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Acronimos y Siglas

DMAIC: Metodologia de Six Sigma que consta de 5 etapas: Definir, Medir, Analizar,

Mejorar y Controlar.

ES: Por sus siglas en inglés, Enterprise Services, division de servicios empresariales

de la empresa HPE.

HPE: Por sus siglas en inglés, Hewlett Packard Enterprise, nombre propio de la

empresa.
ITAM: Por sus siglas en inglés, Information Technology Asset Manager, es una base
de datos desarrollada mediante el software Citrix para el control de activos e

informacion de los empleados en la compafia.

PC(s): Por sus siglas en inglés, Personal Computer, se refiere a la o las computadoras
asignadas a cada empleado.

PCL: Por sus siglas en inglés, PC Lifecycle, nombre propio del programa de
asignacion de computadoras.

VSM: Por sus siglas en inglés, Value Stream Map, es el Mapa de Cadena de Valor.
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RESUMEN

Vega Vargas, D. (2018). Implementacion de un proceso de regulacion para el
cumplimiento de la politica de asignacion de activos del programa PC Lifecycle en la
empresa DXC Technology durante el periodo setiembre 2017 a febrero 2018. (Tesina

inédita de Bachillerato). Universidad Hispanoamericana, San José, Costa Rica.

Este proyecto se desarrolla en la empresa DXC Technology, la cual se dedica a la

venta de servicios empresariales a diversas compafias alrededor del mundo.

El problema de investigacion se presenta en el programa PC Lifecycle, encargado
de la asignacién de computadoras para todos los empleados de la empresa, a través
de deficiencias en el cumplimiento de su politica, ocasionando asignaciones
incorrectas, limitando el inventario de los depdsitos de IT y por consiguiente, aumenta
el requerimiento de presupuesto para la compra de equipos nuevos, el cual es

sumamente restringido.

Bajo la metodologia DMAIC de Six Sigma, se realizé un estudio detallado del
proceso actual de recuperaciéon de activos secundarios, el cual refleja una efectividad
por debajo del 50%, manteniendo al mes en promedio 5661 equipos secundarios,
cuando de acuerdo con la politica de la empresa, cada empleado puede tener

solamente un equipo primario y ninguno secundario.

El andlisis de la situacién actual determina que la principal causa de la baja
recuperacion es el método de trabajo que, al ser completamente manual y con un lead
time de 7 semanas, limita el alcance; adicional a esto, no se tienen medidas proactivas
gue eviten la creacion de nuevos PCs secundarios, por lo tanto, se vuelve un ciclo que

no permite reducir este volumen.

El disefio de las propuestas de mejora se enfoca en la automatizacién del proceso,

contribuyendo al punto de poder manejar diversas fases simultdneamente, lo cual
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permitiria una estabilidad de los volimenes de equipos secundarios en el ambiente
mediante metodologias pull, estos son sistemas flexibles que se rigen por la

satisfaccion a la demanda y no por una planeacion, asegurando su control.

Al finalizar el proyecto se logra completar la primera etapa del plan de mejora con la
creacion de una herramienta de envio de correos que permite una reduccion del 80%
del tiempo de ejecucién del proceso y un potencial ahorro de ¢ 707.050.344 en la
compra de nuevos equipos.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 INTRODUCCION

Los activos fijos de las empresas, especificamente las computadoras que se utilizan
para la gestion de las labores del dia a dia, representan un importante porcentaje de
los costos de operacién, por ello es necesario una buena distribucion, asignacion,

manejo y control de dichos equipos.

En la actualidad, las empresas utilizan diversos métodos para el registro de activos,
con lo cual es posible su contabilizacién; sin embargo, en empresas transnacionales
de altos volimenes de empleados es muy dificil el rastreo de principio a fin de la
asignacion y, a pesar de existencia de politicas y procesos, si ho se tiene un control
estricto, el impacto econdmico puede ser perjudicial para el presupuesto de

operaciones y por ende, afectar las ganancias de la empresa.

La metodologia de proyecto por utilizar es DMAIC, la cual consta de 5 etapas:

Definir: se desarrollara en los primeros tres capitulos, donde en el primero se
conocera en profundidad la problemética e impacto en la empresa, asi como la
informacion relevante de la empresa y el programa especifico en el cual se estara
trabajando la mejora. Luego se definirdn las herramientas ingenieriles por utilizar
durante el desarrollo del proyecto, esta informacién se encontrara en el Capitulo I
conocido como Marco tedrico. Y por ultimo, en el tercer capitulo se definira el tipo de
investigacion por realizar y la explicacién en detalle de las herramientas de Six Sigma

por utilizar a través de estas etapas.

Medir: En el transcurso del Capitulo IV se conocerd la situacién actual mediante la
creacion de reportes y la utilizacion de herramientas de recoleccion de datos, que
demuestren en detalle y nUmeros el impacto del problema y su causa raiz. Ademas, se
desarrollaran las tareas de los objetivos especificos, con el fin de encaminarse hacia la

busqueda de la mejor solucion.
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Analizar y Mejorar: estas dos etapas se desarrollaran en el Capitulo V, donde
primeramente se analizaran todos los hallazgos del capitulo anterior para luego

determinar la mejor propuesta, con el fin de alcanzar el objetivo general del proyecto.

Controlar: podra verse en detalle durante el Capitulo VI mediante las

recomendaciones para el mejoramiento continuo.
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1.2 DESCRIPCION BREVE DE LA ORGANIZACION

DXC Technology es una empresa relativamente nueva, su anuncio se dio en mayo del
2016 y su dia 1 fue en abril del 2017, sin embargo, se dice que cuenta con una
experiencia de mas de 60 afios debido a que es producto de la fusion de las divisiones
de servicios “ES” de dos empresas lideres en tecnologia: Hewlett Packard Enterprise y
CSC:
“La creacion de la nueva organizacion responde a la estrategia Split and Merge que
puso en marcha la compafiia de Palo Alto con el objetivo de crear una matriz mas
pequefia que pueda moverse mas rapido y encauzar las actividades de sus
clientes...” (Computer World, 2017)

Por una parte, Hewlett Packard Enterprise es una division del reconocido garaje de
Palo Alto, California, Estados Unidos, creadora de los equipos tecnoldgicos de la
marca HP como las computadoras, impresoras, calculadoras, servidores y demas, la
cual en el 2015 se vio impactada por la misma estrategia. Por otra parte, la empresa
CSC era lider a nivel europeo en brindar soluciones y servicios tecnolégicos.

La empresa tiene sus oficinas centrales en Tysons, Virginia, Estados Unidos, pero
cuenta con sedes en mas de 70 paises alrededor del mundo. Su planilla actual ronda
los 170.000 empleados brindando servicios a mas de 6000 empresas; entre sus
clientes mas importantes se pueden destacar HP Inc, HP Enterprise, Kraft Foods,

Procter & Gamble, Guardian Life Insurence, entre otros.

La mision de la empresa es liderar la transformaciéon digital de los clientes, con
reconocimiento a nivel mundial como una fuerza multiplicadora, permitiendo a los
clientes aprovechar las oportunidades presentadas por las tecnologias de la
actualidad, en rapida evolucion. Para ello se plantean una estrategia de crear, vender y

entregar soluciones de forma excepcional, a tiempo y dentro de presupuesto.



Client . N Client
problem and Offerings AdIVIE_Cv"q and Ae:c\unF ) ‘.tam:p cmd. Delivery business
engagement solutioning management transformation S

Support services: Finance, [T, HR, Legal, MarCom, Facilities and Supply Chain

Figura 1. Estrategia integrada de la cadena de valores

Fuente: Disponible en https://www.dxc.technology/.

27



28

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Este proyecto se origina debido al limitante de presupuesto destinado al programa PC
Lifecycle en la empresa DXC para la compra de nuevas computadoras, cuyo objetivo
es la asignacion de computadoras a cada empleado, las cuales entran dentro de la

categoria de activos fijos.

Para ser identificado como activo fijo, los bienes y derechos, deberan cumplir con
los siguientes requisitos:

a) No estar dispuestos a la venta.

b) Tener un costo relativamente representativo o significativo.

c) Que estén en uso o actividad y por ende ayuden a la consecucién de la renta

empresarial (Vasquez, Cruz, & Cruz, 2015).

El programa PC Lifecycle es el encargado de asegurar que todos los empleados
obtengan una computadora para ejecutar las funciones de cada puesto de trabajo.
Para esto, se debe abastecer los depdsitos de almacenamiento con las computadoras
gue posteriormente se asignaran mediante la aprobacion de una orden de trabajo
(work order) la cual seré recibida por los colaboradores del depdésito y se coordinara la

entrega de dicho activo.

Como se demuestra en la Tabla 1, el volumen requerido de unidades mensuales
oscila entre los 2000 y 3000 unidades, sin embargo, los depdsitos cuentan con muy
pocos activos disponibles para la asignacién, los cuales han sido recuperados por
reemplazos o por término de labores de empleados, generando una necesidad de
compra de 1500 unidades por mes, obligando al programa a la inversion de millones
de dolares que deben ser incluidos dentro del presupuesto trimestral y debido a las
limitaciones financieras de la empresa, la alta gerencia no estd aprobando el

presupuesto total.
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Tabla 1. Proyeccién preliminar de presupuesto

Abril a Julio a Octubre a
junio setiembre diciembre
Proyeccion del volumen 8992 7941 8102
requerido
Necesidad de compra (Faltante 4376 3548 5739
en stock)
Precio promedio por $718 $718 $718
computadora
Presupuesto requerido trimestral ~ $3,141,968 $2,547,464 $4,120,602

Fuente: DXC Technology.

La politica del programa es muy clara al indicar que se puede asignar solamente
una computadora por empleado. “Usuarios pueden tener solo una PC primaria. Esta es
su computadora de trabajo, usualmente para uso de correo electrénico, web y otras
aplicaciones para hacer su trabajo” (PC Lifecycle Program, 2017). Cuando las
funciones del puesto de trabajo del empleado, o por necesidad especifica del
departamento, se requiera computadoras adicionales, estas deben ser cubiertas por la
unidad de negocio “Las computadoras adicionales no estan incluidas en el programa
PC Lifecycle y deben ser ordenadas via DXC Technology SmartBuy o por medio del

proceso de compra regional” (PC Lifecycle Program, 2017).
No obstante lo anterior, se puede afirmar que hoy en dia esta politica no se esta
cumpliendo debido a que cada mes se registran en la base de datos un promedio de

5661 computadoras secundarias, adicionales a la primaria de cada empleado.

Tabla 2. Conteo de computadoras secundarias por mes.

Computadoras PCL secundarias

Mes reutilizables (unidades)
Junio 8076

Julio 7956
Agosto 6749

Setiembre 4043
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Octubre 3440
Noviembre 3897
Diciembre 4812

Enero 6316
Total 45,289

Fuente: Elaboracidn propia.

Como se desprende de la Tabla 2, el volumen de activos adicionales es muy alto y
no solo demuestra la falta de cumplimiento a la politica, sino también abre una
posibilidad a la reutilizacién de dichas maquinas con el fin de abastecer los depdsitos

para su correcta reasignacion.

El proyecto de recuperacién de computadoras secundarias “Multiple PC Effort”
inici6 como una solucidon que contribuyera a los bajos niveles de inventarios. El
proceso consiste en extraer reportes de ITAM -esta herramienta es la base de datos
donde se maneja la asignacion de computadoras, informacién del empleado y datos de
los depoésitos a nivel mundial-, con el fin de determinar cuantas computadoras del
programa PC Lifecycle tenia cada empleado y, con base en la necesidad de cada
depdsito de IT, se prioricen los paises por notificar a todo empleado que posea 2 o
mas de estas a su nombre. Esta notificaciébn consiste en informar al empleado la
cantidad de unidades secundarias, brindarle los detalles y solicitarle la devolucion de
estas. Debido a la falta de respuesta por parte de los empleados, se tomé la decision
en conjunto con la alta gerencia, de asignar un cargo de penalidad para cada
computara de $700 referentes al valor promedio de reemplazo para la compra de un

nuevo activo.

De acuerdo con los datos brindados por la empresa, este proceso no esta
contribuyendo de forma sustancial y requiere una intervencion de mejora con alta

prioridad. Estos datos se desarrollaran en el Capitulo IV Analisis de la situacion actual.
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1.3.1 Laidea del problema

El problema radica en la carencia de un proceso eficiente y efectivo de recuperacion
de computadoras secundarias. Este incumplimiento a la politica del programa PC
Lifecycle contribuye a los problemas de abastecimiento, debido a la falta de

presupuesto para compra de nuevos equipos.

1.3.2 La pregunta del problema

cDe qué manera se puede garantizar la recuperacion efectiva de las
computadoras secundarias con el fin de ser reutilizadas para abastecer la
necesidad de asignacion, a raiz de la falta de presupuesto para la compra de
nuevos equipos en la empresa DXC Technology a nivel global, durante el

periodo de setiembre a febrero del 2018?
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1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La principal funcion de esta organizacion es brindar computadoras a los empleados de
la compafiia. Segun la politica de la empresa, se le brinda un presupuesto para
abastecer solamente una computadora por empleado. Actualmente, el stock del
programa “PC Lifecycle” es muy bajo, lo cual impacta directamente el presupuesto
trimestral que estd en severas restricciones por la situacion financiera de la empresa.
Esta situacion obliga al programa a incurrir en gastos de compra de nuevas
computadoras para los nuevos empleados, o como reemplazo; se identific6 que
existen empleados con 2 0 mas activos asignados a su nombre, los cuales deben ser

recuperados para su reutilizacion.

Este proyecto se considera de conveniencia ya que va a aportar a la empresa un
control estricto y proactivo para el aseguramiento del cumplimiento de la Politica del
programa; al igual es de relevancia social, ya que los nuevos empleados se veran
beneficiados al recibir a tiempo su computadora para iniciar labores desde su primer

dia de trabajo y no tener que esperar hasta que haya disponibilidad de equipo.
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1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.5.1 Objetivo general

Optimizar el proceso de recuperacion de computadoras secundarias,
garantizando el cumplimiento de la politica del programa PC Lifecycle y por
consiguiente, disminuyendo el requerimiento de presupuesto de compra de
equipo nuevo en la empresa DXC Technology durante el periodo setiembre 2017
a febrero 2018.

1.5.2 Objetivos especificos

1. Realizar un estudio del trabajo que asegure un diagnostico detallado de la situacion
actual.

2. Investigar el impacto de las campafias de recuperacion de computadoras
secundarias, previamente concluidas.

3. ldentificar las causas de la ineficiencia del proceso de recuperacion de equipos
secundarios.

4. Disefar una propuesta de mejora del proceso que contribuya con la eficiencia en la
recuperacion de los equipos.

5. Establecer un proceso proactivo que impida la generacion de nuevas computadoras

secundarias.
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1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 Alcances

Este proyecto se implementara solamente en los activos (laptop o desktop) bajo
los libros financieros del programa PC Lifecycle, por lo tanto, los empleados
pueden tener computadoras compradas por la unidad de negocio, las cuales
estan fuera del alcance del proyecto.

Incluye la revision y modificacion de procesos que impactan directamente como
lo son: Terminated, Not on the Network, devolucion después de reemplazo y

New Hire.

1.6.2 Limitaciones

El presupuesto no se puede mejorar cambiando la marca o modelo de las
computadoras, ya que se tiene un contrato activo con el fabricante HP hasta el
2020.

La proyeccion del presupuesto si puede ser calculada, sin embargo, no se
puede afirmar que la alta gerencia la apruebe, ya que esto va de la mano con
las ganancias reales del trimestre anterior.

Algunas propuestas pueden depender de un presupuesto de desarrollo el cual
puede no ser aprobado para su implementacion durante el periodo del proyecto
y debera quedar como una recomendacion.

Existe un alto porcentaje de computadoras secundarias bajo el proceso
“Shared”, no obstante, este no podra ser contemplado dentro del proyecto
debido la complejidad y por solicitud de la gerencia.

Existen mas de 400 depdsitos en los 70 paises en los cuales se tienen

operaciones, donde por reglamentacion y jurisdiccion de pais, los tiempos y los
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procesos no pueden ser estandarizados. Estos tendran claramente las
excepciones que apliquen, asi como su solucion alterna.

Los datos historicos estan disponibles a partir de abril del 2017, luego del dia 1
de la empresa.

Debido a las clausulas contractuales de confidencialidad no se pueden publicar
datos de las demas compafias HPE, HPI y Micro Focus, por lo cual se excluyen
del proyecto.

La empresa no brindara informacion salarial por lo que el andlisis costo-
beneficio se fundamentara de acuerdo con los salarios minimos estipulados por

el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL (RELATIVO A LA CARRERA).

La Ingenieria Industrial se especializa en el andlisis, disefio y control de sistemas
productivos y logisticos, mediante la integracion de técnicas y tecnologias, con el fin de

maximizar el rendimiento de los procesos y asegurar su mejoramiento continuo.

