relación costo-

beneficio y los 

valores agregados 

no son 

suficientes?  

¿Por qué? 5

El nivel de 

ingreso no crece 

de acuerdo al 

plan de negocio 

para Servicios 

Administrados en 

el período 2019 a 

2021

C
A

U
S

A Porque se 

perdieron unos 

proyectos y no se 

reemplazaron

Se perdieron 

proyectos por 

nueva ley, pocos 

resultados 

comerciales y  el 

desempeño de 

operaciones no 

satisface a los 

clientes.

Porque la 

relación costo-

beneficio y los 

valores agregados 

no son 

suficientes. 

¿Por qué? 1 ¿Por qué? 2 ¿Por qué? 3
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La administración de los recursos humanos, tanto en el mismo departamento de RH cómo 

en el área comercial, está incidiendo en el desempeño del equipo y, por lo tanto, directamente en 

el resultado de la compañía. El fen·meno que est§ ñsufriendoò el departamento de recursos 

humanos de una alta rotación, resulta en no poder atender la demanda que implica el crecimiento 

en los proyectos y la capacidad de diagnosticar y apoyar la forma en que se gestiona el talento en 

el campo (instalaciones de clientes) esto aunado al estandarizar la metodología de gestión de las 

cuentas de clientes basadas en términos contractuales (SLA) para eliminar las subjetividades en las 

evaluaciones y resaltar el valor agregado que aporta la empresa ñNò -y al interior reconocer las 

ineficiencias-.  Establecer una metodología de generación de demanda en marketing y su 

seguimiento en el área de ventas parecen ser un buen punto de partida. Estas conclusiones se 

obtienen desde un análisis de interacciones de las causas y efectos en las distintas áreas que 

proporcionan el panorama sistémico al interior de la empresa, como se muestra en la figura 11. 

Figura 11.  Mapa de relaci·n de la empresa ñNò con respecto a la problem§tica de este trabajo. 

Nota.: elaborado con aportaciones de colaboradores de la empresa ñNò. 
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La información precedente permite construir un diagrama de árbol que sintetiza los efectos 

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

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

Figura 12. Diagrama de árbol para la problemática de este trabajo. 

Nota.: Elaborado por el interventor basándose en la información capturada en el árbol de relaciones. 

El diagrama muestra en la parte superior las consecuencias de no crecer al ritmo de dos 

dígitos en el ingreso de los SA como se define la problemática motivo de la intervención y que son 

una disminución en el capital de trabajo que el presupuestado con lo que los flujos disponibles para 

financiar el programa de internacionalización y, por tanto, diversificar el riesgo al incrementar la 
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participación en el ingreso los flujos provenientes de las operaciones internacionales. Todo ello 

con el consecuente impacto a las utilidades.  

Por otra parte, en la raíz de este árbol, encontramos una serie de razones que dan origen a 

la problemática y que si las visualizamos como un sistema entenderemos que su transversalidad 

permite identificar procesos interconectados que al ser intervenidos mediante herramientas de 

calidad se puede lograr su eficacia, eficiencia, abriendo cuellos de botella, desperdicios, burocracia 

y todo lo que destruya valor logrando el adelgazamiento (LEAN) del ciclo de vida del servicio e 

incrementando la creación de valor.  

La pérdida de proyectos tiene a su vez como causas la ley de outsourcing y también un 

componente relacionado con la satisfacción de los clientes, derivada del desempeño del área de 

operaciones y de la disponibilidad de candidatos para las posiciones que se abren de SA y que al 

no ser satisfechas a tiempo el cliente las cubre con algún otro proveedor.  

La generación de demanda del área de SA es compleja y especializada, los recursos y 

herramientas para detectar oportunidades aunados a un diseño de su proceso y con indicadores 

adecuados podrán ir mejorando su efectividad. 

Por la parte de RH, el no proporcionar oportunamente la cantidad de candidatos 

demandados por los clientes, el mercado altamente demandado, la rotación interna en el 

departamento hacen evidente revisar los procesos e incidir en su eficacia y eficiencia 

implementando proyectos de mejora continua después de aplicar acciones de mitigación de corto 

plazo; es donde las metodologías de calidad les podrán aportar.  Esto también incidirá en la forma 

de abordar los temas ñsoftò como los de liderazgo, gesti·n de las cargas de trabajo (an§lisis de 

capacidad), dar visibilidad de los planes de carrera posibles para los colaboradores y otros 

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

la raíz de la problemática tiene que ver con factores de la gestión del recurso humano como la 

motivación, retribución, liderazgo, capacitación y otros que adicionados a metodologías, 

herramientas y hábitos de trabajo; por tanto, los objetivos del trabajo deberán orientarse a 

entender, dimensionar y atenderlos. 

También el hacer conciencia sobre que la calidad del servicio está determinada por la 

competencia, capacidad, motivación y compromiso de quienes hacen la entrega de los servicios.  

Su liderazgo debe contar con la suficiente ñautoridad t®cnicaò y capacidad para llevar la 

operación a una de clase mundial. Implementar una metodolog²a que permita ñadelgazarò el 

modelo operativo, medir el desempeño apropiadamente para ponerlo en un proceso de mejora 

continua y llevar a los indicadores a niveles de estándares internacionales o mejores en los 

procesos de SA proporcionarán la ventaja competitiva sustentable que contribuya a los objetivos 

motivo de la intervención. 

Con esta información y retroalimentación obtenida del equipo del SSBOC se elabora una 

matriz de marco lógico de la intervención que se presenta en la tabla 3.  
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Tabla 3. Matriz de marco lógico para el SSBOC 

 

Nota: Tabla elaborada con información proporcionada por el gerente del área. 

1.6 Objetivos de la intervención: 

La meta de recuperar el crecimiento en dos dígitos del ingreso por servicios administrados de 

acuerdo a los planes estrat®gicos de la empresa ñNò se podr§ ir obteniendo a partir de la 

consecución de objetivos parciales que sean secuenciales o en paralelo que le aportarán al sistema 

los elementos de contribución ordenada y progresiva, la visión sistémica nos permite visualizar 

posibles intervenciones en las áreas que interactúan y generan dependencias a los procesos foco de 

la intervención, estos en su momento se podrán plantear a los responsables como acciones 

colaterales a esta por ejemplo para las áreas comercial, recursos humanos y desarrollo de negocios. 

Enunciado 

(Dimensión/Ámbito de 

control)

Fórmula de cálculo

FIN: Aplicando la metodología 

DMAIC al proyecto de 

intervención se busca optimizar 

el desempeño del SSBOC

Proyecto de intervención a los 

procesos de SSBOC. 

Dimensión: EFICACIA. 

Ámbito de control: Servicio.

Ventas de 2023/Ventas 2022 x 100 

(%)

Estado de 

resultados de los 

períodos fiscales

1. Proyecto se completa

2. Se promueve internacionalmente 3. 

Se concretan ventas internacionales 

y/o nacionales de empresas grandes y 

corporativos.

PROPÓSITO: Llevar el 

desempeño del SSBOC a niveles 

de 6Sigma en el  cumplimiento 

de SLAs con clientes. 

El sistema conformado por 

herramientas, instrumentos 

tecnológicos, competencias 

técnicas y gestión eficiente 

entrega resultados 

consistentes.Dimensión: eficacia 

y eficiencia. Ámbito de control: 

Servicio.

1. Detección automática de incidentes en 

6Sigma= Número de incidentes 

detectados automáticamente/número 

total de incidentes *1000000 (PPM)  

2. Cumplimiento de SLAs de solución al 

cliente en 6Sigma= Número de incidentes 

resueltos dentro de SLA / Número de 

incidentes totales * 1000000 (PPMs)

Indices de 

satisfacción de 

clientes: cero 

quejas por 

incumplimiento de 

estos indicadores.

1. Se recopila información fidedigna 

de los sensores y el software de 

detección y del de control de la 

operación.

COMPONENTES: Se incidirá 

mediante tecnología, 

herramientas, metodología, 

capacitación y liderazgo.

El desempeño del sistema 

demostrará su rentabilidad en 

costo y su capacidad de entregar 

consistentemente sus 

resultados. Dimesión:eficiencia, 

Ámbito de control: Servicio.

1. Costo total mensual de operación / 

costo en el presupuesto para dicha 

cantidad instalada. 

2. Cpk => 1.33

1. ABC cost system 

2. Calculo del Cpk 

mensualmente

1. Se recopila información fidedigna 

de los sensores y el software de 

detección y del de control de la 

operación.  

2. Se gestionan los indicadores 

periodicamente.

ACTIVIDADES: Realizar un 

diagnóstico y establecer 

indicadores en los subprocesos 

para identificar desperdicios y 

variabilidad, establecer el PDCA 

y la disciplina de seguimiento.

Se irá siguiendo la seguencia de 

las etapas de DMAIC realizando 

las actividades 

corresppondientes a cada etapa 

en el período programado en el 

cronograma de la intervención.

Establecer la disciplina de PDCA.

1. Cumplimiento de etapas del DMAIC.

2. Cumplimiento de fechas del 

cronograma.

3. Establecer la metodología sistemática 

de revisar los indicadores, analizarlos y 

actuar en consecuencia en un proceso de 

mejora continua.

1. Resultados 

cuantificables en el 

crecimiento 

consistente en el 

ingreso registrado 

en el Estado de 

resultados.

1. La DG soporta la implementación 

de las propuestas de mejora y da 

seguimiento a su ejecución.

INDICADORESENUNCIADO DEL OBJETIVO: 

Mediante el desempeño de 

clase mundial del SSBOC 

incrementar sus ventas con su 

internacionalización

MEDIOS DE 

VERIFICACIÓN

SUPUESTOS

MATRIZ DE MARCO LÓGICO INTERVENCIÓN  en  SSBOC
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Alineado con este contexto; intervenir los procesos del SSBOC, que permiten realizar 

actividades de soporte a infraestructura que está en cualquier parte del mundo (alineado con los 

objetivos de internacionalización, diversificar las fuentes de ingreso y margen, a la vez de reducir 

la dependencia del mercado nacional) tiene una relevancia por su impacto en el plan estratégico de 

la organización. 

 Revisar los acuerdos de servicio con los clientes y los procedimientos de revisi·n y 

evaluaci·n de su satisfacci·n para tener una percepci·n objetiva del desempe¶o real de la empresa 

ñNò en la gesti·n de los servicios que presta esta unidad de negocio. 

 Por tanto, un primer enunciado del objetivo de esta intervenci·n es. 

 1.6.1 Llevar el desempe¶o del SSBOC a niveles de 6 Sigma durante el a¶o 2023. 

1.7 Delimitaciones y área funcional por intervenir: 

Por lo tanto, el área que se intervendrá será el SSBOC, que pertenece a la estructura del área de la 

vicepresidencia de operaciones, misma que en el inicio del año calendario 2022, está redefiniendo 

el equipo que gestiona la entrega remota de los servicios administrados, operando desde la nube y 

con residencia en la sede central, con base en Guadalajara, Jal. 