2.1.1 Estudio del trabajo

Este proyecto se fundamenta en la rama de Estudio del trabajo, la cual consiste en
valoraciones sistematicas de los métodos empleados para la ejecucion de actividades.
Su finalidad es la optimizaciéon del uso de los recursos mediante la eficacia y

estandarizacion del rendimiento.

2.1.1.1 Productividad

Uno de los principales indicadores operacionales es la productividad. Esta es la
relacion entre producto final y los insumos utilizados para su realizacion, cuya meta es
hacer mas con menos o al menos con lo mismo. Estos resultados también nos llevan a
cuantificar la eficiencia, relaciéon entre resultados y recursos, y la eficacia, asi como el

grado del logro (Gutiérrez Pulido & de la Vara Salazar, 2013).

2.1.1.2 Ingenieria de Métodos

Esta técnica del Estudio del Trabajo, también conocida como el Estudio de Métodos,
inicia con el estudio del proceso general hasta detallar la operacion. Tiene como
objetivo la aplicacion de métodos sencillos y eficientes que contribuyan al aumento de
la productividad mediante la simplificacion y reduccion de tareas. El uso de la
tecnologia y la automatizacion de la informacion son un gran aliado en la ingeniera de
meétodos (Freivalds & Niebel, 2014).

Esta técnica consta de 8 etapas de procesamiento sistematico:
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Tabla 3. Procesamiento sistematico

Etapa Analisis del Proceso
Para la creacibn de un nuevo método o

1. Seleccion del proyecto _ _ _
mejoramiento de la calidad.

2. Obtencion y presentacion de los Integrar todos los hechos relevantes:
datos proyecciones, diagramas, graficas, etc.
o Cuestionamiento de detalles para un analisis
3. Analisis de los datos _
operativo.
) _ Etapas de eliminacion y simplificacion para el
4. Desarrollar el método ideal o
nuevo disefo.
5. Presentaciéon e instalacion del Con la ayuda de herramientas para toma de
método decisiones.
6. Desarrollo del andlisis del Asegurar el buen funcionamiento del nuevo
trabajo método.
7. Establecer estandares de Muestreo y estandares de tiempos de la

tiempo mejora.

8. Seguimiento Mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.1.3 Medicién del Trabajo
Como parte del estudio del trabajo, se deben buscar métodos que permitan la
determinacion de tiempos y faciliten la identificacion de tiempos improductivos
asociados a un método en particular. Entre las técnicas mas relevantes se destaca el
estudio de tiempos. Niebel (2014) afirma:
“Los autores definen MTM como un procedimiento que analiza cualquier
operacion manual o método basado en los movimientos basicos que se requiere

para realizarlo, y asigna a cada movimiento un tiempo estandar predeterminado
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establecido por la naturaleza del movimiento y las condiciones en que se
realiza.” (p. 376)

Muestra

Debido a la amplitud de la poblacion en estudio, se debe delimitar una muestra que
facilite la obtencion y andlisis de los datos. Sampieri (2014) afirma: “una muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés sobre la cual se van a recolectar datos, y que tiene
gue definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que deber ser

representativa de la poblacién”.

El tipo de muestra probabilistica asegura que todos los elementos tengan la misma
posibilidad de ser elegidos. Antes de aplicar la formula estadistica para determinar el
tamano de la muestra “n” se deben definir los siguientes criterios:

e N = tamario de la poblacion

e z =nivel de confianza deseado, el cual puede ser de 90%, 95% 0 99%

e p= proporcion de la poblacidén con caracteristica deseada, éxito.

e (= proporcion de la poblacién sin las caracteristicas deseadas, fracaso.

e e = nivel de error dispuesto a cometer.

Formula estadistica:
_ zZ2(p*q)

L (22 Q)
et +-—px—=

Toma de Tiempos

Existen varios métodos para la toma de tiempos como el uso del cronébmetro con
vuelta a cero, el cual se utiliza para medir de manera directa cada elemento o
actividad. Se recomienda especificar la hora de la toma de este tiempo, ya que facilita

analisis paralelos como el de la fatiga y rendimiento del operario.
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2.1.2 Calidad

Se refiere a “las caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud
para satisfacer necesidades explicitas o implicitas” (Gutiérrez Pulido & de la Vara
Salazar, 2013, p.5). Por lo tanto, el aseguramiento de la calidad va ligado
completamente a lo que requiere el cliente y por ende, a la capacidad que tenga el
proceso de solventar el mismo.

El aseguramiento de la calidad se logra mediante proyectos la resolucion de
problemas bajo la metodologia del Ciclo Deming o Ciclo de la Calidad, el cual consta
de 4 etapas (Gutiérrez, 2013).

Planear

Figura 2. Ciclo Deming.

Fuente: Elaboracidon propia.

Planear:

1. Se elige un problema de relevancia, el cual debe ser claramente delimitado para
lograr un estudio de los antecedentes y la cuantificacion de su magnitud.

2. Con la participacion de los involucrados, se buscan todas las causas posibles.

3. A través de la recoleccion de datos y un analisis, se priorizan las causas.
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4. Se estructura un plan de solucion con acciones claras.

Hacer

5. En esta etapa se debe seguir el plan y ejecutar las medidas.

Verificar
6. Es de suma importancia comparar los resultados luego de la implementacion, con el

fin de medir su impacto mediante datos estadisticos.

Actuar

7. Una vez validado el éxito de la implementacion, se debe asegurar el cumplimiento
para evitar que el problema vuelva a aparecer.

8. Concluir el proyecto con una evaluacién del alcance y documentar para asegurar su

funcionamiento.

2.1.2.1 Herramientas de la Calidad
Los proyectos que buscan la mejora de la calidad se basan en 7 herramientas para la

solucion de los problemas.

e Diagrama de flujo
Su principal funcion es el ordenamiento de las entradas y salidas, con el fin de
delimitar los procesos, contribuir a la medicion y mecanismos de control. Su disefio
consiste en simbolos unidos mediante flechas, en secuencia ordenada, del flujo del

proceso.
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siMBOLO SIGNIFICADO SiMBOLO SIGNIFICADO

Terminal, Indica el Actividad.

inicio o la Representa una
terminacién del flujo actividad llevada a
del proceso cabo en el proceso.

Decision. Indica un Documento. Se

punto en el flujo en refiere a un
que se produce una documento utilizado
b:furcacion del tipo en el proceso, se
o” utilice, se genere o
salga del proceso.

Inspeccion/ firma.
Empleado para
aquellas acciones
que requieren
supervision (como
una firma o “visto

Multidocumento.
Refiere a un conjunto
de documentos. Por
ejemplo, un
expediente que
agrupa distintos

documentos. bueno”)

Base de datos/ Linea de flujo.

aplicacién. Empleado Proporciona una

para representar la indicacion sobre el

grabacion de datos. — sentido de flujo del
proceso.

-
@
»
—

Figura 3. Estrategia integrada de la cadena de valores.

Fuente: Disponible en http://www.gestionar-facil.com/herramientas-de-calidad/.

e Estratificacion

La estratificacion “consiste en analizar los problemas, fallas, quejas o datos
clasificandolos de acuerdo con los factores que pueden influir en la magnitud de los
mismos” (Gutiérrez, 2013, p.139). A estos grupos se les llama estratos, los cuales
contribuyen a diferenciar la causa del problema y facilitan la comprensién de su

influencia.
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Tabla 10.1 Estratificacidn de articulos defectuosos por fipo de defecto y departamento

Razon Depto. piezas Depto. piezas Depto. piezas
de rechazo chicas medianas grandes Total

éans,mau i I 1 I I W 1

!

Lienado Hi e HHE WO I I T &0

: I I I

: I

Maguinado i ] i 5
Molde fif 1 i 16
Ensamble i 7 I B :
. Total % 58 % 12

Figura 4. Ejemplo de estratificacion

Fuente: (Gutiérrez Pulido, Calidad y Productividad, 2014).

Usualmente se combina con otras herramientas como los histogramas y diagramas de

Pareto, convirtiéndose en una herramienta indispensable para la mejora de la calidad.

e Diagrama de Pareto

Es un gréafico de barras que contribuye a la identificacion de las causas y prioridades
para la solucién de problemas en un proceso. Esta herramienta se basa en el principio
de Pareto, el cual indica que el 20% de las causas generan el 80% del efecto (Pulido,
2013).

Primero, se deben obtener los datos estadisticos que validen los elementos y se
procede a calcular la frecuencia o nimero de ocurrencia de cada uno. Luego, se crea
una tabla con el elemento y la frecuencia, se ordena de mayor a menor y se agrega
una columna con la frecuencia acumulada, para la cual el primer dato es igual a la
frecuencia, luego a este se le suma la del elemento siguiente y asi, hasta contabilizar
el total de las ocurrencias. Por ultimo, se calcula el porcentaje de cada elemento y se
procede a la sumatoria del porcentaje acumulado, de la misma manera que con la

frecuencia acumulada.
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Tabla 4. Elaboracién Diagrama de Pareto

Elemento Frecuencia Frecuencia Acumulada Porcentaje Porcentaje acumulado

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez completada la tabla, se crea la grafica:

3500 120,00%
3000 100,00%

2500
80,00%

2000
60,00%

1500
40,00%

1000
500 H H 20,00%

0 H H L — 0,00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

[ Frecuencia Porcentaje Acumulado

Figura 5. Grafico 80-20

Fuente: Elaboracion propia.

e Diagrama de Causa - Efecto
Mejor conocido como Diagrama Ishikawa y algunas veces, Diagrama de esqueleto
o de pescado; es una técnica que representa, de forma gréafica, la relacién entre el
problema y sus posibles causas, evitando errores de precipitacion en las
soluciones. Esta herramienta es de gran ayuda para ordenar las ideas que resultan
de una lluvia de ideas, al dar respuesta a alguna pregunta de partida que se

plantea el grupo que realiza el analisis.

Con el fin de esquematizar y agrupar las causas se utiliza el método de las 6M’s:
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a) Medio Ambiente: Evaluacion de las condiciones del entorno como la
temperatura, el ruido, los ciclos, etc.

b) Mano de Obra: Se consideran todos los aspectos relacionados con los
operarios: sus conocimientos, capacidades y habilidades para la ejecucién
del proceso.

c) Método: Esta categoria es fundamental, ya que cuestiona si el método de
trabajo, las operaciones y responsabilidades estan definidas y si estan en la
forma correcta.

d) Maquina o Equipo: Identificacion de capacidades, materiales, herramientas
y las condiciones para determinar si el proceso cuanta con la infraestructura
adecuada.

e) Materia Prima: Se detallan todos los materiales de la empresa utilizados
para la creacién del producto final.

f) Medicion: Aqui se plasma lo referente a la inspeccién asi como los

indicadores del aseguramiento de la calidad.

Medio Ambiente Mana de Obra Método

Sub causa \ ) 7., /

*—
Causa > A -
—
_| Problema
N
‘—
.‘—
Maquina Materia Prima Medicidn

Figura 6. Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia.
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Histogramas
Son gréficos de barras que muestran la frecuencia de resultados de mediciones
consecutivas, permitiendo la rapida observacion de informacion que puede pasar

desapercibida en la tabulacion inicial.

Graficas de Control
Por otra parte, estan los graficos que buscan la ubicacion del comportamiento de
los datos mediante lineas de control, superior e inferior, para identificar dispersion

y la linea central, que representa el promedio de los datos histéricos.

e Hoja de Verificacion

La base para realizar una mejora en un proceso es contar con los datos que
respalden las hipétesis y faciliten la toma de decisiones. Esta herramienta es un
paso esencial en la creaciéon de diagramas de Pareto y estratificacién, ya que
ayuda a la recoleccion de los datos.

2.1.2.3 Mejora Continua

El problema por solventar va a requerir un seguimiento para garantizar su efectividad a

través del tiempo, esto se conoce como una mejora continua, la cual estara enfocada

en la revision de su proceso para optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando a

su vez los controles y reforzando los mecanismos internos para responder a las

contingencias y a las demandas de nuevos y futuros clientes.

La mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura tradicional y
para sistemas jerarquicos convencionales. Para ello, se debe considerar:
1. Analisis de los flujos de trabajo.

2. Fijar objetivos de satisfaccion del cliente, para conducir la ejecucion de los

procesos.

3. Desarrollar las actividades de mejora entre los protagonistas del proceso.
4. Responsabilidad e involucramiento de los actores del proceso (Fernandez,
2010, citado por Rodriguez Martinez, 2012).
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2.1.3 Politicas

Todo proceso debe estar alineado con las reglas y requisitos de la empresa, con el
proposito de asegurar su afinidad con los objetivos estratégicos. “Las politicas son
guias para orientar la accion; son lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una

organizacion” (Rodriguez Martinez, 2012).

PCL, como programa de asignacion de activos, tiene una politica donde detalla las
reglas de uso de dichos equipos, asi como los escenarios donde se debe adquirir el

equipo mediante la unidad de negocio (Non PCL PC):

“Usuarios pueden tener solo una PC primaria. Esta es su computadora de trabajo,
generalmente utilizada para correo electronico, web y aplicaciones para ejecutar su
trabajo. Si usted tiene solo una PC Lifecycle PC, esta es su PC primaria. Si usted
tiene varias PCs, pero solo una pertenece al programa de PC Lifecycle, esta sera
asignada como su PC primaria. Si usted tiene mas de una PC brindada mediante el
programa PC Lifecycle, debe devolver las que no estan en uso. Si la computadora
asignada como primaria es la incorrecta, devuelva el resto y el sistema marcara la
Unica como primaria. Si el programa de PC Lifecycle le aprobd una excepcion de
poseer mas de una, la de menor edad 0o mas nueva serd asignada como la

primaria.

Las siguientes reglas aplican en referencia a las computadoras PC Lifecycle:

* Estas no son para utilizar en pruebas, sistemas de fabrica, como PC secundaria o
para monitoreo de sistemas.

« Estas no son para uso en centros de entrenamiento o como unidades de
demostracion.

* No pueden ser retenidas como adicionales, préstamo, respaldo o para eventos
inesperados.

» Son asignadas al empleado y no a la posicidén; en caso de movimiento interno o

cambio de departamento deben permanecer con el empleado.
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Nota: Aplican excepciones cuando no sea permitido moverlas a otro pais o
entidades legales.

* Las computadoras deben ser devueltas cuando los empleados salen de la
compafiia o cuando alcanzan el final de su vida util y han sido reemplazadas” (PC

Lifecycle Program, 2017).

Dentro de los lineamientos descritos se especifica el uso del equipo como Unico y
primario para realizar sus labores diarias. Estas maquinas no pueden ser utilizadas
para pruebas o fijas en los centros de entrenamiento, tampoco pueden utilizarse como
respaldo en caso de eventos inesperados, adicionales o en funciéon de préstamo.
También se indica que el equipo pertenece al empleado y no a la organizacién, por lo
gue en caso de movilizacién interna, este debe mantenerse con el empleado para su

uso en su proximo puesto, a menos que la legislacion del pais indique lo contrario.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL
PROYECTO

4 )\
Definir Mapa de proceso

. J

( \

. Medicién del Trabajo
Medir . .
Estudio de Tiempos

. J

4 ) ( \

DMAIC Analizar Ishikawa
. J/ . J
4 ) ( \
Brainstorming
Meiorar Ingenieria de Métodos
J PHVA
Diagrama de Gannt
. J/ . J
4 N\ 4 \
Indicadores
Controlar
Andon

. J . J

Figura 7. Mapa conceptual del Marco de la gestién

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1 Six Sigma

Six Sigma es la “estrategia de mejora continua del negocio enfocada al cliente, que
busca encontrar y eliminar las causas de errores, defectos y retrasos en los procesos”
(Gutiérrez Pulido, 2014, p.398).

Fue introducida en 1897 por Motorola, con el fin de disminuir sus productos
defectuosos, alcanzando ahorros de 1000 millones de doélares en los primeros tres
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anos. Entre 1994 y 1999,

General Electric, generando ahorros de 2000 millones de dolares y 2570 millones de

la siguieron dos grandes organizaciones: Allied Signal y

dolares, respectivamente.

El principio de la estrategia se basa en el compromiso por parte de los lideres a lo

largo de la estructura directiva y dem@s niveles organizacionales.

* Son directivos medios y superiores

» Establecen los proyectos a desarrollar

+ Alinean 6 con |a estrategia del negocio
 Patrocinan proyectos (rompen barreras)
s Revisan proyectos

* Conocen DMAIC

+ Opera la estrategia de implantacidn
# Establece programa de entrenamiento
* Impulsa 66

o e
\__aml_-te * Participan y lideran proyectos
directiva . » Atacan problemas de sus dreas
para 60 Champicn

» Conocen DMAIC y herramientas estadisticas
a un nivel practico

Rep. de finanzas:
» Valida ahorros de proyectos

. . Black Belc
# |dentifica los costos de mala calidad

Creen Belt

* Dedicados a 60

* Lideran y asesoran proyectos

» Soporte metodoldgico

+ Pasidn por los proyectos

+ Conocen DMAIC y herramientas estadisticas

+ Propietanios de los problemas

+ Participan activamente en proyectos
+ Desplegar definicidn

» Obtencién de datos

Yellow Belt

+ Aportan en bisqueda de causas y soluciones

# Papel crucial en control del proceso

Figura 8. Herramientas basicas de la calidad

Fuente: Control estadistico de la calidad y seis sigma, 2014.

Como se observa en la Figura 8, cada involucrado posee un nivel de acreditacion
mediante entrenamientos especificos, con el fin de asegurar la experiencia en cada

fase del proceso.

La mejora de los procesos busca siempre el beneficio para el cliente, por lo tanto se
dirige mediante datos que respalden las necesidades, ejecucion de proyectos y por
consiguiente, los resultados, generando ahorros o incremento en las ventas. Es una
metodologia robusta que permite el manejo y utilizacién correcta de los datos mediante

cinco fases:
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1. Definir
Esta fase establece el marco del proyecto, donde se aborda el problema en
términos operacionales delimitando su alcance, su razon de realizacion y los
resultados que se esperan. Para la ejecucion de esta fase se va a utilizar,
principalmente, el Mapa de procesos, que permita el estudio detallado de las

actividades del proceso.

2. Medir
Busca medir el desempefio del proceso y la recoleccién de todos los datos

necesarios para el analisis posterior.

e Diagrama de Flujo: Mapa de proceso

e Diagrama de Valor — VSM: Este diagrama, también conocido como Value
Stream Map por su traduccion al idioma inglés, permite una vision globalizada de
un proceso, ya que detalla los flujos de material y de informaciéon que
fundamentan la identificacion de las actividades que agregan o no valor al

mismo.
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Simbologia basica VSM
L@-jv
. Flecha de traslado Transporte Transporte
Cliente/Proveedor (normalmente materia  yadiante mediaflte tren Operacion del proceso Casillero de datos
prima o producto camon con indicadores
acabado) del proceso
A
/ \\
b 2
........ —_—
Informacion Informacion
Flecha de empuje Flecha de arrastre Inventario transmitida de forma transmitida de
(Sistema push) (Sistema pull) matual forma electronica
A A
SV,
S =
> S OXOX L
r s
%’I\N = Nivelacion de la carga i ;
Enfoque de mejora Kanban de produccion Kanban de transporte N s Linea de tiempo
continua (Kaizen)

Figura 9. Herramientas basicas de la calidad

Fuente: Disponible en: http://evaluador.doe.upv.es/ .

e Diagrama de Pareto

3. Analizar

e Analisis Costo-beneficio

4. Mejorar

e Ciclo de Deming — PHVA

e Lluvia de ideas - Brainstorming: “es una forma de pensamiento creativo
encaminada a que todos los miembros de un grupo participen libremente y
aporten ideas sobre un tema”.

e Diagrama de Gantt: Herramienta que permite la planificacion ordenada de las
tareas o actividades necesarias para la ejecucion de un proyecto. Cada tarea se
representa mediante una linea, mientras que las columnas indican los dias,
semanas o meses del programa, dependiendo de la duracién del proyecto. El

tiempo estimado para cada actividad o tarea se muestra a través de una barra


http://evaluador.doe.upv.es/
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horizontal, cuyo extremo izquierdo muestra la fecha de inicio prevista y el

extremo derecho, la fecha que determina la finalizacién estimada. De acuerdo

con sus requisitos, estas tareas pueden ir secuencialmente o simultaneamente.

ID Actividad

Comienzo

Fin

Mes

Semana 1

Semana 2

Semana 3 Semana 4

QI |WIN |-

Fuente: Elaboracion propia.

5. Controlar

e Capacitacion

3.2.1.2 Lean Six Sigma

Figura 10. Diagrama de Gantt

El principal objetivo de la metodologia Six Sigma se basa en evitar errores,

asegurando la eficiencia y eficacia de los procesos; como parte de su mejora drastica y

continua nace la iniciativa Lean Sigma, la cual pretende eliminar todo desperdicio que

no genere valor en un proceso.



LEAN SIGMA

MAXIMA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES

O>»0—-r>»0
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%
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Figura 11. Lean Six Sigma. Herramientas bésicas de la calidad

Fuente: Disponible en: www.caletec.com.
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Como se observa en la Figura 11, esta metodologia pretende explotar toda la

informacion y recursos, con el fin de asegurar la mejora continua de los procesos.


http://www.caletec.com/
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DE UN
PROYECTO

Este proyecto se va a desarrollar durante un lapso de cinco meses, en los cuales se
realizara un analisis detallado de la situacion actual, con el fin de mejorar la
problematica de recuperacion de computadoras secundarias y la falta de cumplimiento
de la politica de PC Lifecycle. A este respecto, Project Management Institute (2013)

afirma:

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos implica que
tiene un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los
objetivos del proyecto, cuando se termina porque sus objetivos no se cumplirdn o
no se pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al

mismo.

En este caso, el objetivo es alcanzable al término de este proyecto, sin embargo, su
impacto va a beneficiar durante el tiempo que la politica esté vigente o hasta que
exista un cambio que afecte el objetivo principal del proyecto de asegurar un unico

equipo a cada empleado. Por lo tanto, el tiempo es intangible.

Con respecto al impacto social, se va a centralizar en los colaboradores tanto
regulares como temporarios de la compafia DXC Technology alrededor del mundo,

cerca de 170.000 empleados en los 70 paises donde existen operaciones.

Por ultimo, en términos monetarios, la expectativa inicial es solventar el faltante de
presupuesto para la compra de nuevas computadoras durante el primer cuarto del afio
fiscal de la compainiia, el cual comprende de abril a junio del afio 2018. A largo plazo,

se espera gue su contribucién sea constante.
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24 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

2.4.1 Autores consultados: coincidencias o discrepancias

Se realiza una busqueda extensa de textos y escritos que contribuyan a la
fundamentacién de esta investigacion. Cabe resaltar que no existe una investigacion
como esta, ya que representa la politica de una compafia especifica con una situaciéon

muy particular.

Para la Ingenieria Industrial es de suma importancia la mejora continua y uno de los

principales caminos para su éxito es la optimizacién de los procesos.
“La aplicacion de un enfoque basado en procesos posibilita que en una organizacion
se realice un analisis para el perfeccionamiento de las actividades que la componen
y el mejoramiento de la competitividad de esta. Las organizaciones tienen una
mision que cumplir y para lograrlo desarrollan variadas actividades que contienen
elementos de entrada y salida, transformandose estas Ultimas en resultados”
(Guzman, 2013).



CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

3.1.1 Finalidad

La investigacion basica consiste en el desarrollo de un modelo o de una teoria con el
fin de identificar las variables generales pertenecientes a un objeto en estudio, por lo
tanto, este proyecto tiene una finalidad aplicada a un fendbmeno especifico como lo es
la asignacion y rastreo de activos en la empresa DXC Technology durante el periodo
delimitado entre setiembre del 2017 y febrero del 2018.

3.1.2 Dimension temporal

De acuerdo con la amplitud del periodo de investigacion, el escrito se puede ubicar en
una dimension transversal o longitudinal.

“Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir variables y analizar incidencia
e interrelacién en un momento dado. Es como tomar un fotografia de algo que sucede”
(Sampieri, 2015, p.154)

Con base en el formato y metodologia por utilizar en este escrito, se designa una
etapa especifica donde se recolectard la informacién historial del fenémeno una Unica
vez, para que seguidamente se realice el analisis del mismo, por lo tanto, se considera
una dimensién transversal ya que no se va a medir la evolucion de un fenémeno, por

el contrario, se desea actuar de inmediato y asegurar la mejorar de su situacion.

3.1.3 Marco

Los “disefios etnograficos investigan grupos o comunidades que comparten una
cultura: el investigador selecciona el lugar, detecta a los participantes, de ese modo
recolecta y analiza los datos. Asimismo, proveen de un “retrato” de los eventos

cotidianos” (Sampieri, 2014, p.485). Lo mismo sucede cuando se busca la solucion a
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un problema, se investiga un conjunto de causas de efectos para su analisis y

resolucion.

Esta investigacion se va a enfocar en los activos del programa PC Lifecycle de la

empresa DXC, por tanto, se enmarca dentro de un sector delimitado micro y no macro.

3.1.4 Naturaleza

Con el fin de identificar la naturaleza de esta investigacion se hace referencia a
(Sampieri, Collado, & Lucio, 2014): “La meta de la investigacion mixta no es
reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar
las fortalezas de ambos tipos de investigacion, combinandolas y tratando de minimizar
sus debilidades potenciales” (p.532). Se pretende explorar y analizar todos los datos
numeéricos histéricos del problema para luego, combinado con la teoria y herramientas
de la ingenieria industrial, buscar la solucion mas Optima asegurando una mejora

continua del proceso.

3.1.5 Caracter

Segun la norma ISO 100006 un proyecto se define como “...un proceso unico, que
consiste en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio
y finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme a unos requerimientos
especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, coste y recursos” (INTECO, 2003).
Basandose en el hecho de que esta investigacion tiene una ventana de tiempo, se

considera un proyecto.
3.1.6 Entrevista
Con el fin de conocer la necesidad que presenta la organizacion, se coordina una

reunion inicial con el Gerente del programa PC Lifecycle, donde se discuten los

antecedentes y el impacto de las computadoras secundarias en la empresa.
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO
DE PROYECTO

Una vez definido el problema, se debe recopilar toda la informacién pertinente a los
procesos que lo impactan, iniciando por comprender su funcionamiento de principio a

fin y finalizando con el andlisis de la situacion actual.

La etapa de Medicion en la metodologia DMAIC es fundamental para garantizar la
solucion mas o6ptima del problema. Obtener los datos incorrectos o peor aun, no
contemplarlos, puede guiar de forma incorrecta el andlisis y por ende, a una propuesta
incompleta, para lo cual se prepara un plan de recoleccion de datos basado en
herramientas de la calidad y de la metodologia de Lean Six Sigma:

1. Diagramas de flujo: permite la visualizacion del panorama completo del proceso

y facilita su comprension.

2. Mapa de cadena de valor (VSM): esta herramienta ilustra los pasos requeridos
en la obtencion del producto final, facilitando la identificacion de areas que no
agreguen valor y guiando a la identificacion de la mejora mediante un sentido de

urgencia.

3. Grupo focal: Los datos numéricos deben ser complementados por aspectos
cualitativos del proceso con el fin de obtener un panorama completo de la
realidad, para lo cual se realizan sesiones con los gerentes y lideres vinculados

directamente con la operacion en busqueda de la opinion de los expertos.

4. Extraccion de reportes: obtener los datos directamente de la base de datos
fortalece la credibilidad de la informacion para realizar un analisis atinado, al
igual que los datos histéricos brindan claridad y la visualizacion de tendencias.

Estos datos se representan mediante graficos para una interpretacion adecuada.
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5. Muestreo: para este proyecto, la poblacion corresponde al total de las
computadoras secundarias recuperables en el momento. Mediante un muestreo
estadistico, se va a calcular una muestra representativa confiable que brinde una

porcion de esta poblacion, con el fin de efectuar pruebas y tomas de tiempos.

6. Estudio de tiempos: esta herramienta del estudio del trabajo viene a
complementar los hallazgos del VSM, con el objetivo de mejorar la optimizacion

y eficiencia del proceso productivo.

7. Diagrama causa-efecto: el empleo de un Diagrama de Ishikawa permite la
identificacion de las causas asociadas a la deficiente labor del proceso de
recuperacion de computadoras secundarias en la empresa y a su vez, sirve

como un filtro para el enfoque de las areas principales por mejorar.
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3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO,
PRODUCTO O SERVICIO

La metodologia principal para esta etapa sera el Lean Six Sigma y la mejora continua
como herramienta de la calidad, ya que se requiere de una optimacion del proceso de
recuperacion de activos, para ello, se emplea el Ciclo Deming garantizando un orden

en el disefio del prototipo y una constante blusqueda de areas por mejorar.

En esta fase se utilizaran estrategias como la automatizacion de procesos mediante
sistemas de inteligencia tecnoldgicos, con el propdsito de optimizar los tiempos de

ejecucion y sistemas pull que complementen la disminucién del Lead Time.
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Como parte de la implementacion del nuevo proceso se deben tomar en cuenta
aspectos como la creacion de un comunicado oficial donde se destaquen los mayores
cambios, con el fin de concientizar a los empleados de la compafia y a su vez,
informar la fecha de inicio. Asi mismo, se debe realizar un entrenamiento a los
operadores del area de Business Controls para garantizar el correcto servicio y

respuesta a las preguntas que puedan ingresar al correo del departamento.

Una de las herramientas principales en la planeacién de esta fase sera el diagrama
de Gantt, el cual va a permitir contemplar las dependencias y los tiempos requeridos

en cada etapa de la implementacion, para asi fijar fechas alcanzables y realistas.
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3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

Esta seccion pertenece a la ultima sigla del DMAIC, donde se requiere un método de
control para asegurar su mejora continua, esto involucra una revisién periédica del
proceso, una medicion y analisis de los indices de “Secondary PCs” mensual, asi
como reuniones de chequeo con los operarios del departamento para recibir

retroalimentacion.



CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

A partir de abril del 2017 se completd la separacion de la organizacion Enterprise
Services para convertirse en DXC Technology y para esta fecha se contaba con un
inventario global de 141.582 computadoras asignadas entre los 116.838 empleados, de
las cuales el 20.47% eran computadoras no primarias para un total de 28.984 y de
estas 10.434 tenian menos de 4 afos, lo cual las hacia reutilizables para las funciones

basicas de la compaifiia.

4.1.1 Descripcion del Proceso Actual

El programa de PC Lifecycle se subdivide en 3 departamentos:

1. Business Controls: encargado de controlar la aprobacion de solicitud de érdenes
y el manejo de recuperacion de las computadoras.

2. PCL Support: maneja exclusiones y brinda informacién del estado de las

o6rdenes en transito.

3. Depositos de IT: Mantenimiento, control fisico y proveeduria de computadoras.

El ciclo de una orden inicia en el momento en que el empleado registra la
requisicion de una computadora por diversas razones:

a) Nuevo empleado en la compafia: esta seria su computadora primaria para

efectuar las labores diarias.

b) Cambio de puesto o por excepcion: cuando las necesidades del nuevo rol

requieran un equipo diferente al que posee en la actualidad. Otros: Retorno de

ausencia temporal o reemplazo por problemas técnicos, pérdida, robo.
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Figura 12. Diagrama de flujo: Ciclo de la orden

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuando ingresa la orden se validan los requisitos de aprobacion y se envia una

invitacion de PC, mediante la cual el empleado selecciona el tipo de computadora que

requiere. Esta solicitud ingresa al depdsito de IT, se revisa el stock y de haber

existencias se procede con la entrega del equipo. En caso contrario, no se cuente con

stock local, se procedera con una serie de opciones a citar en su orden de prioridad:

a)

b)

Si el depdsito se encuentra a la espera de recibir nuevos equipos y el pedido ya
esta en tramite, se le informa al empleado el tiempo aproximado de espera.

De no existir un pedido o el cliente no acepte el tiempo de espera, se coordina
con paises cercanos la transferencia del equipo, siempre y cuando la regulacion
del pais lo permita.

De agotar opciones, el Gerente del depdsito coordina con el Lider de Business
Controls para iniciar un proceso de recuperacion de activos secundarios

conocido como “Multiple PC Effort”.

El proceso “Mutiple PC Effort” consiste en la notificacion a los usuarios que

presenten 2 o mas PCL PCs solicitando la devolucion de estas o la accion de una serie

de opciones, con el fin de asegurar que cada usuario quede con una sola maquina y

cuyo obijetivo principal es la recuperacion de estas en el depésito para la reasignacion y

cumplir con la demanda de 6rdenes. Se trabaja por medio de fases de 6 semanas de

duracidn, en las cuales se envian las siguientes notificaciones por correo electrénico:

1.

2
3.
4

Primero aviso: se envia Unicamente al empleado.

Primer recordatorio: se envia al empleado con copia al jefe inmediato.

Ultimo recordatorio: se envia al empleado con copia al jefe inmediato.

Ultima oportunidad - aviso de cobro: se envia directamente al jefe con copia al

empleado.

Primeramente se realiza una etapa de la planeacion, la cual da inicio cuando el

Lider del grupo Business Controls recibe la solicitud por parte del Gerente de Depdésitos

de IT, solicitando la recuperacion de equipos.
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Figura 13. Diagrama de flujo: Etapa de Planeacion

Fuente: Elaboracion propia.

70



71

Se extrae el reporte madre de activos en Excel, este se descarga de un SharePoint
y se aplican los siguientes filtros, con el fin de descartar los seriales que estan fuera del

alcance del proceso de recuperacion:

1.1 PC Lifecycle PCs: se excluye cualquier activo fuera del programa.

1.2 Fixed Asset Number: este es el numero financiero asociado al costo del activo; si
contiene la palabra “RETIRED” quiere decir que este ya se consumié en su
totalidad para efectos financieros, por lo tanto, no se puede volver a cobrar, sin
embargo todavia sigue siendo un activo del programa PC Lifecycle. Es importante
destacar que las computadoras cobradas a través del “Multiple PC Effort” seran
asignadas con este “numero” con el fin de evitar dobles cargos por error.