 En el SSBOC, como área de servicio, se revisarán los procesos de atención al cliente, desde 

asegurar que se tengan los SLAs, que se evalúen en encuestas de satisfacción en períodos 

determinados, que se recopilen datos y se analicen apropiadamente, que estos normen las 

decisiones que lleven a un proceso de mejora continua y se reporten oportunamente a los clientes. 

En vista de que la información actual es poca e inconsistente, se irá formando la base de datos y 

conocimiento durante la intervención y se irá formando una línea base y una metodología de mejora 

continua. Al mismo tiempo se irán adquiriendo las competencias de control y administración del 

recurso humano, requeridas por los líderes y coordinadores de la gestión de los proyectos en las 
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instalaciones de los clientes. Se deberán ir implementando las herramientas metodológicas y 

tecnológicas que permitan llegar al desempeño en el orden del 6 SIGMA. 

Este proceso debe tomar el tiempo de la intervención y con las conclusiones obtenidas ir haciendo 

los ajustes tanto a la metodología como para nuevos planes a ejecutar en siguientes etapas. 

1.8 Relevancia y pertinencia del trabajo 

 

Como en quizá muchas ocasiones, los responsables de tomar las decisiones en las empresas tienen 

la tentación de reemplazar el personal en dónde se percibe que las cosas no están funcionando como 

debieran y en esta situación habría empleados perdiendo sus empleos en operaciones, recursos 

humanos o quizá en mercadotecnia y ventas, por ejemplo.  

Quizá también se percibiría falta de recursos en el área de adquisición de talento, por lo que 

habría que sumarle colaboradores y también podrían aplicarse sanciones o correctivos a quienes 

llevan la operación con los clientes. 

 El contar con una metodología consultiva para ir progresando en el entendimiento de los 

elementos que configuran la problemática y sus causas raíz permiten tener un acercamiento más 

preciso en las acciones que lleven a conseguir la meta.  

 La aproximación sistemática permite seleccionar de entre todos los procesos de SA los que 

mayor impacto tienen a los objetivos estratégicos; para fines ilustrativos se anexa un mapa general 

del negocio de servicios de la empresa ñNò para ubicar el contexto de la decisión. 
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Figura 13. Mapa de procesos de los S.A.: de la empresa ñNò 

 

Nota. Figura tomada de una presentaci·n interna de la empresa ñNò 

 

Seguir este proceso proporciona beneficios a todas las partes involucradas tanto para la empresa 

como para el interventor, entre los que podemos mencionar: 

 De los servicios que proporciona la empresa ñNò se ha escogido el que tiene mejores 

posibilidades de contribuir al objetivo primordial de la intervención. 

 

1.8.1 Beneficios de la intervenci·n para la empresa ñNò 

1.8.1.1 Revertir la tendencia de p®rdida de proyectos o clientes por tema de satisfacci·n. 

1.8.1.2 Aumentar la raz·n de crecimiento en el ingreso y el margen operativo al hacer 

eficientes los procesos del ciclo de los SA. 

1.8.1.3 Frente a los clientes y colaboradores un acercamiento metodol·gico: inclusi·n y 

participaci·n de los actores ganando credibilidad y satisfacci·n profesional. 
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1.8.1.4 Implementaci·n a la cotidianidad de herramientas m§s acertadas en el diagn·stico de 

desviaciones y tomar decisiones fundamentadas en datos. 

1.8.1.5 M§s acertados en las propuestas de soluci·n. Resultados medibles. 

1.8.1.6 Reducci·n de tiempo en la implementaci·n y los beneficios de las acciones 

correctivas. 

1.8.1.7 Implementaci·n de un proceso de mejora continua. Aporte a la cultura de la empresa. 

1.8.1.8 Recursos disponibles para reforzar la estrategia de internacionalizaci·n. 

1.8.2 Beneficios para el desarrollo profesional del interventor: 

1.8.2.1 Aplicar los conocimientos de la gesti·n de Calidad mediante un proceso consultivo. 

1.8.2.2 Aplicar las herramientas de control de procesos y an§lisis de informaci·n. 

1.8.2.3 Mejorar las capacidades de escucha activa y diagn·stico, as² como las de s²ntesis y 

asociaci·n de la optimizaci·n de procesos y mejora continua con los resultados del 

negocio. 

1.8.2.4 Reforzar las competencias de identificar los cuellos de botella o factores que 

destruyen valor en la cadena de relaciones funcionales de la empresa. 

1.8.2.5 Incrementar la efectividad como asesor y consejero. 

  

2. Marco Conceptual de Referencia  

2.1 Estado de la Cuestión 

El entorno actual de negocios, marcado fuertemente por la pandemia de COVID-19, ha introducido 

muchos cambios en lo que se est§ conformando como una ñnueva normalidadò. La constante que 

estamos percibiendo a inicios de este año 2022 es que a los individuos y a las empresas se les 

demanda: ñresiliencia ante la incertidumbreò (KPMG,2022).  Los referentes que soportaban 

modelos operativos se han trastocado, ya que algunos principios y tendencias se han acelerado 
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brutalmente recorriendo en los últimos dos años, lo que se estimaba fuera entre 5 y 10, al menos 

en los terrenos de la tecnología digital y de comunicaciones; por otra parte, otros principios que 

encuadraban y hacían consistentes a los procesos y actividades cotidianas, han perdido su fuerza o 

relevancia. 

 Las empresas, en su afán de sobrevivir ante la incertidumbre, la baja de la demanda en unos 

terrenos y la sobre demanda en otros, han optado por innovar productos y modelos de negocio 

inéditos, de crear nuevas referencias y reescribir las reglas del juego en sus ámbitos de 

competencia. 

 El objeto de estudio y proyecto que ocupa este trabajo no es la excepción. En el mundo de 

los servicios de tecnologías de información y ante las restricciones de movilidad, las oportunidades 

de ofrecer soporte remoto a la infraestructura (como los centros de datos) de los clientes, han 

cobrado relevancia y su demanda, incrementado significativamente. 

 Las empresas en este ramo buscan transformarse y responder a esta necesidad en el 

mercado, están ávidas de elementos que les permitan tener una ventaja competitiva y sobrevivir. 

Su publicidad hace énfasis en los retos, desafíos y oportunidades que la ñnueva normalidadò -en 

proceso de construcción- está demandando. 

 Entre ellas el hecho de que el centro de trabajo se ha trasladado al hogar (también se habla 

en el medio de que puede realizarse en cualquier parte refiriéndose a la misma oficina, fabrica, en 

la calle, en el hogar, en un café o restaurante o similares) y como los medios de acceso a las 

plataformas de trabajo son los dispositivos móviles ya sean smartphones, tablets, laptops o, 

incluso, desktops requieren atención en temas como seguridad, conectividad y mantenimiento; por 

lo que el soporte remoto se vuelve indispensable. La mesa de ayuda es demanda desde múltiples 

puntos (la nube) en horarios más amplios y condiciones de acceso diferentes a las prepandémicas 

y el stress que viven sus técnicos e ingenieros es mayor (Invgate, 2021); la necesidad de 
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herramientas que apoyen procesos integrales, proporcionen los servicios eficaces y eficientes desde 

la perspectiva del usuario, demanda funcionalidades que se usaban poco o de manera distinta o 

simplemente no estaban en el aplicativo estándar para dar soporte en mesa de ayuda. Los procesos 

de atención y los indicadores de desempeño se están redefiniendo con un énfasis importante en la 

experiencia de cliente. 

 Esto no es diferente en el soporte empresarial (B2B) donde la atención presencial, dada las 

restricciones de movilidad, las estrategias de rotación y limitaciones en el número de colaboradores 

que simultáneamente asisten al sitio de trabajo, requieren que el soporte de infraestructura de TI se 

realice en lo posible de forma remota. Contar con equipos que tengan capacidades redundantes, 

capacidades de autodiagn·stico y reparaci·n, de ñcall-homeò (avisar al centro de soporte de 

garantías en forma automática y en tiempo real) ante una alarma, incidente o de permitir el 

monitoreo y ajuste desde cualquier sitio de la nube; son capacidades indispensables de los equipos 

que permiten tener una continuidad del negocio dada la disponibilidad, seguridad, confiabilidad y 

accesibilidad de la información y las aplicaciones de la empresa (¡sin dejar de lado el costo que 

todo esto implica!). 

 Por tanto, los niveles de servicio (SLA) que se pactan en las empresas se están volviendo 

críticos, ya que deben reflejar un estándar que proporcione la experiencia de cliente al nivel que 

demanda la operación hoy en día, en las condiciones de esta nueva normalidad. No todas las 

empresas son competentes para definir dichos SLAs con sus clientes, creando frustraciones, 

confusión y malentendidos en este proceso de incorporar el soporte remoto (Invgate, 2021).  

Recibir soporte en persona es una experiencia muy diferente al soporte remoto, especialmente si 

los empleados de tu organización están acostumbrados a tener una presencia física de IT. Muchos 

usuarios finales trabajarán de forma remota por primera vez, lo cual es un ajuste a lo que 
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potencialmente han hecho durante años. Agregue la necesidad de contactar a IT para obtener ayuda 

de una manera diferente y esto generará preocupaciones y problemas iniciales. (Invgate,2021) 

2.2 Conceptos y Enfoques Teóricos Relacionados. 

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

esperados, por lo que los KPIs (indicadores de desempeño claves) se convierten en los elementos 

claves para ofrecer una ventaja competitiva cuando se cuenta con la evidencia que sostenga dicho 

nivel en forma sostenida en el tiempo por encima del promedio de la industria al menos. 

Jeff Rumburg, en su artículo ñThe 8 IT service management metrics that matter mostò (Rumburg, 

2021),  menciona que los indicadores más importantes son: ñcosto por ticket, satisfacción del 

cliente, resolución al primer contacto, utilización de técnicos, resolución al primer nivel, tiempo 

medio de resolución, satisfacción del técnico, balanced score (integración sopesada de las 7 

anteriores)ò, aunque como cita él: ñde hecho, muchos argumentan que el costo y la calidad son las 

¼nicas dos cosas que realmente importanò (Rumburg, 2021).  

Contar con un sistema de información (procedimientos, herramientas, bases de datos, 

analítica de datos, reportes, etc.) confiable y creíble se torna indispensable también en este entorno. 

La necesidad de tener continuidad de negocio en esquemas 24x7 los 365 días del año implican 

atención y respuestas en tiempo real, para ello los sistemas que usan la inteligencia artificial, 

comenzando por el ñmachine learningò para dar resoluci·n a los incidentes en las plataformas de 

infraestructura son ya un tema de ventaja competitiva y muy pronto causa de supervivencia para 

las empresas que ofrecen soporte remoto. 