1.3 Asset Status: Indica el estado del activo a nivel de Sistema; se seleccionan
Unicamente 9: Auto-Acknowledged, Acknowledged by User, User Inactive,
Manager Inactive, Not On Network, Not On Network Reminder, Manager
Escalation Sent, Manager Reminder Senty PCLC Escalation.

1.4 Employee Status: Solamente se pueden notificar los empleados cuya condicion
sea “Active”: Empleado activo en sus actividades diarias y contrato laboral vigente.

1.5 Primary PC: el sistema de inventarios “ITAM” asigna automaticamente la
computadora primaria, basado en ciertos criterios: si es la unica “PCL PC”; en
caso de tener mas de una, el sistema asigna el modelo mas reciente, entre otros.
Las maquinas asignadas como primarias no deberan ser notificadas ni cobradas.

1.6 Edad del equipo: se deben remover los equipos con mas de 4 afos.

1.7 Lista de Exclusién de Ejecutivos: esta lista es brindada por el Asistente Ejecutivo.

Este reporte se le facilita al administrador para priorizar los paises por notificar junto

a un cronograma de notificaciones, cantidades, proyecciones y la fecha de cierre:
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Tabla 5. Cronograma de la fase de recuperacion de computadoras secundarias

Notificacién Fecha Cantidad de Usuarios Cantidad de
Computadoras
Primera Notificacion Dial Total Total
Primer Recordatorio Dia 14 Proyeccién Proyeccién
Ultimo Recordatorio Dia 28 Proyeccién Proyeccién
Aviso de Cobro Dia 35 Proyeccién Proyeccion
Ultimo dia para tomar accion Dia 38 - -

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez determinada la poblacion y aprobada la propuesta de calendarizacion por
parte de gerencia, se espera al “dia 1” para ejecutar la primera notificacion, el cual

comprende de 3 pasos:
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Fuente: Elaboracion propia.
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1. Extraccion de los datos:

1.1 Reporte de usuarios y computadoras: debido a que la informacién debe estar
100% actualizada, se vuelve a realizar la creacion del reporte de la fase de

planeacién y se le agrega un filtro mas en la columna de pais.

1.2Reporte del registro y escaneo de computadoras: de los numeros de serie
por notificar se extrae un reporte de ITAM con la informaciéon del tipo de
computadora, modelo, nombre de la computadora, Ultimo usuario y ultima

conexion (fecha y hora).

2. Preparacién de los reportes:

2.1 Se consolidan los 2 reportes de la primera actividad con el fin de tener 1 solo

reporte que muestre los datos necesarios para la creacion de los correos.
2.2 Se calcula la cantidad de computadoras secundarias por notificar para cada
empleado y se crean reportes individuales para cada cantidad: de 1 a 6

equipos y otro reporte para usuarios con 7 0 mas equipos.

3. Envio de notificaciones.

3.1 Se crea un documento en Word para cada reporte del paso 2.2; se copia la
plantilla del correo (Anexo XX) para que mediante la funcion “Mail Merge” la
plantilla del correo se llene “automaticamente” con la informacién de cada

empleado y su(s) computadora(s) secundaria(s).

3.2 En cada reporte se debe escoger manualmente el nombre de la columna

gue contiene los datos:

e Nombre y primer apellido del empleado:



.:. DXC.technology

Avoid $700 replacement
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myT sevices
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Hello NAME
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Figura 15. Diagrama de flujo: Datos del correo de notificacion

Fuente: DXC Technology.

e Los 6 detalles de la siguiente tabla:

Tabla 6. Proyeccioén preliminar de presupuesto
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NUmero Uso (desktop Nombre de Ultimo
. Modelo la )
Serial o laptop) usuario
computadora

Ultima conexién

Fuente: DXC Technology.

3.3 Esta actividad se realiza para todos los 6 reportes desde 1 PC hasta los que

no contienen tabla.

A los empleados se les da 2 semanas para que tomen las acciones; se inicia la

etapa de recordatorios donde se comparan el duefio y el estado de cada equipo

notificado y se determina si ya esta en cumplimiento con la politica o de lo contrario, se

le envia el primer recordatorio. En este correo se copia al jefe inmediato para darle

visibilidad y solicitarle apoyo a la toma urgente de accion.
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Figura 16. Diagrama de flujo: Etapa de recordatorios

Fuente: Elaboracion propia.
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El mismo proceso Se ejecuta el dia 28 donde se envia el ultimo recordatorio y para
el dia 35 se envia el aviso de la dltima oportunidad antes del cobro, este va dirigido al

jefe y con copia al empleado.

Proceso Recuperacion de PCs — Etapa de Cierre

Lider de Business Controls Equipo de Finanzas

Dia 48 > Tramita el cobro a la
C ¢ unidad de negocio.

Extraer reporte de
respuestas en Sharepoint

y

¢ Confirma el retiro en
los libros contables

Correr reporte en ITAM para obtener la
informacion de la computadora:
e Duefio. v

Modelo

Uso El equipo sale del Programa
Nombre. PCL PC

Ultima conexién.

Ultimo usuario.
Estatus de la computadora.

v

Validar si se ha tomado
acciéon ccomparando el
duefio y estatus actual en
base a la incial

Mismo escenario
inicial?

Nuevo escenario
cumple con la politica?

Termina proceso de
No para el empleado.

A 4
Seleccionar los
numeros de equipos
y crear un reporte
para la solicitud de

retiro y cobro.

A 4

Phase

Figura 17. Diagrama de flujo: Etapa de cierre
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Para efectos del empleado, se tiene hasta el dia 38 para la toma de accién, sin

embargo la etapa de cierre oficial se efectla el dia 47 para dar una ventana de tiempo

al retorno de activos y a que los sistemas se actualicen correctamente.

Actualmente el cobro no se esta realizando debido a que luego de la separacion de

la empresa, los procesos y contactos financieros cambiaron y se est4 en proceso de

re-aprobacion de implementacion.

Procesos complementarios

Adicional a los procesos anteriormente mencionados y ejecutados por el Programa

PC Lifecycle, existen 2 procesos de notificacion que contribuyen a la regulacion de los

activos. Estos son trabajos programados automaticamente en la base de datos ITAM

qgue emite una notificacion informativa luego de ciertos eventos:

Terminado: Cuando un empleado deja de laborar para la compania, el
jefe inmediato es responsable de velar porque se devuelva la(s)
computadora(s) que este tenga a su nombre. Una vez recibido el activo
en el depdsito, se considera en cumplimiento con la politica, de lo
contrario el sistema reasignard automaticamente la PC al jefe inmediato y
se le notifica que debe tomar una de las acciones lo antes posible:
devolucion o reasignacion a un empleado sin PCL PC. Este es un correo

gue se envia una vez Unicamente, sin ningun tipo de seguimiento.

Devolucion de la computadora reemplazada: En referencia al ciclo de
una orden de solicitud de computadora, por cada accion que el
funcionario de PCL completa en ITAM, el sistema le envia un correo de
notificacion al empleado con el fin de informarle en el paso que se
encuentra, desde el momento donde se autoriza la orden hasta el
momento en el que se envia el activo o se le solicita al empleado que

pase al depdsito a retirarla.
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Cuando se trata de un reemplazo de computadora, este ciclo se
extiende a un ultimo paso generado en el momento en que el empleado
se registra con sus datos personales por primera vez en la computadora;
la programacion de ITAM realiza dos funciones: asigna el activo bajo el
nombre de este usuario y envia una notificacion informandole que tiene
un plazo maximo de 30 dias para completar la migracion de datos y
devolver el equipo al depdsito de IT. Este es un correo que también se

envia una vez Unicamente, sin ningun tipo de seguimiento.
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4.2 RECOLECCION DE DATOS, CARACTERISTICAS Y PROTOTIPO

La obtenciéon de los datos referentes a la situacion actual se recolecta mediante el uso

de dos técnicas basicas: Entrevistas no estructuradas y sesiones de profundidad.

4.2.1 Proyeccion de asignacion y necesidad de compra de equipos

Con el fin de analizar el desempefio de la operacion, se inicia con la recopilacién de las
proyecciones de requerimiento de equipo por mes, estas son realizadas por el
encargado de planeacion y son la base para la fijacién de los objetivos operacionales y

para efectos de este proyecto, van a contribuir a la medicidén de los resultados.

Tabla 7. Proyecciones 2018

Proyeccion de

Mes requerimiento Presupuesto Expectativa_qe stock Presupuesto
mensual compra 50% / recuperaciéon 50% aprobado
2017/06 2270 $ 814,930.00 1135 $ -
2017/07 2054 $ 737,386.00 1027 $ -
2017/08 2465 $ 884,935.00 1233 $ -
2017/09 2503 $ 898,577.00 1252 $ -
2017/10 2514 $ 902,526.00 1257 $ 900,000.00
2017/11 2524 $ 906,116.00 1262 $ -
2017/12 2532 $ 908,988.00 1266 $ -
2018/01 2453 $ 880,627.00 1227 $ 1,000,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

En el programa PC Lifecycle se utiliza el método de tendencia basado en los 6
meses anteriores para realizar el calculo de prondsticos. Para los meses de abril y
mayo no se realizaron debido a que fueron los 2 primeros meses de la empresa y la
situacion era incierta. Debido al limitante del presupuesto para nuevas compras, se
realizan los calculos con la expectativa de obtener presupuesto para la compra del
50% de las unidades requeridas, cuyo costo es de $718 en promedio entre los
modelos del programa, y el 50% restante mediante la reutilizacibn de equipos

recuperados.
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En octubre se aprueba el primer presupuesto de compra, esta logistica toma
alrededor de 6 semanas entre la solicitud de produccién a fabrica y la habilitacion para
asignar dicho equipo, por lo que la disponibilidad de stock se hace efectiva en las
primeras semanas de noviembre. Para finales de diciembre se aprob6 un segundo
presupuesto, pero debido a los dias festivos la logistica de compra inicid6 a mediados

de enero y cuyo stock estaria a disposicion a finales de febrero o principios de marzo.

4.2.2 Recuperacion de computadoras

Esta expectativa de recuperacion para las proyecciones proviene de varias acciones:

e Empleados que salen de la empresa: de acuerdo con lo que se ha mencionado, la

politica indica que cada empleado puede y debe poseer una computadora principal
del programa PC Lifecycle. A continuacién se detallan los datos historicos de

empleados que terminan su relacibn con la empresa, ya sea por renuncia o

despido:
Tabla 8. Salida de empleados
Ao Mes  syionatados  Regular Temporsles O
2017 4 1480 2167 121 3768
5 1431 2057 93 3581
6 1498 2615 88 4201
7 1401 2289 60 3750
8 1271 2101 64 3436
9 1508 2865 88 4461
10 1278 1912 48 3238
11 1106 1895 43 3044
12 1163 2350 59 3572
2018 1 1091 1999 37 3127

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun indica el Gerente de PC Lifecycle, de estos datos se estima una
recuperacion y reutilizacion de aproximadamente un 40%, ya que existen algunas
excepciones donde el empleado no posee una computadora del programa:

a) Por contrato deben trabajar con el equipo del cliente.

b) Adquisiciones de otras empresas que ya traen su computadora.

c) Debido a la naturalidad del puesto de trabajo, el empleado requiere un equipo con
especificaciones fuera del alcance de los modelos disponibles en el programa PC

Lifecycle, por lo que la Unidad de Negocio debe comprarlo directamente.

También se da el caso de que el equipo esté muy viejo o en condiciones no aptas
para ser reutilizado. Y en el peor de los casos, pero mas frecuentes, que el equipo no
sea devuelto por el empleado antes de irse de la empresa y por medio del proceso
“Terminated” quede a nombre del manager, convirtiéndose en un equipo secundario.

e Por reemplazo de equipo: debido a un cambio de rol, excepcion para un equipo

especifico u otros donde el equipo es reemplazado por necesidad de

modernizacion.

Para ambos casos no se cuenta con los datos ni las herramientas para su rastreo
exacto, por lo que se procede con el resumen general de la cantidad mensual de
computadoras devueltas por los empleados a los depdsitos. Se muestran segun la
trayectoria de recibir el equipo, realizar una evaluacion que determina si est4 en
condiciones aptas para reutilizarlo o si se debe retirar del inventario debido a que su
reparacion seria mas costosa que su valor de reposicion (compra de uno nuevo) o no

tiene posibilidades de reparacion.

Estos datos van a complementar la tabla de proyecciones para un andlisis atinado

de la situacién actual:
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Tabla 9. Equipos recibidos en los depositos

Afio Mes Unida_des Unidades Unidades disponibles Porggntajg de
Recibidas Evaluadas En stock utilizaciéon

2017 4 2131 1706 425 19.94%
5 3106 2106 1000 32.20%
6 1815 1433 382 21.05%
7 2347 1895 452 19.26%
8 3112 2077 1035 33.26%
9 1963 1579 384 19.56%
10 1886 1524 362 19.19%
11 2037 1706 331 16.25%
12 2737 1929 808 29.52%

2018 1 1012 838 174 17.19%

Fuente: Elaboracion propia.

Estos datos muestran una baja posibilidad de reutilizacién en los equipos recibidos;
en promedio solo el 22.74% de estos se pone a disponibilidad para trabajar las 6rdenes

nuevas que ingresan al sistema.

4.2.3 Tiempo de respuesta para la entrega de las 6rdenes

Se inicia con el conteo de los dias que se tarda en proveer el equipo para cada orden.
Los datos se muestran categorizados de acuerdo con la cantidad de dias desde el
momento en que el cliente completd la seleccién de equipo hasta el dia en que fue

enviado:

1. Atiempo: el equipo tard6 2 dias en ser enviado.
2. Atraso: se tardo entre 3 y 4 dias, lo cual indica problemas a la hora de preparacion
y envio, mas no de inventario.

3. Problemas de stock: estas érdenes se enviaron después de 5 dias
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Tabla 10. Conteo de entrega de las érdenes

Afio Mes Atiempo Atraso Problemas destock Total
2017 Abril 1526 199 915 2640
Mayo 1585 191 742 2518

Junio 1712 250 505 2467

Julio 1879 112 241 2232

Agosto 2032 132 492 2656
Setiembre 1694 238 635 2567
Octubre 1849 233 617 2699
Noviembre 1786 231 553 2570
Diciembre 1417 145 432 1994

2018 Enero 1907 252 374 2533
Total 17387 1983 5506 24876

Fuente: Elaboracidn propia.

A continuacién se muestran los datos tabulados para su andlisis:

2500
2000
1500
e 3 tiempo
1000 915 e 3traso
742 :
635 617 - sin stock
500 505 492 432 374
\24_1/ \/
0
4 5 6 7 8 9 10 11 12 1
2017 2018

Figura 18. Gréfico conteo de entrega de las 6rdenes

Fuente: Elaboracion propia.

Segun informa el Gerente del Programa, como consecuencia de la separacion de
HP Enterprise se generaron atrasos en la entrega de las 6rdenes durante los primeros
dos meses, esto se debe a la curva de aprendizaje de la separacion de los activos

entre las compaiiias. Los meses de abril y mayo también reflejan un alto porcentaje de
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atrasos los cuales ya entran dentro de la categoria de problemas en stock, sin

embargo no se debié a la falta de equipos.

Durante los meses de junio y julio se refleja una estabilidad y control en el tiempo
de respuesta, pero en agosto se vuelve a incrementar la cantidad de atrasos por falta
de stock. Para este momento se habia solicitado presupuesto basado en la
proyeccion, sin embargo, este no fue aprobado hasta octubre; como se indicé
anteriormente, este stock se recibié en noviembre, sin embargo, por la cantidad de

ordenes pendientes no se logra impactar sustancialmente los tiempos de entrega.

4.2.4 Fases de recuperacion de computadoras secundarias a través del proceso
“Multiple PC Effort”

Actualmente se han completado 3 fases de recuperacion de computadoras
secundarias, las cuales responden a una necesidad reportada por el Gerente de los

depdsitos de IT, como lo estipula el proceso actual:

Tabla 11. Fases del proceso de recuperacion de computadoras secundarias

Fase 1 2 3 Totales
Inicio Junio 2017 Agosto 2017 Diciembre 2017

Fin Agosto 2017  Setiembre 2017 Enero 2018

Total PCs

secundarias antes de 8076 6749 4812

iniciar la fase

Total de empleados 1671 1754 453 3878
notificadas

Total respuestas 304 665 113 1082
Porcentaje de

usuarios solicitando 18.19% 37.91% 24.94% 27.02%
soporte

Total de maquinas 3300 3087 819 7206
notificadas

Total de maquinas 1361 1324 371 3056
recuperadas

Efectividad 41.24% 42.89% 45.30% 43.14%

Fuente: Elaboracion propia.
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Durante la ultima semana de junio se inicio la primera fase del proceso, la cual al
término logré un total de 1361 maquinas recuperadas, representando apenas un
41.24% del total de equipos notificados por lo que se inici6 de inmediato con la
siguiente fase, cuyo resultado fue un 1.5% mejor que el primero, con un 42.89%. Para

los meses de octubre y noviembre no se tuvo recursos para ejecutar fases.