Preparar todo el sistema para que en la CMDB (Configuration Management Database) 

pueda proporcionar la información para una gestión de incidencias automatizada en la que los 

algoritmos de IA puedan hacer su trabajo y establecer el impacto de la incidencia 



43 
 

43 
 

(Servicetonic,2021) haciendo el flujo del proceso más eficiente y eficazé finalmente m§s 

económico, más veloz (tiempo real) y de alta calidad (¡cumpliendo el SLA del cliente!) 

 Resultado: centrarse en el soporte a los procesos de creación de valor de las organizaciones. 

Un desempeño llevado por los procesos de mejora continua de Lean 6 Sigma a los niveles de 3.4 

PPM es la meta que le dará a la empresa ñNò un diferenciador competitivo y un elemento que 

garantiza su éxito en el mercado (local e internacional) y obtener las metas del negocio en su plan 

estratégico. 

Esto no puede suceder sin una transformaci·n ñadelgazandoò la infraestructura, 

simplificando los procesos, eliminando los desperdicios y automatizando las tareas rutinarias, 

como lo refieren Bell y Olsen en su libro Lean IT: Enabling and Sustaining Your Lean 

Transformation. También subrayan el papel que deben ejercer los gerentes que lideran esta 

transformación, procurando crear procesos estables y trabajo estandarizado que consistentemente 

entregue valor al cliente. Involucrar al personal operativo y gestionar la operación con información 

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

Los autores subrayan también que, en la búsqueda de la perfección de la mejora continua, 

está el cambio cultural en el que: ñCambiar las normas sociales y el comportamiento diario implica 

cambiar el tono del lugar de trabajo de la lucha reactiva contra incendios (un reflejo profundamente 

arraigado, a menudo basado en la emoción) a la resolución proactiva de problemas 

(comportamiento racional met·dico)ò.  (Beell & Orzen, 2016). 

Por tanto, el desafío que este nuevo marco de referencia aún en proceso de definición lanza 

a la empresa ñNò es usar los principios y herramientas tradicionales del Lean 6 Sigma en la 

transformación de los procesos de TI que nos ocupan en este trabajo. 
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3.  Marco Metodológico de Referencia 

 3.1 Definición Preliminar de la Metodología, Selección de Herramientas Requeridas y 

Cronograma 

 

De entre todas las metodologías posibles para resolver problemas o mejorar una situación, 

una que proporciona la estructura y las herramientas fundadas en hechos y datos (cuando es posible 

tenerlos) es la metodología DMAIC (por sus siglas en inglés: Define, Measure, Analyse, Improve, 

Control ï y en español: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar-). 

 La metodología DMAIC es común dentro de los sistemas de gestión de la calidad (QMS 

por sus siglas en inglés (Quality Management System) y cuando tenemos una situación como la 

que enfrenta la empresa ñNò se ha encontrado que es la adecuada para enfrentarla. 

 Todo debe comenzar con la ñvoz del clienteò como lo refiere Rama Shankar en su libro: 

Process Improvement using Six Sigma: A DMAIC guide: ñé Varios procesos dentro de las 

organizaciones están conectados o entrelazados para traducir la voz del cliente (VOC) en la 

entrega de un producto/servicio que cumpla con las expectativas del clienteò. (Shankar, R. 2009) 

 Muchos de los gurús de la calidad concuerdan con que calidad es entregarle al cliente lo 

que se ha acordado en sus requerimientos, para ello las empresas, y ñNò no es la excepción, definen 

los procesos que entregan valor y mediante la implementación de procesos de mejora continua 

pretende ser más eficaz y eficiente en la entrega de sus servicios y mantenerse competitiva; proceso 

del que también refiere Shankar: ñla recolecci·n de datos de las principales métricas (calidad, 

precio y entregas) y analizando dichos datos la organización identifica las oportunidades de 

mejora continuaò (Shankar, R. 2009). 

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

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

continuación: 

Figura 14. Proceso DMAIC y sus elementos. 

 

Nota. Figura tomada de la presentación en clase     

En cada etapa del DMAIC se irá definiendo en que consiste y que herramientas de calidad 

es conveniente usar para ir dando estructura y mejores probabilidades de éxito a la intervención.  

          Un primer planteamiento sobre la secuencia de trabajo se delimitará precisamente por las 

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

 

Nota. Elaboración propia con información 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 intervención guiado por la metodología DMAIC y que   

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

 

Nota. Tabla realizada con la información proporcionada en clase 

 

ETAPA HERRAMIENTAS

Acta Constitutiva (Project Charter)

Diagrama de Flujo

VSM Actual  (Value Stream Mapping)

Gráficas de desempeño actual

Pareto

CTQ

Cronograma

Foda

Conclusiones

MSA (Análisis del Sistema de Medición)

Análisis XY

SIPOC  (Supplier Input Process Output Customer)

Estudio de Capacidad Actual

FPY  (First Pass Yield)

Desempeño en campo

Conclusiones

ISHIKAWA

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

Diagrama de árbol

Gráfica de variables críticas del proceso

Regresión

DOE (diseño experimental)

Conclusiones

5 por qué

Matriz de acciones correctivas

Estudio de Capacidad después de la mejora

Desempeño en campo posterior a la mejora

FPY después de la mejora

Pruebas de hipótesis

Conclusiones

Plan de Control

Instructivos, Ayudas visuales, Manuales de operación.

JIDOKA  (Automatización)

TPM (Mantenimiento Productivo Total)

Aduitorías internas (LPA -Layered Process Audits), sistema, 5S etc)

Lecciones Aprendidas

Conclusiones

Definición

Medición 

Análisis

Incremento I 

(Mejora I)

Incremento II 

(Mejora II)

Control
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3.2 Análisis de Referencia. 

 Para fines de este trabajo el análisis de referencia será conducido mediante la etapa de 

DEFINICIÓN de la metodología DMAIC. 

DEFINIR.  

La primera fase o fase de definición, debe asegurar que el problema a resolver esté alineado con 

los objetivos estrat®gicos de la empresa, sus prioridades, sus ñbusiness outcomesò o resultados de 

negocio más relevantes. Es decir, impactar positivamente la generación del ingreso, el incremento 

de los márgenes operativos, incrementar la satisfacción 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 diseñen en el plan se cuente con 

el apoyo y soporte de la alta dirección, la gerencia involucrada que asegure que los recursos 

necesarios, suficientes y oportunos estarán allí cuando se necesiten para poder incidir en los 

procesos y la intervención provoque los resultados esperados. 

 No cualquier situaci·n ñcabeò en un proyecto DMAIC o tendr²a sentido desde el punto de 

vista del retorno de inversión en recursos clave para la organización (talento y tiempo). Por lo que 

el ñproblemaò o ñprocesoò susceptible de ser mejorado debe verse desde la perspectiva de los 

costos de calidad y no calidad, el de los ñpocos cr²ticosò (Pareto) de mayor impacto, el alineamiento 

estratégico ya mencionado, los recursos y talento disponibles, entre otros. 

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

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

 

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

También se subraya la visión sistémica que debe contemplarse para alinear el esfuerzo con los 

objetivos organizacionales, revisar acciones previas y otras que ya se han hecho en el mercado 

(benchmark) y comparar el estado actual con el ideal a partir del mejor entendimiento (y esto se 

logra estando en el lugar, con la gente y en el momento en que suceden las actividades de los 

procesos) que la información pueda proporcionar para analizarla sistemáticamente y poder tomar 

las mejores decisiones con ella.  

El problema que quiere impactar la empresa ñNò haciendo m§s eficiente al SSBOC, es 

aumentar el ritmo de crecimiento del ingreso por SA y diversificar la fuente de este, mediante la 

internacionalización de los flujos de ventas.  Siendo el SSBOC un tipo de SA que representa una 

oportunidad que ha traído el entorno de negocios durante la pandemia de covid-19 y durante el 

proceso de recuperar la normalidad, reforzando la conveniencia de un soporte y gestión remota de 

la infraestructura de TI como una buena elección, ya que se alinea con los objetivos estratégicos. 
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Una unidad de servicio como el SSBOC puede presentar innumerables facetas que pueden 

significar ventajas competitivas y argumentos de venta para atraer y retener clientes. Entre ellos, 

los tiempos de atención y resolución, la consistencia en cumplir con los acuerdos de negocio y la 

transparencia con que funcione el arreglo de servicio. 

En la figura 16 se encuentra información de una presentación interna relevante sobre los 

parámetros que en ese momento se encontraban en el mercado (benchmarking) de diversas fuentes 

y proveedores de soluciones que se encontraron navegando en internet.  

Figura 16. Información del SSBOC de una presentación interna: ver información de 

referencia (Benchmark).

 

Nota. Información proporcionada por el equipo de supervisión del SSBOC. 

De esta información se considera relevante que operar el SSBOC con niveles de eficiencia 

y eficacia de 6 SIGMA significarán un diferenciador como el que se busca. 
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Las consecuencias para la empresa ñNò de intervenir este proceso ser§n un grupo de 

técnicos e ingenieros satisfechos con su trabajo, menos estresados por tener que lidiar con 

sobrecargas de trabajo y largos periodos de inactividad, menores costos de operación, mayor 

capacidad utilizada, mejor retorno de inversión, nuevos clientes, clientes más satisfechos y a los 

que se les pueden ofrecer otros productos y servicios y otros más. 

Concretamente con este proyecto DMAIC los indicadores que pueden proporcionarle a 

DISC una ventaja competitiva y que son susceptibles de programas de marketing son: 

a) Detección automática de incidentes (eliminar el que el cliente deba notificar al centro de 

operaciones por cualquier medio: llamada telefónica, correo, redes sociales, sistema o 

similares). 

b) Resolución al primer contacto. 

c) Atención dentro del SLA (benchmark de mercado en 4hrs) target: en menos de ½ hr el cliente 

debe recibir la información de que está siendo atendido y por quien. 

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

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

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

finales de diciembre de 2022 estará el proceso en ruta de consolidación operativa del nivel target 

de esta intervención que será el 6 Sigma. 

 Recuperar el ritmo de crecimiento en el ingreso basado en comercializar los servicios del 

Centro de Operaciones (SSBOC) con una eficacia y eficiencia de este nivel se ve como una 

estrategia factible. 

En la empresa ñNò el responsable ¼ltimo de esta §rea operativa es el VP de operaciones del 

grupo al que pertenece de nombre ML y el cual tiene asignados al Gerente del área DM, al 

coordinador NM y a un par de ingenieros a inicios del año 2022. En reuniones con el VP y con el 
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equipo gerencial se ha obtenido un primer panorama para la definición de las metas y la estrategia 

a seguir para llevar el desempeño del SSBOC a niveles de 6 SIGMA. Por lo que se ha acordado un 

proceso de intervención basado en la metodología DMAIC y se ha documentado el PROYECT 

CHARTER del mismo. (incluye secuencia de hitos en el tiempo). 