Para diciembre se solicita una fase de urgencia la cual se limita a cuatro paises
Unicamente: Espafia, Eslovaquia, Reino Unido y Alemania. Como se observa en la
Tabla 11, la cantidad de computadoras notificadas estuvo por debajo de la capacidad
del proceso, sin embargo, se consideraron las fechas festivas de fin de afio para
apegarse a un evento pequefio. Esta fase de nuevo presentd una mejora de

respuesta, aumentando en un 2.5%.

Luego de ver el rendimiento general de las fases, a continuacion se detallan las

acciones que tomaron los empleados por cada una de los numeros de serie

notificados:

Tabla 12. Resultados de las fases

Accién Total Porcentaje
No se tom6 accion 2983 41.40%
Devuelta al depésito de IT 1110 15.40%
Reasignada - nuevo empleado con miltiples equipos 801 11.12%
Reasignada - nuevo empleado con 1 equipos 686 9.52%
Usuario con solo 1 equipos 530 7.35%
PC Primaria - empleado con multiples equipos 301 4.18%
En proceso de devolucion - equipos en camino al depésito 261 3.62%
Shared 206 2.86%
Perdida 184 2.55%
Retirada del sistema 31 0.43%
Empleado inactivo 25 0.35%
Robada 24 0.33%

Escalacién con el deposito de IT 23 0.32%




Cargo aceptado
Extension

Otros

Retenida legalmente
Lista de exclusion
Grand Total

12
10

7206

0.17%
0.14%
0.12%
0.08%
0.03%
100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion se grafican los datos:

Lista de exclusion

Retenida legalmente

Otros

Extension

Cargo aceptado

Escalacion con el deposito de IT

Robada

Empleado inactivo

Retirada del sistema

Perdida

Shared

Proceso de devolucion iniciado - PC en camino al depdsito
PC Primary - empleado con mdltiples Pcs
Usuario con solo 1 PC

Reasignada - nuevo empleado con 1 PC
Reasignada - nuevo empleado con multiples Pcs

Devuelta E
No se toma accién [

=3 2,55%

== 2,86%

== 3,62%

== 4,18%
1 7,35%
1 9.52%

0,03%
0,08%
0,12%
0,14%
0,17%
0,32%
0,33%
0,35%
0,43%

] 11,12%

1 15,40%
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11,42%

Figura 19. Grafica resultado de las fases concluidas

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el proceso de las 2983 computadoras de las cuales no se tomo

accion, se debié de recibir la suma de $2.088.100, destinada a la compra de nuevo

equipo, sin embargo, luego de la separacion se ha tenido problema de implementar el

cobro dado que el departamento financiero no tiene claridad de como procesar el

mismo. Por lo tanto, se puede concluir que ese 41,40% de computadoras sin acciones

se consideran retrabajo, ya que no se retiran del sistema, contindan en el ambiente
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como computadoras secundarias, sin consecuencia que facilite cerrar el ciclo del

proceso de recuperacion de activos y seran notificados en una siguiente fase.

4.2.5 Estudio de Tiempos del proceso “Multiple PC Effort”

Segun indica el Gerente del programa, una de las preocupaciones es el tiempo que
toma la ejecucion del proceso ya que se cuenta solamente con un recurso, por lo que
la reaccion hacia otra emergencia cuando se estd en medio de una fase es casi
imposible, por lo tanto, se procede con un estudio de tiempos con el fin de contribuir a

la eficiencia del proceso.

Para la medicion del trabajo en la ejecucion de los reportes y envio de
notificaciones, se utiliza la técnica de estudio de tiempos mediante la cual se determina
una muestra para la simulacion del proceso actual y cuantificar los datos que
respalden la eficiencia del proceso.

4.2.5.1 Determinacion de la Muestra

1. Identificacién de la Poblacién: Inicialmente se genera el reporte general de

computadoras secundarias para identificar la poblacion actual, la cual refleja un
total de 2062 empleados con incumplimiento de la politica del programa PC
Lifecycle, y un total de 3819 computadoras recuperables de acuerdo con el

alcance de reutilizacion del proceso.

2. Determinacién de los datos para el uso de la férmula estadistica:

e N: es la poblacion de donde se va a extraer la muestra, como se determind
en el paso anterior
N = 2062

e Z: se utiliza el nivel de confianza recomendada para las ciencias del 95% =
0.95, por lo tanto
Z =196

e e: corresponde al error maximo tolerable para este caso se espera un
margen del 5%
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e =0.05

e p:representa la proporcion de éxito

p=05
e (: probabilidad de fracaso, este dato se obtieneg=1—-p=1—-0.5
q=0.5
3. Célculo de la muestra
z%(p * 1.962%(0.5 * 0.5
= (p+q) = ( ) = 324 empleados
., Z@x@) o, (196°(05+405))
et N S 2062

Mediante una herramienta de generacion de numeros aleatorios se seleccionaron los
324 empleados y un total de 653 numeros de serie para la simulacién de
notificaciones.

4.2.5.2 Toma de tiempos

Una vez definida la muestra, se inicia con la simulacion del proceso completo

contabilizando el tiempo que toma la ejecucién de cada paso. Para esto se utiliza el

cronémetro como herramienta principal.

1. Etapa de Planeacion

e Extraccion de los datos:




Tabla 13. Tiempos de la extraccion de los datos

Actividad Descripcién (,\-I/—IiiirSt%c;)
1 Bajar reporte madre 4:02
2 Aplicar primeros filtros y crear archivo. 1:59
3 Agregar datos al reporte. 4:33
4 Validacion de datos (tabla pivote). 1:03
5 Creacion Reporte semi-final. 2:15
6 Ultimos filtros. 1:21
7 Reporte final 0:55
8 Chequeo de filtros 0:51
Total 15:57
Fuente: Elaboracion propia.
2. Etapa de Primera Notificacion:
Extraccion de los datos:
Tabla 14. Reporte de usuarios
Actividad Descripcién Ti_empo
(Minutos)
1 Bajar reporte madre 4:02
2 Aplicar primeros filtros y crear archivo 2:05
3 Agregar datos al reporte. 4:33
4 Validacién de datos (tabla pivote). 1:02
5 Creacion Reporte semi-final. 2:15
6 Ultimos filtros. 1:21
7 Reporte final. 0:55
8 Chequeo de filtros 0:53
Total 17:06

Fuente: Elaboracion propia.

90



Tabla 15. Tabla Reporte de usuarios

Actividad Descripcién (I\-;iiir:t%?s)
1 Copiar la lista de nimeros de serie. 02:15
2 Correr reporte en ITAM. 02:24
3 Expandir el reporte 03:22
4 Exportar el reporte 01:17
5 Reporte final. 01:39
Total 10:57

Fuente: Elaboracién propia.

« Preparacion de los reportes:

Tabla 16. Preparacion de los reportes

Actividad Descripcién Tiempo
1 Consolidar ambos reportes 6:23
2 Reporte 1 PC 1:17
3 Reporte 2 PCs. 7:01
4 Reporte 3 PCs. 8:22
5 Reporte 4 PCs. 9:34
6 Reporte 5 PCs. 10:15
7 Reporte 6 PCs. 12:00
8 Reporte no tabla. 2:42
Total 57:34

Fuente: Elaboracion propia.
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e Envio de los correo:

Tabla 17. Envio de los correos

Actividad Descripcién Tiempo
1 Creacioén de archivo en Word para empleados con 1 PC secundaria 1:45
2 Generacion del correo para empleados con 1 PC secundaria 9:15
3 Envio del correo para empleados con 1 PC secundaria 7:55
4 Creacioén de archivo en Word para empleados con 2 PCs secundarias 2:59
5 Generacion del correo para empleados con 2 PCs secundarias 3:09
6 Envio del correo para empleados con 2 PCs secundarias 2:40
7 Creacioén de archivo en Word para empleados con 3 PCs secundarias 4:04
8 Generacion del correo para empleados con 3 PCs secundarias 2:40
9 Envio del correo para empleados con 3 PCs secundarias 1:20
10 Creacioén de archivo en Word para empleados con 4 PCs secundarias 5:36
11 Generacion del correo para empleados con 4 PCs secundarias 1:40
12 Envio del correo para empleados con 4 PCs secundarias 0:50
13 Creacioén de archivo en Word para empleados con 5 PCs secundarias 6:49
14 Generacion del correo para empleados con 5 PCs secundarias 1:56
15 Envio del correo para empleados con 5 PCs secundarias 0:58
16 Creacioén de archivo en Word para empleados con 6 PCs secundarias 8:07
17 Generacion del correo para empleados con 6 PCs secundarias 0:40
18 Envio del correo para empleados con 6 PCs secundarias 0:29
19 Creacion de archivo en Word para empleados sin tabla 1:15

20 Generacion del correo para empleados con sin tabla 2:15
21 Envio del correo para empleados con sin tabla 1:40
Total 1:27:12

Fuente: Elaboracion propia.
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2. Etapa de Notificaciones: Esta etapa depende de la respuesta y accion por parte de
cada empleado, por lo tanto no es posible la simulacion del proceso. Con el fin de
estimar el tiempo de cada recordatorio se realiza una proyeccion basada en el

promedio simple de las fases anteriores y ajustandolo a la muestra.

Tabla 18. Proyeccién de recordatorios

Fase 1 notificacion Recordatorio 1 Recordatorio 2 Recordatorio 3
correos porcentaje  correos porcentaje  correos porcentaje  correos  porcentaje

1 1671 100% 1236 73.96% 825 49.37% 538 32.19%
2 1754 100% 1059 60.38% 672 38.31% 402 29.91%
3 453 100% 338 74.61% 283 62.47% 147 32.45%

Proyeccion parala 5, 100% 226  69.65% 162  50.05% 102  31.52%
muestra

Fuente: Elaboracion propia.

e Primer Recordatorio:

Tabla 19. Creacion de reportes

Actividad Descripcién (I\TliiiTt%c;)
1 Bajar reporte el SharePoint 1:22
2 Correr reporte de seriales en ITAM 10:57
3 Validacion de datos 2:43
4 Crear reporte de usuarios en ITAM 4:33
5 Preparacion de los reportes 57:34
Total 1:17:09

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 20. Envio de correos

L L Tiempo
Actividad Descripcién (Minutos)
1 Creacién de archivos en Word 30:35
2 Generacion del correo 20:45
3 Envio del correo 13:35
Total 1:05:55
Fuente: Elaboracion propia.
Segundo Recordatorio
Tabla 21. Creacion de reportes
Actividad Descripcién Ti_empo
(Minutos)
1 Bajar reporte el SharePoint 1:22
2 Correr reporte de seriales en ITAM 10:57
3 Validacién de datos 2:43
4 Crear reporte de usuarios en ITAM 4:33
5 Preparacion de los reportes 57:34
Total 1:17:09
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 22. Envio de correos
Actividad Descripcién Tiempo
P (Minutos)
1 Creacioén de archivos en Word 30:35
2 Generacion del correo 11:23
3 Envio del correo 7:56
Total 49:54

Fuente: Elaboracion propia.
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e Ultimo Recordatorio (Aviso de cobro)

Tabla 23. Creacion de reportes

Actividad Descripcién (&iiirt%%)
1 Bajar reporte del SharePoint 1:22
2 Correr reporte de seriales en ITAM 10:57
3 Validacion de datos 2:43
4 Crear reporte de usuarios en ITAM 4:33
5 Preparacion de los reportes 57:34
Total 1:17:09
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 24. Envio de correos
Actividad Descripcién Ti.empo
(Minutos)
1 Creacion de archivos en Word 30:35
2 Generacion del correo 8:05
3 Envio del correo 4:45
Total 45:25

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Etapa de Cierre: Para esta estimacion de tiempo, se utilizan los mismos datos

tomados en la fase anterior, ya que las primeras cuatro actividades siguen el mismo

procedimiento para la creacion de reportes y su Unica variacion se presenta en el

ultimo paso, donde no se requiere el envio de los correos y solamente se procede

con el resumen de los resultados de la fase.
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Tabla 25. Etapa de cierre

Actividad Descripcién (I\-;iiir:t%?s)
1 Bajar reporte del SharePoint 1:22
2 Correr reporte de seriales en ITAM 10:57
3 Validacion de datos 2:43
4 Crear reporte de usuarios en ITAM 4:33
5 Célculos finales de éxito y cobro 21:48
Total 41:23

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de los tiempos

Luego de la toma de tiempos detallada por etapas y actividades, se procede con el

resumen de la fase completa:

Tabla 26. Resumen de la toma de tiempos

Planeacion Notificacion Recordatorio Recordatorio Recordatorio  Cierre

1 2 3

Preparacion 15:57 1:25:37 1:17:09 1:17:09 1:17:09  41:23
reportes

Envio de . - A . . .
o 0:00 1:27:12 1:05:55 49:54 4525  0:00
Subtotal 15:57 2:54:49 2:22:04 2:07:03 2:02:34  41:23
Total 9:23:10

Fuente: Elaboracion propia.

4.2 .5 Estudio de Métodos

Al principio del Capitulo se detall6 cada paso del proceso de recuperacion de activos
secundarios, para lo cual se utilizaron diagramas de flujo para cada subproceso. En
este apartado se va a realizar su analisis mediante un Mapeo de Cadena de Valor

(VSM por sus siglas en inglés) con el fin de identificar las actividades que no agregan
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valor al proceso, la cuantificacion del tiempo que estas toman y como resultado, un

amplio panorama en caso de que exista desperdicio del mismo.

Para dar inicio a la construccion del VSM, se calculan los indicadores del proceso:

e TAK time: En este proyecto no se va a calcular debido a que no es una produccion
diaria, por el contrario, es un proceso donde se ejecutan 6 actividades a los largo

de 7 semanas.

e Tiempo de ciclo individual:
Planeacién = 15:57 min
Notificacion = 2:54:49 min
Recordatorio 1 = 2:22:04 min
Recordatorio 2 = 2:07:03 min
Recordatorio 3 = 2:02:34 min
Cierre = 41:23 min

S A

e Tiempo de ciclo total:
1. Lead Time = 9:23:10 min

Como segundo paso se identifica el valor de las actividades, para lo cual se va utilizar

el siguiente cuadrante de decision:
¢La actividad agrega valor?
Si

Si Maximizar Minimizar

Crear Necesidad

¢ Es necesaria?

Figura 20. Cuadrante decisivo de valor

Fuente: Elaboracion propia.
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e La etapa de planeacibn no es necesaria ya que se pueden planear las
notificaciones de antemano con base en el tiempo total de duracion, ademas,
adiciona una semana sin agregar valor al producto final. Por lo tanto, debe ser

eliminada.

e Las etapas con el tiempo de operacidon mas alto son las cuatro notificaciones y
recordatorios, de las cuales el método de envio de correos representa aproximada

el 50%, esta actividad es necesaria, sin embargo, no agrega valor, por lo que debe

De acuerdo a urgencia

ser minimizada.

Control de la
Produccion

Reporte madre de
— activos en uso y en 4\\ Lider de Business “ Depositos de IT
stock Controls

Planeacion Notificacion Recordatorio 1 Recordatorio 2 Recordatorio 2 Cierre de la Fase
_ X = =
O 1 O 1 O 1 O 1 Q1 Q1
Lead Time
15:57 7 dias 2:54:49 14 dias 2:22:04 14 dias 2:07:03 7 dias 2:02:34 12 dias 41:23 |54 dias
I I I I I I I I I |_|_ 9:23:10

Figura 21. Mapeo de cadena de valor

Fuente: Elaboracion propia.

4.2 .6 ldentificacion de las causas

Se coordin6é una reunién con el Gerente del Programa y el Gerente de los Depdsitos
con el propésito de realizar una lluvia de ideas para la identificacion y analisis de las

causas, basandose en su criterio de expertos. Debido a que uno de los gerentes esta
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ubicado en Norte América, la sesion se realizé mediante una llamada en Skype y tuvo
una extension de aproximadamente una hora y media, en la cual se revisaron los datos
del proceso y con base en la experiencia en las fases anteriores, se identificaron 6
causas principales, las cuales se presentan en el siguiente diagrama de Ishikawa:

Solo una persona Desinterés
conoce el proceso \ .
\ » ) Alto tiempo de
Politica mal aplicada ——— ejecucion
Poco personal — /
Desconocimiento <«——— Manual
Proceso Reactivo — \Ermres Ineficiencia en el
proceso de
> recuperacion de
equipo secundario
Asignacion incorrecta
de PC Primaria ¢———
No existen

«—— métricas

Figura 22. Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia.