PROJECT CHARTER :   

El Project charter es un acuerdo entre la dirección y el equipo que gestionará el proyecto de mejora 

sobre lo que se espera de él y en que plazos, consumiendo que recursos organizacionales. Sirve de 

referencia para mantener al equipo enfocado. Este documento debe contener:  

a) Propósito 

b) Alcance 

c) Importancia 

d) Financieros/Entregables 

e) Mediciones (indicadores) 

f) Recursos accesibles para el equipo 

Concretamente, debe contar con una declaración sobre el problema, contar con sus objetivos 

(en formato SMART), enunciar los beneficios financieros; definir que está y que no está en el 

alcance del proyecto, su plan y el equipo de trabajo que lo ejecutará. 

Para esto se usa una plantilla con la que la empresa ñNò y el interventor han documentado el 

proyecto y que se muestra a continuación en la tabla 6. 

Cabe observar que la información que refleja el documento en esta fecha (febrero 2022) se irá 

actualizando, ya que este es un documento vivo, que como se ha mencionado anteriormente, 

mantiene las referencias del propósito de la intervención y de este trabajo  

 

 



53 
 

53 
 

Tabla 6. Project Charter para la intervención del proyecto de optimización del SSBOC. 

 



54 
 

54 
 

 

Nota. Tabla elaborada con informaci·n del equipo de trabajo en la empresa ñNò 
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FLUJO DEL PROCESO. 

Para un mejor entendimiento del flujo del proceso del SSBOC se usarán las siguientes 

herramientas: SIPOC, Diagrama conceptual, diagrama de flujo y el VSM. A continuación, se 

describirán los flujos operativos con cada una de estas herramientas con el aporte particular de cada 

una al objetivo de un mejor entendimiento y definición de estos. 

  El Diagrama SIPOC (por sus siglas en inglés de: Supplier Input Process Output Customer 

-Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente-) es una herramienta utilizada por un equipo de trabajo 

para identificar todos los elementos relevantes de un proyecto de mejora de proceso antes de 

comenzar el trabajo. Ayuda a definir un proyecto complejo, es particularmente útil cuando no es 

claro: ¿Quién suministra insumos para el proceso? ¿Qué especificaciones se colocan en las 

entradas? ¿Quiénes son los verdaderos clientes del proceso? ¿Cuáles son los requisitos de los 

clientes? ¿Cuáles sus entregables? 

 Como lo muestra la figura 17, en el caso de la empresa ñNò y del SA SSBOC en particular 

toma relevancia los fabricantes de equipo (OEM) dada la confiabilidad tanto de sus productos como 

de su sistema de soporte, la industria proporciona las referencias de mercado para evaluar la calidad 

de los servicios proporcionados y entre el cliente y la empresa los acuerdos del nivel de servicio 

son fundamentales para establecer la satisfacción del cliente como los recursos requeridos para ella 

y, por tanto, la rentabilidad de dicha operación. La eficiencia y eficacia tiene que ver y muchas 

veces es ñsoportadaò por est§ndares de industria que con sus mejores pr§cticas orientan la 

operación. 

 Para el caso de la empresa ñNò la fig. 17 muestra el diagrama SIPOC. 
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Figura 17.   SIPOC del SSBOC 

 

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

En el cual se observa que a la salida de los procesos del SSBOC se tendrán los resultados 

deseados por los clientes, que son que sus incidentes se resuelvan en forma proactiva y no reactiva 

y que siempre se cumpla el SLA. 

DIAGRAMA DE TORTUGA.  

Con el Diagrama de Tortuga se añaden a la información base de referencia, elementos específicos 

que ayudan a comprender todos los componentes que se han identificado intervienen en la 

producción 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 desempeño de este. Estas son las principales competencias que se 

identificaron durante 2021 y más parece una lista de actividades o responsabilidades descriptiva 

que realmente hablar de las habilidades duras y suaves, experiencia, conocimientos, aptitudes y 
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actitud requeridas para llevar la operación en niveles de excelencia. Este parece ser un pendiente a 

considerar cuando se hagan los análisis de causa raíz. 

Figura 18.  Diagrama de tortuga del SSBOC 

  

Nota. Figura proporcionada por colaboradores del sistema de calidad de la empresa ñNò. 

 Es evidente la complejidad del número de elementos, procedimientos, agentes, 

interacciones y dependencias que definen las posibilidades de desempeño del sistema, así como las 

posibles configuraciones de este. 

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

intervención con un mejor entendimiento del problema y sus factores y parámetros de desempeño. 
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DIAGRAMAS DEL PROYECTO.  

El siguiente diagrama en la fig. 19 muestra una de las ideas que el mismo patrocinador interno del 

proyecto dentro de la empresa ñNò dibuj· para definir en primera instancia al mismo.  

 Figura 19. Diagrama conceptual del proyecto.            

 

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

  En el diagrama siguiente (Fig. 20) se ilustra la situación actual de la operación donde el 

SSBOC y la mesa de ayuda se suman para realizar el servicio que se ha acordado con el cliente. 

Existen diversos canales de comunicaci·n para que la empresa ñNò reciba el incidente y 

proporcione la confirmación de recibido haciendo el registro de este. 

 En seguida es clasificado y priorizado para ser diagnosticado y atendido por el nivel de 

calificación de los ingenieros a que corresponda dicha clasificación. En una primera instancia para 

ser resuelto por el mismo técnico del SSBOC quien informa al cliente y registra la información 

para obtener los indicadores y reportes que acordados en el SLA. Esto se ilustra a continuación en 

la Fig. 21 mediante un diagrama de flujo.  
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Figura 20.  Diagrama conceptual de la situación actual: 

      

Nota. Fig. tomada de la presentación del equipo de supervisión interno del SSBOC. 

Figura 21.  Diagrama de flujo del proceso del SSBOC 

            

Nota. Figura tomada de la documentación del SSBOC en el sistema de Calidad de la empresa. 
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Este diagrama representa en forma general el proceso del ñdeber serò en la operaci·n del 

SSBOC, por lo que será fundamental para ir identificando los elementos y procedimientos de cada 

paso y así encontrar los cuellos de botella, las operaciones excedentes, que toman más tiempo que 

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

 La empresa ñNò se est§ planteando un modelo operativo a partir de este flujo que se detalla 

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

fluyen a trav®s de los sistemas en forma ñautom§ticaò hacia el SSBOC. Este modelo en el que ya 

se han categorizado para el nivel 1 los temas para los que los técnicos o ingenieros responsables 

deben convertirse en especialistas más que generalistas y que dicha especialización deberá 

redundar en mayor eficacia y eficiencia conforme el Centro de operaciones que consolida al 

SSBOC y a la mesa de ayuda- opere de acuerdo con esta configuración del servicio que en el 

mercado se denomina ñfirst call resolutionò (resoluci·n al primer contactoò). 

Figura 22.  Diagrama conceptual de la situación futura  

                

Nota. Fig. tomada de la presentación del equipo de supervisión interno del SSBOC. 
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Con este modelo de operación el equipo piensa que se puede comprometer a los objetivos 

y niveles de servicio que comparten en la tabla 7 que se muestra a continuación. 

Tabla 7.  Niveles de servicio propuestos para el Centro de operaciones que consolida la 

operación del SSBOC y la de la mesa de ayuda. 

 

Nota. Tabla tomada de la presentación del equipo de supervisión interno del SSBOC. 

VSM (Value Stream Mapping). 

 Para continuar el an§lisis de la operaci·n y localizar los ñcuellos de botella, los espacios, 

operaciones, situaciones en las que se destruye valor mediante desperdicios (inventarios, esperas, 

traslados, movimientos innecesarios, sobreproducción, sobre procesamiento, defectos es muy útil 

un Mapa de flujo de valor (VSM por sus siglas en inglés Value Stream Mapping).  La empresa ñNò 

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

 

Nota. 9ƭŀōƻǊŀŘƻ ǇƻǊ Ŝƭ ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻǊ Ŏƻƴ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ŜǉǳƛǇƻ ŘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ άbέΦ 

De este primer VSM se pueden identificar en los subprocesos de diagnóstico y solución 

como los que mayor tiempo consumen y empíricamente se sabe que es allí donde han sucedido los 

descalabros que NO permiten cumplir con el SLA al cliente y donde si se establecen los protocolos, 

procedimientos y se usan las mejores herramientas puede lograrse el objetivo de optimizar el 

desempeño del sistema completo. 

Diagrama conceptual de la situación futura (ideal). 

Aún se está 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 

intervención. Sin embargo, en las conversaciones con el equipo responsable de la operación 

identifican el ñcentro de operacionesò como una integraci·n de la infraestructura, procesos y talento 

operación mensual
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humano capaz de procesar los incidentes, problemas y requerimientos de los clientes internos y 

externos (SSBOC).  Identificar los subprocesos críticos y áreas de mejora es la tarea que sigue en 

las siguientes etapas de esta intervención. El modelo conceptual de operación futura, el equipo lo 

muestra en su presentación de trabajo y se anexa como Fig. 24. 

Figura 24. Diagrama conceptual del Centro de Operaciones 

            

Nota. Figura tomada de la presentación del SSBOC. 

CTQ (Critical To Quality -Crítico para la Calidad-) 

Esta herramienta nos ayuda a plasmar en blanco y negro ñla voz del clienteò. Los clientes 

que contratan a la empresa ñNò lo hacen para tener una continuidad operativa de su 

infraestructura de TI en forma eficiente y al costo que está dispuesto a pagar, misma que se 

expresa en un SLA (SLA por sus siglas en inglés, ANS Acuerdo de Nivel de Servicio). 

 Por tanto, el SSBOC tiene la siguiente definición 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 críticos: Calidad de la intervención, oportunidad de la 

intervención y participación del cliente.  

NIVEL 3: CTQ: Para la calidad se considera que se resuelva en la primera intervención 

sin más iteraciones y que el reporte del incidente sea fidedigno y entregado oportunamente 

(SLA). En cuanto a la oportunidad que el tiempo de respuesta sea dentro de los parámetros del 

SLA, así como el tiempo de resolución. En lo que concierne a la participación del cliente sobre el 

incidente, este debe disparar la intervención sin su participación (llamada, correo, WhatsApp, 

plataforma, etc.)  

  Figura 25 Elementos críticos para la Calidad (CTQ) 

 

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

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

 Un análisis del FODA para el SSBOC nos permite identificar los elementos que están en 

el control de la empresa ñNò y en los que puede dedicar recursos para hacer una diferencia y 

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

 La siguiente tabla 8 muestra el análisis. 