Mano de Obra

1. Poco personal: Solamente el Lider del grupo de Business Controls esta

capacitado para ejecutar el proceso, por lo tanto, no se puede iniciar una fase o
enviar notificaciones si esta persona no esta disponible. Como se identifico
durante el andlisis de las fases previas, durante los meses de octubre y
noviembre no se efectuaron debido a la necesidad de priorizacion para otros
proyectos, por lo que durante 2 meses no se le dio continuidad al proceso,

impactando los problemas de stock.

Método

1. Politica_mal aplicada: La politica de PC Lifecycle es muy clara al limitar la

cantidad de computadoras que puede tener cada empelado, sin embargo no se
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cumple porque cada mes se contabilizan altas cantidades de equipos
secundarios en la base de datos.

1.1 Durante las fases de recuperacion de equipos se demuestra el desinterés
por parte de los empleados al no tomar acciones, impidiendo el éxito del
proceso.

1.2 La politica se encuentra disponible en el portal de la empresa y con acceso
para todos los colaboradores, sin embargo es un tema que deberia ser abarcado
por parte de las jefaturas y es incierto el hecho de que todos los colaboradores

tengan conocimiento al respecto.

2. Proceso Reactivo: No existe una medida de prevencidbn que evite el

incumplimiento de la politica, esta fue la razon de la creacién del proceso en
estudio, donde se pretende recuperar cuando el empleado ha ignorado la
devolucion de activos por medio de los procesos estandar.

Ademas, el proceso da inicio cuando los niveles de stock bajan en ciertos
depositos y se procede a la recuperacion sectorial. Al no ser un esfuerzo
constante, se corre el riesgo de que algunos empleados nunca sean notificados
y continden con el incumplimiento de la politica hasta en el momento en que se

genere una alarma en su pais y sean incluidos en una fase.

3. Proceso Manual: Como se demostré durante el estudio de tiempos, el proceso

requiere de una gran cantidad de actividades manuales, las cuales incrementan

el tiempo de ejecucion y la vulnerabilidad de comer errores.

Materia Prima

1. Asignacion incorrecta de PC Primaria: esta asignacion es un proceso automatico

gue corre ITAM, considerando una variedad de aspectos de cada equipo para
asignar un unico equipo como primario o no primario del cada empleado. Esta es
una de las caracteristicas para determinar si un nimero de serie se incluye
dentro de la poblacion de PCs secundarias y se encuentra en una columna del
reporte madre llamada “PrimaryPC”.



101

AL AE Ar
- |Hpmfg( = | FixedA| = | PrimaryPC Ml
2l SotAteZ
El Sort Zto A
Sort by Color [
Text Filters b
Search L

Figura 23. Identificacion de PC primaria

Fuente: DXC Technology.

Como se observa en la imagen anterior, se puede filtrar y remover los
seriales “Y”, sin embargo, por experiencia de otras fases, existe un fallo en este
célculo y algunos empleados aparecen con varias maquinas como primarias o
por el contrario, varias no primarias y ninguna primaria. Esto agrega un paso
mas durante generacion de los reportes ya que se debe cuantificar el total de
PC, remover los empleados con 1 PC y después aplicar el filtro del “PrimaryPC”.
Adicional; si el empleado aparece con 2 PCs primarias no se puede notificar
ninguna ya que es imposible identificar la primaria correcta y como secuencia a
la Politica, no se puede solicitar al empleado la devolucién de su PC Primaria, ya

gue seria contradictorio.

Medicién

1.

Inexistencia de Métricas: Como se menciona en el diagndéstico, la proyeccion de

abastecimiento contempla la recuperacién de computadoras, sin embargo no
existe una métrica establecida que indique las expectativas del proceso de PC

secundarias. Actualmente se realizan los célculos de requisicion de acuerdo con
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la necesidad, pero no se ha establecido un minimo de activos secundarios o una
expectativa clara de recuperacion durante las fases, por lo que el éxito de la fase
se determina mediante los nimeros que se recuperen y no por un objetivo
especifico que busque alcanzar un nivel de computadoras segundarias en el

sistema, estos datos se brindan al final de cada notificacion y al cierre de la fase.

Wed 6/28/2017 9:29 PM
(PC Lifecycle)
RE: Multiple PC Effort: DXC_ Phase 1
To 5 (PCL); LILi ; TR —- s Uae
e H
0 You replied to this message on 7/13/2017 3:14 PM.
Taday we have completed the 1 Reminder emails to 1236 users.
Below the first update of this run:
Serial Number Percentage
Next Phase 164 4.97%
Rezssigned - new owner multiple PCs 154 4.97%
Other 5 0.27%
Extension g 0.18%
HPI1 1 0.03%
Legzl hold 2 0.06%
Pending a7 1.42%
Depot Escalation 13 0.39%
Returned - not received by the depot yet 34 1.03%
Reminder Sent 2554 77.39%
Mo action tzken 2361 71.55%
Primary PC - but still hawve multipla PCE 153 E.B5%
Success 432 13.09%
Rezssigned - new owner 1 PC 129 3.91%
Returned 172 5.21%
User with 1 PC anly 131 3.97%
Will be targeted under "Shared" process 12 0.36%
Sharad 12 0.36%
Will be targeted under "Terminated" process 23 0.70%
Inactive user 23 0.70%
Write off: Q3 - Mid August 5a 1.79%
Cross charge accepted 4 0.12%
Lost 42 1.27%
Retired i 0.21%
Stalen ] 0.18%
Grand Total 3300 100.00%

Figura 24. Actualizacion de los seriales durante la fase

Fuente: DXC Technology.
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4.2.7 Priorizacion de las causas.

Durante la misma sesién con el panel de gerentes, se intenta ponderar la importancia
de las causas determinadas, no obstante, se considera que en su mayoria son de
suma importancia y que deben ser atacadas, por lo que se decide utilizar la técnica de
los cinco porqués, con base en el criterio de experto con el fin de determinar la causa

raiz:

~
+Ineficiencia en el proceso de recuperacion de equipos secundarios.
Problema

J

N
*Se recupera menos del 20% del total de equipos secundarios.

J

~
*Se notifican muy pocos equipos a la vez.

J

N
+Las fases tienen una duracion de 7 semanas y se puede naotificar un

méaximo de 4000 equipos a la vez.

J

N
*No se tienen recursos para dar seguimiento a tantas notificaciones a la

vez.

J

N
*La médodo actual es manual elevando los tiempos de ejecucion.

J

Figura 25. Técnica de los Cinco Porqués
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la Figura 25, el quinto porqué refleja el método manual como
la principal causa de la ineficiencia del proceso de recuperacion, esto debido a
limitante del alcance de las campafias y mientras se intentan cubrir todos los equipos
secundarios se van generando mas por, lo tanto, se complica la posibilidad de eliminar

este volumen.

En conclusion, el alto tiempo de ejecucion del proceso no permite el cumplimiento
de la expectativa por parte de la gerencia de recuperar como minimo 1208
computadoras por mes, ya que segun los resultados de las fases anteriores,
solamente se estan recuperando alrededor de 1300 durante los 54 dias que dura la
fase. Por consiguiente, esto se convierte en una necesidad de compra de
aproximadamente unas 1100 computadoras por mes a un costo de $718 cada, para un
total de $789.800 mensuales.



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.1 DISENO DE PROPUESTAS

Luego de conocer las causas que afectan el proceso de recuperacion de
computadoras del programa PC Lifecycle, se procede a una sesion con el Gerente del
programa donde por medio de una lluvia de ideas se aplica la técnica de “5w 1 h”,

con el fin de disefiar una propuesta que garantice el éxito de una optimizacion en el

proceso.
Tabla 27. Disefio de la propuesta mediante el método 5H 1 W
Causa i i o i 3 3
Rai ,Qué? ¢Por qué? ;Quién? cDonde?  ¢;Cuéando? ,Como?
aiz

Método Automatizacion Porque los 1. Estudiante: En la Inicio: Mediante una

manual. del método. altos tiempos encargado de la  plataforma Enero 2018 herramienta
de ejecucion especificacion de tecnoldgica que permita
limitan el las reglas de de la un envio agil
alcance y la negocio empresa de correos

frecuencia de

las fases.

(requerimientos)
2.Un

desarrollador de

con contador
de

notificaciones.

software.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se mencion6é anteriormente, las causas en su totalidad preocupan a la
gerencia, por lo que se formula un plan que, de forma integral, ataque la mayor parte
de las demas causas de una forma consecuente al disefio de la propuesta de la Tabla
27:

1. Utilizacién de una herramienta automatizada que permita disminuir el tiempo de
la operacion.
2. Debera a su vez contribuir al problema de mano de obra y poder capacitar a una

persona mas, para evitar la dependencia que se tiene en el Unico recurso.
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3. Por ultimo, se espera una modificacién en la programacion de las fases con el fin
de mantener una continuidad y garantizar una estabilidad en la cantidad de
equipos secundarios.

4. Fortalecer el conocimiento de la politica entre los empleados, informando la

implementacion del nuevo proceso.

5.1.1 Automatizacion del proceso de envio de correos

La finalidad de esta propuesta de mejora est4 enfocada en la reduccién del trabajo
manual que disminuya errores humanos, retrabajo y principalmente, el tiempo de

ejecucion del proceso.

a) Transferir el proceso de notificaciones a la base de datos ITAM

Actualmente, ITAM maneja procedimientos similares donde por medio de codigos y
trabajos automaticos se alimenta internamente, seleccionando datos y enviando
notificaciones. Esto se alinea a la perfeccion con el proceso por mejorar, ya que es de
aqui de donde se extraen los datos y es una herramienta ya existente, lo cual

minimizaria el tiempo de implementacion.

Se contacté al encargado de la herramienta, quien informa que esta solicitud
requiere de un proyecto formal con los desarrolladores del sistema y esto tiene un
costo asociado y desafortunadamente, la alta gerencia tiene congelado el presupuesto
para este tipo de mejoras en la herramienta, limitando los recursos a reparaciones de
las procesos ya existentes unicamente. Cabe destacar que por el hecho de ser una

cotizacioén interna no se permite revelar los detalles ni aspectos econémicos.

b) Crear un sistema de programacion independiente
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Debido a la necesidad de mejora de este proceso y a la falta de presupuesto, el
gerente de PC Lifecycle ofrece poner su experiencia y conocimientos como Ingeniero
en Sistemas para la creacion de dicha herramienta, eliminando la inversion econémica
del disefio e implementacion. Se procede con el disefio de esta propuesta, utilizando el
Ciclo Deming: PHVA

Planear

N

/

Figura 26. Ciclo Deming

Fuente: Elaboracion propia.

Planificar

1. Objetivos de la herramienta:

1.1 Habilitar una funcién agil de envio de correos.

2. Recursos:
e Recurso humano: el equipo sera de 2 personas:
v' Gerente del Programa PC Lifecycle: Desarrollador de la herramienta.
v Lider del equipo de Business Controls: Requisitos del disefio y pruebas.
e Recursos econdmicos: No se cuenta con presupuesto para compras, por lo tanto se
restringe a la utilizacion de los recursos internos dentro de los horarios laborales.
e Recursos tecnolégicos: Para esto se van a utilizar dos:
v' Software: SQL Visual Studio y S# (Sharp)
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v' Hardware: Servidor de PC Lifecycle con acceso remoto desde la

computadora del operario.

3. Riesgos:

e Debido a la limitate de los recursos, el tiempo disponible para la ejecucién del
proyecto es también muy limitado, lo cual puede extender sustancialmente el
periodo de implementacion.

e Existe la probabilidad de que ocurran problemas técnicos tanto a nivel de
hardware como de software, para lo cual se debera:

v' Asegurar el respaldo de los datos en Microsoft One Drive (sistema oficial de
respaldo de la empresa).
v" Mantener a disposicién la documentaciéon del método antiguo para que en un

eventual suceso no se detenga la operacion.

4. Oportunidades:
e Mejorar los tiempos de operacion, favoreciendo la eficiencia del proceso.
e Establecer una conexién directa con ITAM que permita la actualizacion
automatica de los datos.
e Agregar indicadores del estado de cada serial que contribuyan al rastreo de las
acciones tomadas en cada notificacion.
e Creacion de un sistema integrado que en el futuro supla la necesidad de

automatizacion de otros procesos del Programa PC Lifecycle.

Hacer

1. Con la ayuda del gerente, en funcion de desarrollador de software requerido en el
disefio, se construye el prototipo de la nueva Base de Datos: “PCLsndPC”, bajo las
siguientes primicias:
e Opcion de modificacion y seleccibn de multiples plantillas de correo,
dependiendo de la notificacion: en total son 4 diferentes.
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a2 PCLZnd PC Recovery Tool v1.0 (= [ [S-]
Main | Email Templates | Import | Prepare Data | Motifications

Company: - Email: 1 = Load Template

Email Subject

Email Body (HTML code) -

Figura 27. Modificacion de correos

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.
s PCL 2nd PC Recovery Tool v1.0 [E=REER X

| Main I Email Templates | Impaort | Prepare Data | Motffications |

Wave: Everett-Test2 - Email: 1 B

Figura 28. Preparacion de correos

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.

e Capacidad para importar reportes con los datos del correo de notificacion. Para

esto se requiere del software SQL Import y luego se preparan los datos en la

herramienta para generar los correos.




Data sowce

Excel e path

. SQU Server Import and Export Wizard

Choose a Data Source
Selact the source liom which 1o Gogy data

Encal connecion sabngs

[X Microsoll Evcel

[Q\U:eu\;

Excel versne

Deskiop\Everalt_test2 o

[Micsoscht Excel 972003
[V Fust row has cobumn names

Figura 29. Modificacion de correos

Fuente: SQL Server Import and Export Wizard.

o5 PCL 2nd PC Recovery Tool v1.0
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| Main | Email Templates | Import | Prepare Data | Motifications

[

Prepare Records for Notifications

Figura 30. Preparacion de datos

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.

e Confirmacion de envio

-
a5l PCL 2nd PC Recovery Tool v1.0

| Main | Email Templates I Import | Prepare Data | Motfications

Wave: Everett-Test2 -

Email:

Send Email Notifications |

3/19/2018 4:37:39 PM Motfication Process for wave Everett-Test2, reminder 1 statted. Employees found to notify: 324
3/159/2018 4:37:41 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:43 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:45 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:47 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:45 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:51 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:52 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:54 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:56 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:58 PM Email sent to:

abhishek anand4@hpe .com with 1 FCs

ada-delia sandoval@hpe .com with 3 PCs

adam hubbard@hpe com with 1 PCs

adam kaplan@hpe com with 1 PCs

aditya s@hpe .com with 1 PCs

ajay jacob@hpe.com with 1 PCs

alejandro. guemero-mendoza@hpe.com with 1 PCs
aliuddin muhammad @hpe com with 4 PCs

amal daboussi@hpe.com with 1 PCs
amitabha.dasgupta @hpe .com with 2 PCs

Lo | »

Figura 31. Confirmacién de correos

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.
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Verificar

1. Realizar las pruebas para determinar el correcto funcionamiento de la herramienta.
2. Determinar fallas.

3. Identificar mejoras.

Actuar
1. Ejecutar los cambios necesarios para el aseguramiento de la calidad, efectividad y
mejora continua de la herramienta.

2. Automatizacion total de la herramienta.

5.1.2 Automatizacién total de la herramienta “PCL 2nd PC Recovery Tool”

El programa desarrollado para el envio de correos automatico presenta una
oportunidad de ampliar su funcionamiento mediante una programacion de extraccion
de datos directamente de la base de datos ITAM, sin embargo, debido al limitante de
recurso humano para trabajar en esta extensién, no se puede completar durante el

periodo del proyecto.

Se le propone al gerente del programa la contratacion temporal de un estudiante
universitario que desarrolle la programacion de dicha propuesta. Actualmente se estan

explorando los requisitos para este tipo de contratacion.

5.1.3 Estrategia Pull

El objetivo de esta propuesta es garantizar un control constante de la recuperacion de
computadoras secundarias y no basado en una solicitud por necesidad. Esta

estrategia se basa en 3 cambios:
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1. Eliminar la etapa de planeacion

1.1 Ejecutar el proceso con una frecuencia semanal en lugar de esperar la alerta por
parte del Gerente de depdsitos. Actualmente, las notificaciones se envian los
dias martes por recomendacion del Area de Comunicaciones, por lo tanto, se

mantendria este mismo dia.

2. Proceso continuo

2.1 Eliminar el concepto de fases y en su lugar definir pasos:
e Paso 1: Notificacion
e Paso 2: Primer Recordatorio
e Paso 3: Segundo Recordatorio
e Paso 4: Aviso de cobro

e Paso 5: Cierre
Beneficios: con este nuevo concepto se podra notificar paises o empleados
simultAneamente y no se tendra que esperar los 54 dias mientras se completa una

fase antes de poder iniciar un nuevo proceso.

Restriccién de implementacion: se debe tener el sistema automatico ya que como se

demostré durante el diagndstico, el control y registro manual de estos datos es muy
complicado; cada empleado debe ser notificado 4 veces a lo largo de seis semanas
de serie con una ventana de tiempo de al menos un mes para tomar las acciones
necesarias. A su vez, se podria recaer en ineficiencia al no completar las
notificaciones, enviar el mismo aviso mas de una vez, o no ser cobrado por falta de

acciones.

3. Proceso proactivo
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Este concepto establece un control de nuevas computadoras secundarias, incluyendo

2 reportes nuevos en la extraccion de datos:

3.1 Reemplazo recibido: Como se menciond en el diagnostico, parte del proceso

estandar de abastecimiento; cuando la razon es por reemplazo, el empleado
recibe un correo informativo en el momento en que recibe la orden, el cual le
indica que tiene un méaximo de 30 dias para devolver el equipo actual, sin
embargo, no existe seguimiento que asegure su cumplimiento.

La idea es determinar los reemplazos que se recibieron en los ultimos 22 dias,
una semana antes de que finalice el periodo estandar e incluir el empleado en el

proceso de recuperacion de computadoras secundarias de inmediato.

Esta informacion se obtiene de una herramienta de reportes llamada “Yotta”,
donde se selecciona un rango de fechas, ya sea por la creacién de la orden o la

fecha de recepcion del equipo.

= =

PCL - Asset - PC HIESEIES

Reporting Domain: Asset Management

Filters

Asset Work Order Refresh Status Name is in "Shipped” or "Received”

Aszet Work Order Internal Type is in "Primary PC Refresh” or "Primary PC Reuse”

Aszset Work Order Refresh Reason Description i in "Primary PC Refresh”, "Job Change”, "Exception”

Asset Work Order Shipped Calendar Date iz within the range of "2017-10-01 00:00:00" to "2012-01-31 00:00:00"

Auto Restock WOs

Asszet Work Order | Asset Work Order Asset Work Order | Asset Work |Asset Work Order Asset Work Order Received |Asset Work Order Asset Work Order
Mumber Creation Date Authorized Date Order Shipped Date e Purchase Order Number Regquestor Name And
Walidated Employee Identifier

Calendar
Date

PCHGOOOCK TIMB2017 02:568:22 11202017 10:55:3% 1M/2W2017  12/08/2017 19:16:51  01/03/2018 22:37:37 CHD4507P79_15125868208 Glenn, S [22030000]
Niumero de
Serie

Figura 32. Reporte de reemplazos

Fuente: Yotta - Base de datos.
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Luego de identificar los empleados que recibieron una orden en los dltimos 22
dias y si aparece con multiples PCL PCs, en el reporte madre se incluyen en las

notificaciones de la semana.

3.2 Jefes con computadoras de empleados que salieron de la compaiia: Este

proceso también se detall6 durante el diagndstico, este consta de la reasignacion
automética al jefe inmediato, cuando un empleado sale de la compafiia y no
devuelve el activo. Este empleado se incluird en las notificaciones de
recuperacion una semana después de recibir el correo, si aun cuenta con el

equipo adicional.

El departamento de ITAM maneja las métricas de los correos enviados mediante
el proceso “Terminated”, por lo que se les solicita la creacién de un reporte con

esta informacion, incluyendo los datos del empleado semanalmente.

Actualmente se esta trabajando en esa creacion del reporte, por lo que es dificil
estimar el tiempo que va a agregar a la operacion, sin embargo, se considera de

valor agregado por la necesidad y el impacto que va a generar al proceso.

5.1.4 Programa de concientizacion y fortalecimiento de la politica

La compafiia cuenta con un departamento muy estructurado de comunicaciones, el

cual maneja un boletin mensual con las noticias importantes respecto a cambios

operacionales. Se contacta a la encargada de comunicaciones de IT: Lori Darter, y ella

recomienda la ejecucién en cuatro acciones:

Creacion de un articulo para el proceso de multiple PC:

1.1 Explicacion del proceso: donde se detalle la cantidad de notificaciones,
las acciones posibles, asi como su consecuencia de cobro, en el caso de

omitir las instrucciones.
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1.2 Vinculacion a los articulos existentes de:

e La Politica de PC Lifecycle: aclaracion del uso correcto de los equipos

del programa y las instrucciones del manejo del equipo, cuando un
empleado sale de la compaiiia.

e Solicitud de una PC Lifecycle PC: donde vienen las indicaciones de

como devolver la PC reemplazada.

2. Crear un correo informativo para todos los empleados de la compafiia muy
similar al correo de las notificaciones del proceso de recuperacion de
computadoras secundarias , con los siguientes objetivos especificos:

e Recordar la existencia de la Politica.

e Brindar las instrucciones de devolucion de las computadoras.

e Explicar en qué consiste y la frecuencia del nuevo proceso de
recuperacion de computadoras secundarias.

e Proveer el link al articulo creado en la primera accion.

3. Crear un correo para los Jefes, solicitando accion al correo en la segunda
actividad.
4. Incluir la informaciéon de la segunda actividad, en forma resumida, en el boletin

informativo mensual de comunicaciones.
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5.2 IMPLEMENTACION DE LAS MEJORAS

La implementacion se va a realizar en dos etapas:

5.2.1 Etapa 1: Automatizacion del envio de los correos

1D Actividad Comienzo Fin Enero Febrero
15M1 | 221 291 512 1212 1942 26/2
1|Revisidn de necesidades 1512018 15/1/2018
2|Definicidn de etapas 15M/2018 15112018
3|Disefio de programacidn 22112018 26M1/2018
4|Creacidn de |a herramienta 2911/2018 221212018
5|Pruebas finales 22/2/2018 231212018
6|Capacitacion 271242018 271212018
7|Primer envio de correos oficiales 281212018 28/212018

Figura 33. Gantt - Etapa 1

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 1: Extraccion de los datos.
Para esta etapa los datos se van a obtener mediante el mismo método del proceso

actual.

Paso 2: Preparacion de los reportes.

De igual forma se va a trabajar con reportes de Excel. Una de las restricciones que
tiene la herramienta es el nombre especifico de las columnas y pestafias para leer e
importar los datos, por lo tanto, se crea una plantilla para asegurar el éxito de este

paso y agilizar la creacion del reporte.

En esta plantilla se debe copiar los datos obtenidos durante el paso 1, y

manualmente se debera agregar la informacion las siguientes columnas de cada hoja:

e Assets:

1. Columna B llamada “Wave”: el nombre de la fase.
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2. Columna N llamada “ReplacementFee”. EI monto de penalidad, $700,

para cada numero de serie.

A B C D E F G H 1 1 K L M M

SerialNo Wave PCStatus AssetStatus Model Usage PrimaryPC Owner hp_Client PCAge ComputerName UserMame LastScannedDate ReplacementFee

Assets | Employee ® [l

Figura 34. Reporte de activos

Fuente: Elaboracion propia.

e Employee:

1. Columna K llamada “Wave”: el nombre de la fase.

2. Columna L llamada “DueDate”: la fecha maxima para que el empleado

tome la accién correspondiente.

B C D E F G H I J K L

Status FirstMame LastMame hp_Client Country Manager ManagerFirstName ManagerLastName EmployeeType Wave DueDate

Assets | Employee ®

Figura 35. Reporte de empleados

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 3: Importar los datos.
1. Acceder el programa SQL Server Import and Export Data.

2. Seleccionar la fuente de datos.
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Choose a Data Source
Seloc! the souce liom which 10 cogy data L

Deta source: [3% Micioselt Excel -
| Encel connecticn sathngs

Excel file path

lQ\Usm\: \Desklop\E verett_test2 s Browse...

Excel verson
|Micsasolt Excel 972003 ~|
[V Fist row has cohumn names

Figura 36. Paso 2

Fuente: SQL Server Import and Export Wizard.

3. Seleccionar destino.

Chioose a Destinaton

peacily webvens b ooy dala Lo, ﬁ
'
Dessnation: [ 50 Server Hate Coeek 11.0 =
Authenlication

% Lz Windows Auifvesiic alion

7 Uge SOL Server Authenlication

ser mame: |

Pazswondt J

Databice [Frizerd] =] meien |

Figura 37. Paso 3

Fuente: SQL Server Import and Export Wizard.



4. Seleccionar las pestafias con datos.
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. SQU Server Import and Export Wazard =y oy

Select Source Tables and Views

Chiocea one or mote tabies &d vems 10 copy. J

T abies s vews

9] Scurce: C\lsers\salazacr\Deskiop\Everett test2 s I Destination: coasry l

WV T Aszelzy T [doo) [Aesats)

v 21 ‘Emphyest’ Y lobal [Emokrees] -

Figura 38. Paso 4
Fuente: SQL Server Import and Export Wizard.
5. La herramienta realiza un mapeo para validar que los nombres de las

columnas sean los correctos.

: & 0L Senver Import and Expart Wizard = ,
Rieview Data Type Mapping
Selact 2 labla Lo ievew hiow s dala lepes map o thoss i he desination and how I handle:
ORISR IS q
Tatie:
| Souice | | Destralion
'_ y Pl O [ickea] [Pesmtz]
iy Emplyest’ O [l Ervplopess]
4 m b
Dada lyps mappig.
| Sowce Cobare | Sowce Type | Destination Cow., | Destnation Ty | Corvwest | OnEnet | DnTwncat =
T SeiaMa WarCha Serialblo warcher e Use Global Uze Globs'
i wrave WalCha Wave wacha = Ltz Global  Use Glabhy =
Dy PCStalus Vathar FLSkau vk o UmGlobal  Use Globa|
__E AzselCiatus WarChar AgreiSbabus ~warcher 2 Use Global Use Global
Iy adsl Double I aded vacha =3 Use Global  Use Glaba!
i Usage WarChal s warchar = s Global — Use Glooa!
iy FrimanfC WarChar FrimanPC warchar 2 Use Glohal ~ Use Global =
‘[l I "
To wiew corverson detail:, double-click the 1w thal conlaire the column sowce tppe to be converted
O Emer (gfabal) flgreee =

O Tnarecation |ghobal]

Help |

Figura 39. Paso 5

Fuente: SQL Server Import and Export Wizard.




6. Se presenta la comprobacion de accion.

., 0L Server Import and Expart Wizard

Complete the Wizard
Wenlp the choioi: made in The weard sed chek Finih,

Slek Finesa 0 pESTOSM 1RE FCN0eNG D00

Securce Provider : Micinsoitet OLEDE &0
Cleddington Localion .

onasv
Detington Provider - SOLNCLIT

+  Copy sowe from Assetsd Bo [dba| esels]
The rews soev: vl be appended o lhe essling kable.
¢ Copy s from ‘Emplosecd” to [dba] [Emplogees]
Thee e sowes will be sppended io the esdsting table.

+  Thepackage wl nat be sived
*  The package wil be wun mmedisbelp.

«Back | | Finish I Cancel |

e

.

Figura 40. Paso 6

Fuente: SQL Server Import and Export Wizard.
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7. Por ultimo, se muestra el total de datos cargados para cada pestafa, y si fue
exitoso el proceso.

. SQU Senver Import and Export Wizard = o =5

SO X |
The execution was successful 5
-

| 12 Tat 0 Enoe

(@ succes 12 Sucesss 0 Waren

Detais:

| Acton | Status | Meszage |

& Irivskzing Data Flow Tack Success

@  Initekzing Corrections Success

@ Selirg SOL Command Succese

@ Selting Source Connection Success

@ Selling Destinaion Connaction Success

@ Vaairg Success

@ Piepare for Execide Sucoess

@ Preerscute Success

@ Ewsating Success

& Copsing 10 [dbo] [&ssats] Sucoess B3 rowes Harafened

@ Copsing 1o [dbo] [Employess] Succes 224 rows harafered

@ Fostexscute Success

Fuente:

Figura 41. Paso 7

SQL Server Import and Export Wizard.
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Paso 4: Envio de correos.

1. Seleccionar el archivo ejecutable de la carpeta “PCL scnd PC”.

—
J » PCLscnd PC
— —

- Include in library = Share with = Shide show Mew|
rite

-DAN 'Y

En
Everett.png PCL2ndPC.exe  PCL2ndPC.exe.co
nfig

[

Figura 42. Carpeta de la herramienta

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.

2. En la pestana “Prepare Data” seleccionar el botén “Prepare Records for

Notifications”

gl PCL 2nd PC Recovery Tool v1.0 = | B S

| Main | Email Templates | Import | Prepare Data | Notifications

[ Prepare Records for Notifications

31972018 4:37:07 FM Updating PC Count per employee -
3/15/2018 4:37:09 PM Updating NULL email counter for employees

Figura 43. Confirmacién de datos actualizados

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.
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3. Ir ala pestaia “Notifications” y hacer clic en el boton “Send Email Notifications”

-

a5 PCL 2nd PC Recovery Tool v1.0

=haeN X

| Main | Email Templates I Impart | Prepare Data | Motifications

Wave: Everett-Test2 -

Email: 1 = Send Email Motfications

Figura 44.

3/15/2018 4:37:39 PM Notification Process for wave Everett-Test2, reminder 1 statted. Employees found to notify: 324
3/15/2018 4:37:41 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:43 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:45 PM Email sent to:
3/19/2018 4.37:47 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:49 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:51 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:52 PM Email sent to:
3/19/2018 4:37:54 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:56 PM Email sent to:
3/15/2018 4:37:58 PM Email sent to:

abhishek anand4@hpe com with 1 PCs

ada-delia sandoval@hpe com with 3 PCs

adam hubbard@hpe com with 1 PCs

adam kaplan@hpe .com with 1 PCs

aditya s@hpe.com with 1 PCs

ajay jacob@hpe com with 1 PCs
alejandro.quereno-mendoza@hpe.com with 1 PCs
aliuddin muhammad @hpe .com with 4 PCs

amal daboussi@hpe com with 1 PCs
amitabha.dasgupta @hpe com with 2 PCs

Confirmacién de correos enviados — Primera parte

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.

ot PCL 2nd PC Recovery Tool v1.0

lom | »

D@é

| Main I Email Templates | Impart | Prepare Data | Motifications

Wave: Everstt-Test2 -

Email; 1 = Send Email Motifications

3/15/2018 4:50:35 PM Email sert to:
3/15/2018 4:50:42 PM Email sert to:
37152018 4:50:44 PM Email sent to:
3/15/2018 4:50:46 PM Email sert to:
3/15,2018 4:50:48 PM Email sent to:
3/15/2018 4:50:50 PM Email sert to:
3/15/2018 4:50:52 PM Email sert to:
3715972018 4:50:54 PM Email sent to:
3/15/2018 4:51:05 PM Email sert to:
34152018 4:51:09 PM Email sent to:
3/15/2018 4:51:12 PM Email sert to:
34152018 4:52:17 PM Email sent to:
3/15/2018 4:52:15 PM Email sert to:
3/15/2018 4:52:21 PM Email sert to:
37152018 4:52:23 PM Email sent to:
3/15/2018 4:52:24 PM Email sert to:
37152018 4:52:26 PM Email sent to:
3/15/2018 4:52:28 PM Email sent to:
3/15/2018 4:52:30 PM Email sert to:
371972018 4:52:32 PM Email sent to:
3/15/2018 4:52:38 PM Email sert to:
37152018 4:52:54 PM Email sent to:
3/15/2018 4:54:45 PM Email sert to:
3/15/2018 4:54:50 PM Email sent to:

swathi s2@hpe . com with 1 PCs
swetha kadur@hpe.com with 1 PCs
tammy arsenautt @hpe.com with 1 PCs
tammy sweger@hpe.com with 2 PCs
tania raubenheimer@hpe .com with 3 PCs
tatiana vallejos @hpe com with 2 PCs
terence eusores @hpe.com with 1 PCs
temy hodawanus@hpe com with 2 PCs
thiesen@hpe .com with 1 PCs

thomas behne@hpe.com with 2 PCs
thulasigeri-s patil@hpe com with 1 PCs
tim .dakin@hpe .com with 2 PCs

timo kompela@hpe com with 1 PCs
timothyd @hpe .com with 3 PCs
tito4r.anog@hpe.com with 2 PCs

tom kindinger@hpe .com with 1 PCs
tomasz baginski@hpe .com with 2 PCs
tory mumray-english@hpe com with 3 PCs
towens@hpe.com with 1 PCs

umar khalid @hpe com with 1 PCs
vaidhi@hpe.com with 1 PCs
vasu.dasar @hpe com with 1 PCs
veronique thinon @hpe com with 1 PCs
vgeorg @hpe .com with 1 PCs

Figura 45. Confirmacion de correos enviados — Ultima parte

Fuente: PCL 2nd PC Recovery Tool v.1.