Tabla 8. FODA del SSBOC 

 

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

CONCLUSIÓN:  

Definición del problema para DMAIC:   

 Para esta intervención la definición del problema en esta etapa confirma la elección hecha 

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

-en concepto de mercadotecnia- y ser nombrado ñCentro de Operacionesò) impacta objetivos de 
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negocio relevantes como son la internacionalización, la diversificación del ingreso, y en línea con 

recuperar el ritmo de crecimiento del ingreso de acuerdo con los planes estratégicos.  

 Los desafíos para plantear las metas de mejora continua que irán llevando este proceso hacia 

la meta propuesta por el VP de operaciones que los indicadores del SSBOC están en los niveles de 

6 Sigma son varios, entre ellos el tema de la información disponible y el uso que se ha dado a los 

datos que provienen de las herramientas que se usan actualmente. 

 Parecería que los indicadores actuales son suficientemente buenos porque reflejan un 

desempeño semejante al benchmarking de las referencias mencionadas anteriormente (fig.12) 

 A partir de estos elementos se puede definir el problema como un desempeño insuficiente 

del SSBOC con respecto a las necesidades de la compañía y de las oportunidades del mercado a 

inicios del 2022, mismo que es posible llevar a niveles de 6 Sigma en sus indicadores más 

relevantes y que sirvan de bandera para el área comercial como ventajas competitivas para el inicio 

del 2023. 

3.3 Metas de Información. 

Para establecer las metas de información se llevará a cabo un proceso de análisis del sistema de 

medición actual (MSA) del que el equipo de operación actual reconoce, no proporciona toda la 

información para llevarla a estándares superiores, aunque parte de ella si soporta el trabajo previo 

y es una plataforma para los pasos iniciales. Una decisión que ha tomado el equipo operativo es 

usar   una plataforma tecnológica de nombre iTop con la cual se considera estabilizar los 

indicadores y tener las referencias base que permitan apuntar a las oportunidades de mejora con 

mayor claridad. 

Para fines de este trabajo, la definición de metas y la cuantificación de las métricas iniciales 

una vez que se han identificado y descrito serán desarrolladas mediante la etapa de MEDICIÓN de 

la metodología DMAIC. 
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MEDIR.   

Siguiendo la metodología DMAIC, en la fase de medici·n, los equipos determinan qu® deben medir 

y qu® t®cnicas y herramientas pueden utilizar para realizar la medici·n y la recopilaci·n de datos, 

y luego revisan los m®todos para garantizar que su proceso de medici·n sea v§lido y preciso. Una 

vez que el plan de medici·n est§ en su lugar, la fase de medici·n contin¼a mientras tiene lugar la 

medici·n y la recopilaci·n de datos. La recopilaci·n de datos contin¼a hasta que el equipo 

encuentra que tiene un tama¶o de muestra estad²sticamente v§lido a partir del cual realizar un 

an§lisis de datos v§lido. También sugiere una estrategia que refiere a identificar los indicadores 

clave desde los proveedores, el producto o servicio y de los clientes en función de la eficiencia y 

eficacia de la organización, según se muestra en la tabla 9. 

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

 

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

 Con esta tabla de referencia es posible ñarmarò un plan de an§lisis del sistema de medición 

actual y en función de los objetivos de la intervención, el foco que debe tenerse es (al menos 

inicialmente) en los indicadores del proceso y así poder encuadrar el problema hacia sus mayores 

ofensores y las pocas vitales -causas ra²z- que derivan en la calidad de servicio al cliente. Por tanto, 

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

la entrada y la salida respectivamente. 

 Es previsible que deba hacerse un an§lisis de la capacidad del proceso (y los dos 

subprocesos hacia donde se apuntan las oportunidades de mejora: DIAGNčSTICO y SOLUCIčN) 

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

 

3.4.  Identificación, Descripción y Cuantificación de Métricas Iniciales 

 

Al plantearse como objetivos incidir en dos indicadores que representan claramente el nivel de 

desempeño del SSBOC, a saber:  

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

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

Se cuenta con una BD de incidentes atendidos en el último año (2021-2022) y aunque los 

gestores advierten que pudiera haber inconsistencias dada la rotación de personal que hubo durante 

este período, es la referencia que se considerará como línea base para la intervención. 

A continuación, se muestran varios gráficos que muestran indicadores generales de la operación 

del SSBOC con los que se pretende formar una idea base a partir de la cual se puedan formular 

propuestas de indicadores a dar seguimiento para continuar con la intervención. 

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 

 

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

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

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

información base disponible en febrero del 2022 se muestra en la figura 27 a continuación y 

conforma la línea base sobre la cual se tomarán medidas para obtener los registros por un canal 

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

para esta intervención. 
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TOTAL DE INCIDENTES ELEGIBLES
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Figura 27.  Medios de comunicación de eventos del cliente al SSBOC 

 

Nota. Información tomada de los reportes operativos mensuales del SSBOC a la gerencia. 

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

propósito es que mediante procesos y herramientas tecnológicas esto se disminuya al mínimo. 

 De aquí el primer indicador de éxito de este proyecto: llevar el número de eventos llamados 

ñINCIDENTESò a un nivel de:  eventos registrados por monitoreo / eventos totales al desempeño 

de 6 Sigma. 

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

información disponible en el período base para la intervención se ilustra en la figura 28. 
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Figura 28.  Cumplimiento del SLA del SSBOC en el período base de referencia 

 

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

 Se puede apreciar el nivel de cumplimiento alrededor de las 10,000 PPM, sin embargo, para 

los clientes no cumplir con el SLA puede significar un tema de continuidad operativa y un impacto 

econ·mico muy fuerte (lo cual puede comprometer la permanencia de la empresa ñNò como 

proveedora de dicho servicio) por lo que los eventos que se reportan prácticamente cada mes 

resultan inaceptables en este modelo de servicio. 

 No cumplir con el SLA implica que NO se ha resuelto el ticket en el plazo indicado, por lo 

que tener una perspectiva de los tickets ñabiertosò y su origen es tambi®n relevante y se muestra en 

la figura 29 a continuación. Por tanto, este será el segundo indicador de éxito del proyecto. 

 

 

 



72 
 

72 
 

Figura 29.  Tickets abiertos 

 

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

 De esta información resalta que prácticamente la mitad de los tickets abiertos provienen de 

la clasificaci·n ñoperacionesò, misma que deber§ buscarse tener una mejor definici·n para avanzar 

en las posibles causas por las que permanecen abiertos provocando el incumplimiento de los SLAs. 

 Complementaria a esta información está la de los tickets cerrados que se agrega como aporte 

a la información disponible en la busca de causalidades en la figura 30 y de la que se concluye que 

el mayor volumen de tickets corresponde al tipo ñoperacionesò y en el Pareto siguen, en forma 

similar a los abiertos, los relacionados con servidores y redes en ambos casos sumando más del 

95% de los incidentes registrados. Es relevante, pues los tickets que permanecen abiertos terminan 

en incumplimientos del SLA. 
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Figura 30.  Tickets cerrados 

 

Nota. Figura elaborada con los reportes operativos del SSBOC. 

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

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

 El primer paso es el registro y clasificación del incidente, información que permite la 

ñasignaci·nò al t®cnico que realizar§ el protocolo de diagn·stico y posteriormente a su soluci·n o 

escalación. Definitivamente, la complejidad técnica es determinante. 

3.5 Descripción del Análisis: Correlación e Interpretación de la Información Obtenida  

Hasta ahora se ha identificado la línea base para los indicadores y metas de la intervención, tanto 

para los procesos de entrada como para los de salida; en el entendido que habrá 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 desempeño del sistema se debe 

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

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

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

                      

                  Nota. Figura elaborada por el equipo que gestiona el SSBOC 

Figura 32. Diagrama de flujo que muestra el proceso de registro y clasificación del incidente 

 

Nota. Figura elaborada por el equipo que gestiona el SSBOC 
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A continuación, la infografía que preparó el equipo de SSBOC con la que se describen los 

macroprocesos y los factores que inciden en el desempeño de cada uno en la fig. 33. 

 

 

Figura 33 Infografía sobre los sub-procesos del SSBOC 

 



76 
 

76 
 

 

 

RESPONSABLE: MESA DE SERVICIO/CENTRO 
OPERACIONES 

REGISTRO: EN ITSM 

Descripción: Registro de incidentes en herramienta ITSM 
 
En la herramienta ITSM se documentan los siguientes puntos  
 
ORGANIZACIÓN. (Nombre del cliente SSBOC) 
 
REPORTADO POR: (Nombre del contacto cliente SSBOC) 
 
ORIGEN. (Canal de comunicación por el cual se conoció el incidente (Monitoreo, correo electrónico, 
teléfono portal ITSM)). 
 
ASUNTO (Describir el incidente en forma de resumen)  
 
DESCRIPCIÓN. Describir a detalle el incidente.  
 
SERVICIO. (Principal componente de IT del cliente afectado) 
 
SUBCATEGORÍA. Este campo se documenta de acuerdo con el principal componente afectado 
 
IMPACTO. (un departamento un servicio o una persona) 
Un departamento ς El incidente está afectando a un proceso crítico de negocio. 
Un servicio ς El incidente está afectando a parte de un proceso o a algunas personas de la organización 
Una persona - El incidente está afectando a solo una persona 
 
URGENCIA. El nivel de urgencia es definido por el ingeniero L1 y puede ser: Critica, Alta, Media o Baja. 
El ingeniero L1 seleccionara la urgencia de acuerdo con la entrevista con el cliente o a los servicios que 
detecte que estén afectados debido al componente de IT involucrado en el incidente 
 
Critica ς Atención o escalación a siguiente nivel de forma inmediata para la solución del incidente 
Alta - Atención o escalación a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia critica 
Media ς Atención o escalación a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia alta 
Baja - Atención o escalación a siguiente nivel de forma inmediata, si no hay una urgencia media 
 

 
 
 

 

PROCESO DE ASIGNACIÓN  

 

 

 

 

PROCESO DE 

ASIGNACIÓN  
ID INCIDENTE  RESPONSABLE 

DEL INCIDENTE  
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RESPONSABLE: MESA DE SERVICIO/CENTRO 
OPERACIONES 

REGISTRO: EN ITSM 

Descripción: Asignar responsable del incidente o requerimiento en sistema ITSM 
Grupo Opciones: 
 
Área Instalación e implementación = L2 
Área SSBOC = L1 
Fabricante = L3 
 
Analista. Nombre de la persona responsable la cual pertenece a un área  
La asignación será de acuerdo con la siguiente tabla: 
 

 
 
MONITOREO  
El Servicio de Monitoreo Identificará y registrará los eventos como la falta de disponibilidad de un 
servicio, así como la degradación del desempeño y tiempo de respuesta por parte de los servicios 
ofrecidos por la infraestructura como redes, servidores, aplicaciones críticas, medios de 
almacenamiento, respaldos. Estos eventos serán informados a los clientes en un tiempo definido por 
un SLA contractual. Mensual o Semanalmente se estarán entregando reporte donde se realizará un 
análisis de las fallas presentadas. 
 