4 ||




5.2.2 Etapa?2
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Como se detalla en las propuestas, esta etapa se implementar4d luego de la

contratacién temporal, para lo cual se plantea el siguiente cronograma:

o . . Abril Mayo Junio Julio
ID Actividad Comienzo Fin
214 | 914 [16/4] 23/4]30/4] 715 | 1415] 21/5] 28/5] 416 [11/6]18/6] 25/6] 277
1|Tramite de contratacion de estudiante 2/4/2018 27/4/2018
2|Disefio de automatizacién total 30/4/2018 1/6/2018
3|Pruebas 4/6/2018 15/6/2018
4|Capacitacion 18/6/2018 22/6/2018
5[Implementacién de la mejora en herramienta 2/7/2018 6/7/2018
6|Estrategia pull 2/7/2018 6/7/2018
7|Coordinacién con comunicaciones 4/6/2018 22/6/2018
7|Implementacién programa de concientizacion 25/6/2018 29/6/2018

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 46. Gantt - Etapa 2




5.2.3 Resultados de laimplementacion - Etapa 1
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Se realiza una toma de tiempos de la propuesta con la misma muestra utilizada para el

el analisis de la situacion actual:

Tabla 28. Preparacion de los datos

Actividad Descripcién (l\-l/—liiirSt%c;)
1 Bajar reporte madre 4:02
2 Aplicar primeros filtros y crear archivo. 1:59
3 Agregar datos al reporte. 4:33
4 Validacion de datos (tabla pivote). 1:03
5 Creacion reporte semi-final. 2:15
6 Ultimos filtros. 1:21
7 Reporte final 0:55
8 Chequeo de filtros 0:51
Total 15:57
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 29. Creacion de los reportes
Actividad Descripcién Ti.empo
(Minutos)
1 Abrir plantilla 0:16
2 Copiar los datos 7:43
3 Completar: fase, fecha y monto 1:09
4 Guardar el reporte 0:38
Total 9:46

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 30. Envio de correos

Actividad  Descripcion  Tiempo

(Minutos)
1 Importar datos 0:53
2 Enviar correos  17:11
Total 18:04

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 31. Andlisis de los tiempos del nuevo proceso

Tiempo Tiempo Reduccion Reduccion

Actual Mejora Mejora Porcentaje

(Minutos) (Minutos) (Minutos) (aproximado)
Extraccion de los datos 28:03 28:03 0 0%
Preparacion de los reportes 57:34 9:46 47:48 83%
Envio de correos 1:27:12 18:04 1:09:08 78%
Total 2:54:49 55:53 1:56:54 80.5%

Fuente: Elaboracion propia.
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Mejora d el Proceso Recuperacion de PCs

Extraccion de los datos.

Preparacion de los reportes

Envio de correos

Extraer reporte
madre

Aplicar filtros:

e Seleccionar PC Lifecycle PCs

e Remover activos financieramente
retirados.

e Remover empleados no activos

e Remover estatus de activos
diferente a reconocido (automatica
o manualmente) y no conectado a
la red.

. Remover activos con mas de 4
afios

e Remover lista de exclusion de
ejecutivos.

e Seleccionar solo paises
acordados.

Cuantificar equipos
después de los filtros

A

Aplicar altimos filtros:

. Remover
empleados con
solo 1 activo.

. Remover
equipos
primarios.

A

Aplicar tabla
dinamica para
cuantificar equipos
secundarios por
empleado.

A

Copiar la lista
completa de
numeros de serie

A

Correr reporte en ITAM para
obtener la informacién de la
computadora:

Duefio.

Salvar el
reporte

Completar los
datos de la
fase, fechay
monto.

A

Rellenar los datos de
la pestafia
“Employee”
mediante formula
Vlookup desde el
reporte ITAM

A

Rellenar los datos de
la pestafia “Assets”
mediante formula
Vlookup desde el
reporte madre

A

Abrir plantilla
excel

Modelo

Uso

Nombre.

Ultima conexion.
Ultimo usuario.

Phase

v

Importar los datos

e Seleccionar el
reporte

e Escogerlas
pestafias a
cargar

e Validar el mapeo
de columnas

a ejecucio
muestra el
numero de datos,
correcto?

Abrir el archivo

ejecutable

PCL2ndPC:

e Preparar los
datos

e Seleccionar la
fase

e Seleccionar la
notificacion

e  Enviar correos

Cantidad de correos en
bandeja de salida es igual a
la cantidad de empleados a
notificar

Figura 47. Diagrama de flujo luego de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3 ANALISIS COSTO / BENEFICIO - ETAPA 1

La implementacion de la herramienta requirié una inversion total de 40 horas laborales
por parte del programador y 12 por parte del equipo de apoyo; para el calculo de este
costo se toman los datos de salario minimo, de acuerdo con el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social:

e Salario mensual minimo Licenciado Universitario= ¢ 644.689,3

e Salario mensual minimo Trabajador Especializado Genérico = ¢ 381.335,6

e Jornada laboral ordinaria diurna = 48 horas semanales

Tabla 32. Datos de la inversion

Funcién Horas invertidas Costo por hora Total por funcion
Programacién 40 ¢ 3.123,5 ¢124.940.0
Apoyo 12 ¢ 1.847,6 ¢ 22.170,7
Costo Total 52 ¢ 4.971,1 ¢ 147.100,7

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a los recursos materiales invertidos, la empresa ya cuenta con la

licencia de Microsoft SQL por lo que no requiere un costo de compra.
El beneficio del proyecto se refleja en dos aspectos:
1. Eficiencia del tiempo de trabajo: esta implementacién reduce el tiempo de

ejecucion en un 80.5% para un total de 2 horas. Se realiza una estimacién

econOmica con base en el salario minimo del empelado:

Tabla 33. Datos de ahorro por eficiencia

Notificaciones al

mes Ahorro por hora Costo por hora Total de ahorro

3 2 ¢ 1.847,6 ¢124.940.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Debido a que esta no es la uUnica funcion del empleado, no amerita una
reduccion de personal y por el contrario, este tiempo le ayudara con la cobertura

de las demas tareas y proyectos de mejora.

Recuperaciéon de computadoras secundarias: NO se generan gastos
adicionales por la recuperacion ya que esta contemplado dentro del costo del
programa, por el contrario por cada computadora que se recupere y se reutilice,

la empresa se va a ahorrar el costo de compra por unidad.

De acuerdo con los numeros de computadoras recuperadas al momento del
calculo y al tipo de cambio del ddlar segun el Banco Central de Costa Rica =
€572

e Total de computadoras recuperables = 2062

e Eficiencia promedio de las fases completas = 43.14% =

e Proyeccion de unidades recuperadas = 889

e Ahorro por compra de equipo es de $718 = ¢ 410.696

e Porcentaje de penalidad por no recargo = 41.42 %

e Proyeccion de unidades penalizadas = 854

e Penalidad de recargo $700 = ¢ 400.400

Tabla 34. Datos econémicos por cumplimiento de la politica

Unidades Costo Total

Reutilizacién 889 @ 410.696 (€ 365.108.744
Penalidad por incumplimiento 854 @ 400.400 @ 341.941.600

Total @ 707.050.344

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4 CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA

El plan presentado pretende una optimizacion global del proceso en dos etapas:

1. Primera Etapa:

Mediante la creacion de la herramienta “PCL 2nd PC Recovery Tool” se
automatiza del proceso de envio de correos, el cual disminuye el tiempo de
ejecucion en un 80.5% y a su vez, minimiza los errores que se generaban al

crear estos correos manualmente.

2. Segunda Etapa:

La automatizacion total de la herramienta va a permitir el envio constante de
correos, eliminando asi el concepto de fases y por ende, el tiempo de espera
para garantizar la recuperacion semanal de equipos. Este disefio simplificara la
complejidad del proceso permitiendo la capacitacion de mas personal que

pueda ejecutar el proceso, asegurando su continuidad.

Al aplicar una estrategia pull, se elimina la etapa de planeacién y se adicionan 2
reportes que permitan detectar posibles nuevos equipos secundarios
convirtiendo el proceso en proactivo, lo cual va a permitir un control en el

volumen de los equipos secundarios.

Debido al actual método de programacion de las fases, algunos empleados
nunca han recibido una notificacion, a pesar de poseer equipos secundarios. El
programa de concientizacion y fortalecimiento de la politica va a asegurar que
todos los colaboradores conozcan y respeten la politica. Ademas, con la
advertencia previa de un posible cobro a la organizacion se espera captar la

atencion y el interés de las diferentes gerencias dentro de la empresa.

En conclusion, estas estrategias van a asegurar la eficiencia del proceso de

recuperacion con ahorros significativos a la empresa de hasta @ 707.050.344.



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Una vez aplicado el estudio, se logré diagnosticar la situacion que enfrenta el proceso
de recuperacion de activos, basicamente, como se esta viendo afectado por el

incumplimiento de la politica de asignacion de bienes, en particular, las computadoras.

Como punto de partida se aplicaron tres campanas, previas a la implementacion del
proyecto; como resultado, solamente el 43.14% de los equipos notificados se

recuperaron, lo cual demostro la ineficiencia del proceso.

Las principales causas que ocasionan esos resultados son:

a. Existe un desconocimiento de la politica de regulacion de activos del programa
PC Lifecycle y a su vez, hay una falta de interés por parte de los empleados al
ignorar cuando son notificados solicitando accién inmediata.

b. Al ser un proceso 100% reactivo, limita su alcance al no actuar con anticipacion
en procesos externos, como la salida de empleados de la compafia y los
reemplazos.

C. El método de planeacion utilizado es completamente “Push” lo que eleva el
LeadTime 7 dias mas, sin agregar valor al proceso e impide una continuidad en
las fases de recuperacion, lo cual abre espacio para la generacion de mas

equipos secundarios, evitando un control de este incumplimiento.

La propuesta se dividi6 en dos etapas, una primera que consisti6 en la
implementacion de la herramienta PCL 2nd PC Recovery Tool, cuya aplicacion logré
reducir el tiempo de notificaciones en un 80.5%, lo que representa una optimizacion del
tiempo productivo del empleado. Como parte de los beneficios de este proceso se

estiman ahorros por no comprar equipos nuevos de ¢707.050.344.

La segunda etapa responde al hecho de que es necesario ampliar las
funcionalidades de la herramienta para que permita establecer la propuesta de un
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proceso proactivo como parte de una metodologia pull. Debido a las caracteristicas de
asignacion automatica de computadoras no se logra cuantificar su impacto, sin
embargo, durante el diagnostico se demuestra que estos procesos son la unica forma

de que una computadora pase a ser secundaria.

Como conclusion final, las propuestas de implementacion logran de una forma
integral la optimizacion del proceso de recuperacion de computadoras secundarias
mediante la disminucién de tiempos y nuevos métodos que permitan una recuperacion
constante, por consiguiente, lograra un cumplimiento de la politica del programa PC
Lifecycle y asi la disminucion del requerimiento de presupuesto para la compra de

nuevos equipos.
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6.2 RECOMENDACIONES

Se le recomienda al Lider de Business Controls dar un seguimiento al proceso
de contratacion del empleado temporal, con el fin de completar la mejora de la

etapa 2: automatizacion del proceso total.

Otra recomendacion que se le hace al Gerente del programa de PC Lifecycle es
la aplicacion de una sanciébn por parte de Recursos Humanos por
incumplimiento de politica, con el fin de garantizar el 100% de la recuperacion

de los equipos secundarios.
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ANEXO 1

Asset Status:

1.

Auto-Acknowledged: Estado que asigna el sistema automaticamente cuando
se realiza el escaneo semanal de cada activo, esto indica que el empleado esta
utilizando constantemente la computadora.

Acknowledged by User: Existe también la posibilidad de reconocer el uso de la
computadora manualmente mediante una pagina auxiliar del ITAM; cuando las
tareas diarias impiden o no requieren conectarse a la red interna el escaneo
automatico no detecta usuario, por lo que el empleado debe realizarlo
manualmente.

User Inactive: Cuando el duelo registral de la computadora finaliza, su relacién
con la empresa debe ser devuelta a los depodsitos, de lo contrario, 7 dias
después sera asignada al jefe inmediato, el cual es notificado mediante un
correo, y se le asigna este estatus al activo. Cabe aclarar que este proceso se
sale del alcance de ese proyecto, sin embargo, el activo si es considerado para
el proceso de recuperacion.

Manager Inactive: Si se da el caso en que el jefe inmediato también finalizé
contrato, la computadora estara bajo este estado.

Not On Network: Cuando el escaneo automatico no detecta el uso de la
computadora ni se realiza el reconocimiento manual a los 30 dias desde el
ultimo registro, se mueve a este estado. Esto inicia un proceso llamado con el
mismo nombre, donde mediante un correo se le solicita al empleado tomar
acciones ya sea conectandolo a la red o actualizandolo manualmente.

Not On Network Reminder: Indica que el empleado lleva 37 dias sin tomar
acciones de reconocimiento, por lo que el sistema le manda un correo
recordatorio.

Manager Escalation Sent: Al dia 44 se envia un correo al supervisor
informando que el empleado debe reconocer el activo.

Manager Reminder Sent: Al dia 51 se le envia un correo recordatorio al

supervisor informando que el empleado continta sin reconocer el activo.



9.

10.

11.

12.

13.

14.
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PCLC Escalation: Cuando se completan los cuatro correos anteriores y tanto el
jefe inmediato como el empleado hacen caso omiso, se mueve a un estado de
escalacion donde se procedera con un esfuerzo manual para contactar a los
mencionados, de lo contrario, se retira el activo del sistema y se aplicara el
cobro del valor de depreciaciéon a la unidad de negocio correspondiente.

Shared: Este estado se le asigna a las computadoras que por necesidad de
negocio se le asignen al supervisor, ya que el activo pertenece al cubiculo y no
al empleado directamente, esto sucede en su mayoria para los “call centers”, ya
gue varios empleados en los turnos del dia utilizan el mismo.

On Loan: Estos activos pertenecen al depdsito y estan en calidad de
“‘préstamos” mientras se le repara o reemplaza el activo original.

In Transit for Stock: Este estado indica que el empleado ha iniciado un proceso
de retorno, sin embargo, no ha sido recibida por el deposito adn; si se cumplen
30 dias la computadora se vuelve a asignar al empleado bajo el estado “Not on
the Network”.

In Transit for Use: Una vez que el depdsito inicia el proceso de asignaciéon de
activo y la computara es enviada mediante transporte terrestre al empleado, el
sistema utiliza este estado hasta el momento en el que el usuario se registra con
sus credenciales y conecta la computadora a la red de DXC.

In Transit for Stock - No Depot: La computadora ya fue devuelta, sin embargo,
no existen depdsitos cercanos al empleado por lo que no es recuperable. Estos

activos se retiran del sistema al final de cada trimestre.

Employee Status: Existen 4 diferentes estados asignados a la condicién del empleado:

1.
2.

Active: Empleado activo en sus actividades diarias y contrato laboral vigente.
Terminated: Una vez finalizadas sus relaciones con la empresa y su término se
completa a través de Recursos Humanos.

Leave of Absence o Leave with Pay: El contrato laboral esta activo, pero su
actividad estd temporalmente suspendida por razones de salud o a nivel

personal.
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ANEXO 2

v
E 01/04/2018
[ ] ‘. DXCtechnology

Avoid $700 replacement

charge

mylTservices

Returnyoursecondary PC before 2 February 2018.

Hello NAME,

This message is intended for you; please do not forward it.

You have been identified as having multiple PC Lifecycle PCs. The PC Lifecycle program only

allows one PC per employee. For each unreturned secondary PC, your business unit will
be charged a $700 replacement fee, which may increase depending on the PC model.

NOTE: If you click a link in this message and are presented with a com pany selector page,
select Hewlett Packard Enterprise.

To confirn PCs assigned to you, visit the Asset Manager Profile Tool ormylT Dashboard.

NOTE: PC Lifecycle PCs must be used only for DXC Technology business purposes, not as
demo units for training, servers, or business continuity plan (BCP) spares.

Serial Description Asset User Computer Last
Number Type Name Name Registered
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ACTIONS

Perform one of the following actions before 2 February 2018.

NOTE: To cpenthemylTservices link to retum a PC, please use Intemet Explorer. Select
HewlettPackard Enterprise atthe company selector page and then select ES-SpinCoat the
next prompt to open the Senvice Catalog for ES /DXC Technology personnel.

PC returns

Return your secondary PC. Make sure you return your PC with all components, such as
hard drives and memory. Otherwise, your business unit will be charged for any missing
parts.

Return your primary PC. If the wrong PC is classified as your primary PC_ then retum
it. and your secondary PC will be classified as your primary PC.

Complete this form if you already returneda PC but are still receiving status emails 30
days later.

Other actions

Confirm a PC is on hold for a new hire or an employee on a leave of absence:
Send an email to pe.returns@ hpe.com and include:
=  Employee D or requisition num ber OR
= Planned start/return date (if within 30 days of receipt of this message)
NOTE: If the start/return date is not within 30 days, you mustreturn the PC.

ReportaPC as lost or stolen:
1. Complete this form and obtain a Cyber Security service desk case number
2 Update the PC status in T Asset Management (ITAM) using the case number.

Confirm you want to keep the secondary PC and accept the $700 charge: Send an

email to pe.returns@hpe.com and confirm you accept the cost.

If no action is taken, your business unit will be charged a $700 replacement fee for each
unreturned secondary PC.

IMPORTANT: Until the PC Lifecycle team has physically received a PC as indicated in 1T
Asset Management, the PC is not considered to be returned and is not eligible for IT Support.

Help us make it better. Get support.