SOPORTE  
El Servicio de Operación refiere a la supervisión operativa, revisión preventiva y propuestas de mejora 
a Servicios.  
El Servicio de Operación incluye el Servicio de Monitoreo agregando la Gestión de Incidentes con SLA´s 
establecidos y Propuestas de Mejora 
 
ADMINISTRACIÓN 
El Servicio de Administración comprende tanto el servicio de Reporte y Monitoreo, el servicio de 
Operación y adicional el servicio contempla la ejecución remota de todos aquellos cambios requeridos 
ajenos a la operación diaria, en cuanto a software y configuración, desde su planeación hasta su 
implementación, control y documentación 
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DE INCIDENTE  

SOLUCIÓN DEL 

INCIDENTE  
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RESPONSABLE: RESPONSABLE DEL INCIDENTE REGISTRO: EN ITSM 

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

 
 
 

 

PROCESO DE SOLUCIÓN 

 PROCESO DE 

SOLUCIÓN  
RESPONSABLE 

DE INCIDENTE  

SOLUCIÓN DEL 

INCIDENTE  
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RESPONSABLE: RESPONSABLE DEL INCIDENTE REGISTRO: EN ITSM 

 
Descripción: Aplicar solución generada en el proceso de diagnostico  
 
 

 
 

 



80 
 

80 
 

        

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

 El centro de operaciones (antes mesa de servicio) está en plena transformación, por lo que 

algunos subprocesos también están ajustándose en cuanto a responsables y procedimientos. 

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

análisis x-y de los procesos y que se ilustra en la fig. 34 a continuación. 

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

          

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

PROCESO DE ESCALACIÓN 

 

 

 

 

RESPONSABLE: COORDINADOR  REGISTRO: CORREO / ITSM 

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

 
 
 

 

PROCESO DE 

ESCALACIÓN  
DESVIACIÓN DETECTADO EN INCIDENTE 

(DOCUMENTACIÓN O TIEMPO)   

CAMBIO DE ESTATUS 

EN EL INCIDENTE 

Análisis  x-y   proceso de entrada SSBOC

Análisis de las "x"

ENTRADAS unidad incidencia oportunidad defecto

Monitoreo No. Eventos 41% Automatización tiempo para registro y clasificación

Correo No. Eventos 25% Automatización registro inapropiado (detección por monitoreo)

Llamada No. Eventos 33% Automatización registro inapropiado (detección por monitoreo)

Portal No. Eventos 1% Automatización canal no preferido

Otro No. Eventos varios indeterminado / varios

Análisis de la "y"  (INCIDENTES)

SALIDA INDICADOR DONDE
Número de eventos 

detectados por 

monitoreo  / número 

de eventos totales 

3.4 PPM Registro en iTOP
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 De esta información se puede concluir que los múltiples canales de entrada al sistema son 

fuente potencial de variabilidad y la consigna que se persigue con la metodología de 6 Sigma es 

reducir la variabilidad de los procesos, est§ manifestada en el indicador resultante ñyò. 

 Así mismo, para identificar las variables que inciden en el resultado final se preparó un 

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

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

         

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

 De la información vertida en esta figura podemos concluir que la variable ñyò tiene 

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

resolviendo de acuerdo con su contribución relativa. 

 Para tener una guía estructurada sobre la obtención de información se usa una herramienta 

denominada plan de recolección de datos que aplicada a esta intervención se muestra en la figura 

36 y que en este caso nos permite identificar claramente de donde se obtiene cada dato. 

 

 

 

Análisis  x-y   proceso de salida (SLA) SSBOC

Análisis de las "x"

ENTRADAS unidad incidencia oportunidad defecto

Asignación No. Eventos nd definirlo y documentarloNo se conoce impacto sobre el SLA final

Diagnóstico No. Eventos nd definirlo y documentarloNo se conoce impacto sobre el SLA final

Solución No. Eventos nd definirlo y documentarloNo se conoce impacto sobre el SLA final

Escalación No. Eventos nd definirlo y documentarloNo se conoce impacto sobre el SLA final

Otro No. Eventos nd definirlo y documentarloNo se conoce impacto sobre el SLA final

Análisis de la "y"  (CUMPLIMIENTO DEL SLA)

SALIDA INDICADOR DONDE
Número de incidentes 

que cumplen SLA  / 

número de evntos 

totales 

3.4 PPM Registro en iTOP
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Figura 36.  Plan de recolección de datos para la entrada de SSBOC 

 

Nota. Figura elaborada con información 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 recolección de datos para la salida de SSBOC

 

Nota. Elaborada con información proporcionada por el equipo de SSBOC 

PLAN DE COLECCIÓN DE DATOS A LA ENTRADA

MEDICIÓN TIPO DE DATO OPERACIÓN-QUE OPERAC-CÓMO? MEDICIÓN  -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

PLAN DE COLECCIÓN DE DATOS A LA SALIDA 

MEDICIÓN TIPO DE DATO OPERACIÓN-QUE OPERACIÓN-
CÓMO? 

MEDICIÓN -x 

 Tiempo entre 
registro y 
asignación 

Dato en minutos Registro en iTOP Elementos del 
diagnóstico y 
capacidades 

 

 Tiempo en pausa Dato en minutos Pre-Diagnóstico Contingencia o 
factor externo 

 

 Tiempo entre 
registro y solución 

Dato en minutos TAT Operativo iTOP  

 Tiempo entre 
solución y cierre 

Dato en minutos Validación con el 
cliente 

Medio de 
comunicación 

preferido por el 
cliente 

 

 Tiempo entre 
registro y cierre 
(TAT) 

Dato en minutos Eficacia de la 
organización y/o 

del sistema 

Procesos del 
centro de 

operaciones / 
SSBOC 
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 El equipo gerencial decidió implementar una herramienta de control para el centro de 

operaciones en la que incorpora la operación del SSBOC. Esta arrancó en vivo su operación el 28 

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

 

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

 

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

 La figura 38 muestra una infografía que detalla el proceso de asignación de tickets que es 

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

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

determina. 

Figura 38.  Infografía que define los elementos para la asignación de tickets 

 

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

SSBOC 
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  En el proceso de mejora se ha iniciado con una tabla de referencia para clasificar el tipo de 

incidente y entonces poder tener datos que conduzcan a un análisis profundo de causas que afectan 

el desempeño operativo. Por ahora se presupone una hipótesis sobre el grado de complejidad 

correlacionado con el tiempo de resolución del ticket y se definen 3 niveles: 

En el primer nivel (L1) los ingenieros del SSBOC llevan a cabo desde el registro hasta la 

asignación 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 continuación, se muestra la tabla 11 con la estructura propuesta con la que se registrarán 

a partir de marzo del 2022 los eventos, ya sean incidentes de infraestructura de TI o requerimientos 

de usuarios (no en el alcance de esta intervención). 

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

  

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

operación. 

 Una vez que se han identificado las variables que afectan los procesos que determinan el 

adecuado registro al primer contacto (Basado en el proceso de monitoreo que viene de la plataforma 

PRTG) y registrado los primeros eventos que dan pie al cumplimiento del SLA se validarán como 

fuente de información para las siguientes etapas de la intervención.   
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 La tabla 11 muestra un análisis de las soluciones vs. responsabilidades del SSBOC en este 

nuevo diseño del sistema con lo que se validan las variables identificadas para la intervención de 

manera que se valida el plan de adquisición de datos y así poder tener la información que ayude al 

análisis 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 operación y también de la 

necesidad de tener herramientas adecuadas funcionando dentro de un sistema bien integrado, esto 

corresponderá a la etapa de ANÁLISIS en la metodología DMAIC 

 La Base de Datos que ha servido de línea base para esta intervención muestra una gran 

dispersión como lo ilustran las gráficas de la figura 39. 

Figura 39.  Gráficas que ilustran la dispersión de datos de la línea base.

         

Nota. Gráficas de creación propia usando Minitab con información de la BD original 

 Como se puede observar particularmente en el gráfico de caja y bigotes, en la caja se 

concentra el 50 % de los registros (<120 min) y luego fuera hay otra concentración entre los 120 y 

los 360 minutos con dispersión hasta apoco más allá de los 900 minutos.  

 Para poder analizar la información se formula una hipótesis -a comprobar en las siguientes 

etapas- en la que se asume que los tickets que se resuelven en menor tiempo tienen una menor 

complejidad que los que se resuelven en más de 120 minutos.  Se buscó ajustar una distribución de 

probabilidad y mediante pruebas en la herramienta de Minitab no pudo encontrarse una que 
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sirviera, por lo que se reforzó la decisión de separar la población en dos muestras para analizarlas 

y verificar que corresponden a subprocesos diferentes. 

 Finalmente, el grupo de tickets que toma mayor tiempo es el que está 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 análisis sobre su dispersión, ajuste de distribución 

y al no encontrarse una que respondiera al comportamiento de los datos, el Minitab arroja una 

propuesta de transformación 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 continuación. 

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

 

Nota. Gráficos de elaboración 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 límite de especificación de 

60 minutos (0.649 normalizado), ya que su Cpk de 0.21 es menor al 1.33 que se considera 

aceptable. También los gráficos de control para medias y rangos nos muestran puntos fuera de los 

límites de control, con lo que demuestra que el proceso está fuera de control. 

 

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

 

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

 De donde se puede concluir que el proceso NO es capaz para el límite de especificación de 

240 minutos (-0.36 normalizado) da un Cpk de -0.11 para un límite de especificación de -120 a 

240 min. También del gráfico de control para medias, muestra un punto fuera de los límites de 

control, lo que significa que el proceso está fuera de control. 
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 Esta información permitió justificar la inmediata inversión en desarrollar un conector entre 

el sistema de monitoreo llamado PRTG y el sistema de administración de tickets iTop, que 

permitiera reducir el error por el factor humano en el proceso de registro de los mismos. 

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

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

 

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

     

  Nota. Figura de creación propia elaborada con información de iTop 

Se puede observar que la implementación del proceso con iTop y PRTG ha traído una mejora 

inicial en el registro de incidentes por medio de acceso (canal), 41% de monitoreo vs. nada previo 

a su implementación -cfr fig. 27-. 

 Con la información de la Base de Datos de iTop es posible medir el tiempo de ciclo para la 

resolución de los incidentes (TAT, por sus siglas del inglés Turn Around Time) así como obtener 

reportes en tiempo real del desempeño (cumplimiento del SLA) específico de cada cliente y del 
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sistema como se muestra a continuación en la figura 42, reduciendo así la baja credibilidad de los 

reportes hasta antes de febrero 28 debido a errores humanos y hasta posible manipulación de la 

información que no era consistente con el grado de satisfacción que manifestaban los clientes. 

 

          Figura 42 Cumplimiento de SLA del SSBOC obtenido en iTOP 

                 

Nota 1.  Figura de creación propia realizada con datos de la BD de iTop para el período de 28 de 

febrero 20 al 31 marzo del 2022  

Nota 2.  La información que estará disponible de ahora en adelante para la intervención será la que 

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

esta intervención -período de MUESTRA en adelante-) 

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

como se muestra en la figura 43. El gráfico 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 operación, estos constituyen 

otro conjunto de ñoutliersò mismos que corresponden a eventos en los que el SSBOC no tiene 

97%

3%

CUMPLIMIENTO SLA iTOP
28 feb   a   31 mar  2022

SI
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control (por ejemplo dependencia de un proveedor de internet o telefonía que tenía una interrupción 

en su servicio) y no se contaba con una herramienta o un proceso para ñsuspenderò la cuenta del 

ciclo de solución por lo que este tipo de eventos (la mayoría) no son representativos de la operación 

del SSBOC. 

Figura 43. Dispersión de datos para la muestra  

 

Nota. Figura de creación propia obtenida del Minitab usando información de la muestra 

Por lo tanto, como ya se mencionó se procedió a segmentar los datos, partiendo del objetivo 

de la intervención que es la optimización del desempeño del SSBOC medido desde la entrada y a 

la salida del macroproceso, se definió el tiempo máximo de cumplimiento de un SLA que es de 4 

horas para este proceso y que representan 240 minutos para que un ticket sea resuelto y con el 

cálculo de la capacidad del proceso y sus límites de control se mostró la situación base sobre la que 

se implementarán las mejoras que arroje el análisis de la siguiente etapa del DMAIC. 
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 Esta información vuelve a confirmar el planteamiento de que el proceso necesita de la 

intervención. 

 

 3.6. Definición de los Factores Prioritarios a Intervenir y/o Modificar en la Problemática 

CONCLUSIONES de la etapa de MEDICIÓN (DMAIC). 

 Con la información obtenida en esta etapa de la metodología DMAIC es posible establecer 

que el proceso que actualmente se lleva en el SSBOC está fuera de control y además no es capaz 

(Cpk <1.33) con lo que se justifica invertir en las herramientas, ajuste de procesos, capacitación de 

ingenieros y lo que resulte del análisis para estabilizar los subprocesos, disminuir sus desperdicios, 

los factores de variabilidad y con la implementación de los controles apropiados hacer una 

operación sostenible y sustentable que consistentemente arroje los resultados esperados. El nivel 

de cumplimiento de un 98.5% en promedio de las primeras semanas del 2022 nos lleva a un nivel 

de 15,500 PPM aproximadamente o 2.25 Sigma muy lejos de la meta que se busca para impulsar 

la solución del problema que da origen a esta intervención. 

 Automatizar el proceso de registro considerando los medios o canales de acceso y la 

asignación inteligente en función de las capacidades y competencias de los distintos niveles 

resolutorios (L1, L2 y L3) es el inicio de la ruta que deberá 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 estándar de 

industria. Se espera que con el conector entre plataformas operativas (PRTG-iTop) se tenga 

información confiable, oportuna y así se pueda calibrar la eficacia de los sensores (IoT), de los 

subprocesos subsecuentes al registro, donde se clasifica y asigna en forma manual (se puede 

programar un script basado en un árbol de decisiones para automatizar esta parte también). 
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 Los desafíos permanecen y conforme se resuelven los más evidentes sobresalen los que 

están detrás, se confía en la aplicación sistemática de herramientas a los procesos para lograr el 

objetivo. 

4. Estrategia de Intervención. 

4.1. Justificación de la Estrategia de Intervención 

  Como ya se ha comentado previamente de entre todas las metodologías posibles para 

resolver problemas o mejorar una situación, una que proporciona la estructura y las herramientas 

fundadas en hechos y datos es la metodología DMAIC (por sus siglas en inglés: Define, Measure, 

Analyse, Improve, Control ï y en español: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar-). 

 La metodología DMAIC es común dentro de los sistemas de gestión de la calidad (QMS 

por sus siglas en inglés (Quality Management System) y cuando se tiene una situación como la que 

enfrenta la empresa ñNò en su unidad SSBOC, se ha encontrado que es la adecuada para enfrentarla. 

  Es política de la empresa que la calidad, es entregarle al cliente, lo que se ha acordado en 

sus requerimientos (SLAs), para ello las empresas -y ñNò no es la excepci·n- definen los procesos 

con los que entregan valor y mediante la implementación de una cultura de mejora continua, 

pretende ser más eficaz y eficiente en la entrega de sus servicios y mantenerse competitiva. Para 

ello ha certificado con las normas ISO 20,000-1:2018 (servicios de TI)  e ISO 27,001:2013 

(seguridad de la información) distintas unidades de negocio, entre ellas al SSBOC (centro de 

Operaciones). 

 Estas normas permiten implementar un ñlenguaje culturalò basado en la mejora continua 

sobre una estructura de alto nivel conocida como PDCA (Plan-Do-Check-Act del círculo del Dr. 

Deming o también Planear-Hacer-Verificar-Actuar en español PHVA-). Esta cultura permite que 

usar DMAIC y sus herramientas se conviertan en un marco adecuado por esos elementos en común 

que serán utilizados para resolver el problema motivo de este TOG y llevar los parámetros de 
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operación a niveles de servicio (SLA) de clase mundial con lo que pueda comercializarse con los 

indicadores de desempeño más altos de la industria, aspirando al 6 Sigma en ellos.  

  

  4.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la estrategia 

 La empresa está comprometida a poner los recursos necesarios para consolidar el 

desempeño del SSBOC como parte de su estrategia de negocios. Se han designado a los 

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

En la parte técnica el VP de operaciones, el director de Servicios y Soluciones de 

Tecnología, el Gerente de Servicios de TI y el coordinador del SSBOC, así como los 6 ingenieros 

en su plantilla están involucrados y comprometidos con el proyecto para llevarlo a estándares de 

desempeño de clase mundial. 

En septiembre del año 2022 la organización se recertificó en la norma ISO 20,000 y cumplió 

con los requisitos para mantener la certificación de ISO 27,001 pasando la auditoría externa con 

una observación menor, resultado extraordinario y en línea 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 organización ha invertido en un nuevo espacio físico y en una estrategia de publicidad 

local en el entorno del occidente del país, mediante una info-reportaje publicado en el diario El 

Mural con fecha de 22 de agosto del 2022, acerca de este centro de operaciones (SSBOC) como se 

muestra en la Figura 45. 

 Se pretende que conforme se vayan obteniendo resultados demostrables y consistentes 

sobre el desempeño estos sirvan para hacer la promoción en círculos concéntricos a otras geografías 

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

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

Figura 45. Fotografía del Info-reportaje sobre la inauguración del centro de operaciones  
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Nota. Figura tomada del periódico Mural publicada el 22 de agosto del 2022 

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

fotografía en la Fig. 46 a continuación. 

Figura 46. Fotografía del centro de operaciones SSBOC 

                      

Nota. Fotografía tomada por el interventor. 

4.2 Herramientas e Instrumentos 

 Se usarán las herramientas propias de la metodología DMAIC en su etapa de análisis, sin 

perder de vista que otras herramientas son necesarias para ir completando el proceso y obteniendo 

las ganancias (o pequeñas victorias) graduales, ordenadas y progresivas hacia las metas planteadas. 

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

distintos factores que inciden en el problema que queremos resolver. 

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

jerarquizarlos para tomar decisiones si actuar sobre ellos o decidir ñvivir con ellosò. 
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 ¿El análisis de los 5 Por qué s? Con el que se podrán obtener las causas raiz de los 

principales factores que determinan el resultado del desempeño del SSBOC 

 El diagrama de árbol con el que se visualizarán las principales causas raiz de la 

problemática. 

 La gráfica de variables críticas del proceso con el que se analizarán las variables que más 

inciden en el desempeño del sistema. 

 Un análisis de regresión que permita establecer las tendencias del desempeño y el efecto 

de las variables que más inciden en el resultado. 

 Los gráficos de control, donde deberán verse reflejados los efectos de las acciones que se 

vayan implementando. 

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

para lograr los resultados de los objetivos planteados. 

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

cronogramas, dependiendo de su complejidad. 

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

esta parte del análisis que corresponde a la intervención con la metodología DMAIC. 
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Tabla 12. Resumen de las herramientas a considerar en esta etapa de la intervención 

 

Nota. Tabla que proviene de material proporcionado por el tutor. 

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

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

agrupada en los componentes más comunes que en una situación impactan el resultado. La fig. 47 

ilustra el análisis que realizó el equipo y que se documenta a mediados de septiembre.  

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

 

Nota. Figura elaborada con información obtenida de las juntas con integrantes del SSBOC. 
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  Como se puede apreciar el diagrama muestra una diversidad de factores y aunque se pudiera 

intuir cuales son los más relevantes, se continuará con otras herramientas para validar el análisis y 

encontrar los más significativos para la intervención. 

 La siguiente herramienta que se usará para este análisis es el AMEF (Análisis de Modo y 

Efecto de Falla), misma con la que se capturan elementos que permiten evaluar los riesgos en la 

operación su probabilidad, impacto y posibilidad de ser detectados con lo que se asigna un grado 

que permite establecer una jerarquía y por tanto concluir con una priorización de acciones sobre 

los mismos. 

 Estas pueden ser inmediatas o de mitigación cuando puede ser inminente la materialización 

del riesgo o de acciones correctivas para solventar situaciones específicas 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 continuación, en la tabla 13 se muestra el análisis completo realizado al SSBOC. 

Tabla 13 AMEF GENERAL del SSBOC en agosto del año 2022 

 

Actividad del proceso Area
Modo Potencial de Falla  (riesgos 

detectados)

Tipo de 

Riesgo
Efectos Potenciales de la Falla

S
e
v
e
ri

d
a
d

Causas Potenciales / 

Mecanismos de Fallas

O
c
u

rr
e
n

c
ia

Controles 

Actuales de 

Prevención

Controles Actuales de 

Detección

D
e
te

c
c
ió

n Nivel de 

probabilida

d del 

Riesgo

Clasificación Controles adicionales a implementar Responsable
Fecha 

Terminación

Acciones 

Tomadas

S
e
v
e
ri

d
a
d

O
c
u

rr
e
n

c
ia

D
e
te

c
c
ió

n

Nivel de 

Riesgo

Clasificació

n

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Mala administración del servicio Operativo
Cancelación del servicio por parte del 

cliente
5

No contar con las 

competencias para 

administrar el servicio

4 Nulo

Reuniones semanales / 

Estudiar a la competencia de 

cómo administrar el servicio

3 60 No Aceptable

Impartir capacitaciones y cursos que 

refuercen los conocimientos para la 

administración de los activos del 

cliente.

Nerces Medina / 

Externo / RH

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Mala administración del servicio Operativo
Cancelación del servicio por parte del 

cliente
5

No contar con las 

herramientas necesarias 

para administrar el servicio

3 Nulo

Reuniones semanales / 

Estudiar a la competencia de 

cómo administrar el servicio

3 45 No Aceptable

Investigar las herramientas necesarias 

que permitan administrar los activos 

del cliente.

Nerces Medina / SSBOC 

/ VP de Operaciones

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Mala administración del servicio Operativo
Sobreutilización de los recursos del 

cliente
5

No conocer las tendencias 

de utlización de capacidad 

y utilización de los 

componentes del servicio

3 Nulo

Reuniones semanales / 

Estudiar a la competencia de 

cómo administrar el servicio

3 45 No Aceptable

Investigar que herramientas facilitarían 

el conocimiento en las tendencias de 

utilización y capacidad de los activos 

del cliente

Nerces Meidna

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Incidente / 

Requerimiento
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Impacto / 

Urgencia
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Incidente / 

Requerimiento
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Impacto / 

Urgencia
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Pérdida de Monitoreo Operativo No cumplir con las espectativas del cliente 4 Distracción del operador 4 Inducción Alertas y Alarmas en PRTG 2 32
Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la elección de la 

categorización del ticket
Operativo

Incorrecta toma de decisiones al atacar 

una solicitud / incidente / problema
3

Análisis erróneos de 

información
3

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 18

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la elección de la 

categorización del ticket
Operativo

Incorrecta toma de decisiones al atacar 

una solicitud / incidente / problema
3

Análisis erróneos de 

información
3

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 18

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la elección del canal de 

comunicación en la recepción del ticket
Operativo Incorrecto análisis de origen de los tickets 2

Falta de capacitación del 

agente en turno
3

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 12 Aceptable

Alta de un ticket SSBOC
Error en la elección del canal de 

comunicación en la recepción del ticket
Operativo Incorrecto análisis de origen de los tickets 2

Falta de capacitación del 

agente en turno
3

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 12 Aceptable

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Pérdida de Monitoreo Operativo No hay seguimiento en los tickets 4

Equipo donde se aloja la 

sonda se encuentra 

apagado, averiado o con 

pérdida de comunicación.

2 Nulo Alertas y Alarmas en PRTG 1 8 Aceptable

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Pérdida de Monitoreo Operativo No cumplir con las espectativas del cliente 4
Falta de capacitación del 

agente en turno
2

Inducción y 

capacitación
Alertas y Alarmas en PRTG 1 8 Aceptable

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Pérdida de Monitoreo Operativo Omisión de alertas y alarmas en PRTG 4
Sonda PRTG no está 

disponible
1

Servicio se 

encuentra en la 

nube

Alertas y Alarmas en PRTG 1 4 Aceptable



99 
 

99 
 

 

Para poder trabajar en el análisis se seleccionan los riesgos con mayor grado como se ve en la 

tabla 14. 

 

Tabla 14. AMEF de los riesgos identificados con mayor índice de probabilidad e impacto para 

la organización 

 

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

 

De esta información resulta que la mala administración del servicio, el error en la 

identificación del incidente o requerimiento o de su impacto o urgencia, pérdida de monitoreo son 

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

Usando gráficos de control en la fig. 48 se muestra el resultado durante el período de análisis 

(un agregado del lapso de la intervención en el año 2022), donde se corre el riesgo de diluir algunos 

avances logrados con las acciones de mitigación iniciales y que resultan evidentes al comparar los 

gráficos de las figuras 48 y 49 mostradas anteriormente. 

 

 

 

 

Actividad del proceso Area
Modo Potencial de Falla  (riesgos 

detectados)

Tipo de 

Riesgo
Efectos Potenciales de la Falla

S
e
v
e
ri

d
a
d

Causas Potenciales / 

Mecanismos de Fallas

O
c
u

rr
e
n

c
ia

Controles 

Actuales de 

Prevención

Controles Actuales de 

Detección

D
e
te

c
c
ió

n Nivel de 

probabilida

d del 

Riesgo

Clasificación Controles adicionales a implementar Responsable
Fecha 

Terminación

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Mala administración del servicio Operativo
Cancelación del servicio por parte del 

cliente
5

No contar con las 

competencias para 

administrar el servicio

4 Nulo

Reuniones semanales / 

Estudiar a la competencia de 

cómo administrar el servicio

3 60 No Aceptable

Impartir capacitaciones y cursos que 

refuercen los conocimientos para la 

administración de los activos del 

cliente.

Nerces Medina / 

Externo / RH

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Mala administración del servicio Operativo
Cancelación del servicio por parte del 

cliente
5

No contar con las 

herramientas necesarias 

para administrar el servicio

3 Nulo

Reuniones semanales / 

Estudiar a la competencia de 

cómo administrar el servicio

3 45 No Aceptable

Investigar las herramientas necesarias 

que permitan administrar los activos 

del cliente.

Nerces Medina / SSBOC 

/ VP de Operaciones

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Mala administración del servicio Operativo
Sobreutilización de los recursos del 

cliente
5

No conocer las tendencias 

de utlización de capacidad 

y utilización de los 

componentes del servicio

3 Nulo

Reuniones semanales / 

Estudiar a la competencia de 

cómo administrar el servicio

3 45 No Aceptable

Investigar que herramientas facilitarían 

el conocimiento en las tendencias de 

utilización y capacidad de los activos 

del cliente

Nerces Meidna

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Incidente / 

Requerimiento
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Impacto / 

Urgencia
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Incidente / 

Requerimiento
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Alta de un ticket SSBOC
Error en la identificación Impacto / 

Urgencia
Operativo

Incumplimiento en los niveles de servicio 

por una incorrecta identificación de la 

solicitud.

4
Falta de capacitación del 

agente en turno
4

Inducción y 

capacitación
Cumplimientos de Procesos 2 32

Aceptación del 

Riesgo

Monitoreo / Soporte / 

Administración del 

servicio

SSBOC Pérdida de Monitoreo Operativo No cumplir con las espectativas del cliente 4 Distracción del operador 4 Inducción Alertas y Alarmas en PRTG 2 32
Aceptación del 

Riesgo
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Fig. 48.  Agregado de la información de incidentes (se diluye el impacto de acciones de mitigación). 

   

Nota. Gráficos elaborados con información de los reportes de iTop. 

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

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

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

de mitigación y correcciones rápidas por los efectos de la pandemia y como parte de la estrategia 

en curso de la organización. 

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

           

Nota. Información obtenida de los reportes de iTop para el desempeño del SSBOC en la gestión 

de incidentes.   

 

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

a) Cambio de lugar físico 

b) Segregación de asignaciones por competencias: L1 y L2 

c) Entrenamiento en iTop 

d) Capacitación en procedimientos. 

e) Elaboración del manual del área y certificación ISO 20k e ISO 27k 
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f) Capacitación en aspectos técnicos básicos a L1 

g) Supervisor cubriendo y subsidiando la operación, gerente subsidiando el día a día. 

 

Fig. 50. Status de los indicadores para jun-sept  (al 17 de septiembre del 2022) 

  

Nota. Información obtenida de los reportes de iTop para el desempeño del SSBOC en la gestión 

de incidentes.   

Para probar la hip·tesis de que la variable que es el ñorigenò del registro puede influir en el   

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

realizaron varios análisis de regresión tomando la BD completa y condiciones de operación 

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

obtenidos con MiniTab. 

Fig. 51. Ecuación de regresión 

 

Nota. Información obtenida de Minitab  

Ecuación de Regresión  

SLA de Tiempo de Solución 

Cumplido = 1    No = 0    

0 Tiempo Utilizado (Seg) = 847 + 200.6 Origen 

1 Tiempo Utilizado (Seg) = 185.9 + 200.6 Origen 

Modelo (resumen): 

S R-sq R-sq(adj) R-sq(pred) 

1191.31 2.05% 1.84% 1.04% 

 

 

 

Coeficientes 

Term Coef SE Coef T-Value P-Value VIF  

Constant 847 285 2.97 0.003  

Origen 200.6 59.1 3.39 0.001 1.01 

SLA de Tiempo de Solución Cumpl      

1 -661 271 -2.44 0.015 1.01 
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Fig. 52. Análisis de Varianza para la ecuación de regresión  

 

Nota. Información obtenida de Minitab  

Fig. 53. Análisis de residuales para la ecuación de regresión  

 

Nota. Información obtenida de Minitab  

Análisis de Varianza  

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

Regression 2 27242429 13621214 9.60 0.000 

  Origen 1 16336005 16336005 11.51 0.001 

  SLA de Tiempo de Solución 
Cumpl 

1 8464388 8464388 5.96 0.015 

Error  916 1300011241 1419226     

  Lack-of-Fit 5 1988182 397636 0.28 0.925 

  Pure Error 911 1298023059 1424833     

Total  918 1327253669        
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Como se puede observar el coeficiente de correlación y el de determinación tienen un valor 

muy bajo lo que significa que el modelo NO puede explicar más que cerca del 2% de los eventos 

que significan cumplimiento o no del SLA con la variable origen (monitoreo, teléfono, correo o 

portal), misma información que aporta el análisis de varianza y el de residuales. 

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

si existía, se debe continuar con el análisis de otras herramientas. 

Se procedió a analizar otras variables de la entrada como son: el cliente (3 de ellos acumulan 

más del 80% del incumplimiento de SLA), el tipo de falla (10 de ellas toman más del 80% del total 

de tiempo de resolución) y el ingeniero asignado (los 8 que han estado en el período). La ecuación 

de regresión no muestra que se pueda explicar más que alrededor de 3% de los eventos con estos 

factores como muestran los índices de correlación y determinación de la tabla 15 a continuación. 

Tabla 15. Muestra el resumen del modelo 

 

 

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

El análisis de regresión muestra que tampoco estas variables explican el desempeño del 

SSBOC en forma estadísticamente significativa, por lo que se procede a usar otras herramientas 

para continuar el análisis. A pesar de ello, se muestra el potencial de la herramienta de regresión 

usando el resultado de correlacionar al analista (ingeniero) vs el tipo de falla, aunque con muy bajo 

índice de correlación (< 15%) apunta a los tiempos de solución menores para las fallas más 

complejas (Firewall y servidor Lenovo) por los ingenieros más competentes (George y Armando) 

como se muestra en la tabla 16 a continuación. 



104 
 

104 
 

Tabla 16. Relación de tiempos de resolución entre ingenieros vs tipos de falla 

 

 

 

1.   

 

Nota. Tabla elaborada a partir de análisis de regresión obtenida de Minitab 

 

A continuación, se presentan 2 de los ñ¿5 por qué?ò que desarrollaron el gerente del §rea 

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

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

 

Nota.  Información proporcionada por el gerente del área. 

 

 

 

 






















































































