UNIVERDIAD HISPANOAMERICANA
INGENIERIA INDUSTRIAL

AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD EN
EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO
TECNICO AL CLIENTE EN LA
EMPRESA EMERSON ELECTRIC,
UBICADA EN GUACHIPELIN DE
ESCAZU DURANTE EL PERIODO DE
MARZO A AGOSTO DE 2021.

PROYECTO DE GRADUACION PARA
OPTAR POR EL BACHILLERATO EN
INGENIERIA INDUSTRIAL.

ESTUDIANTE: MARIELY SOFIAGOMEZROSS
TUTOR:ING. FABIAN RAMOS CARRILLO

HEREDIA, SETIEMBRE, 2021



DECLARACION JURADA
Yo Mariely Sofia Gomez Ross, mayor de edad, portador de la cédula de
identidad numero 1-1493-0719 egresado de la carrera de Ingenieria Industrial
de la Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto y
debidamente apercibidoy entendidode las penasy consecuenciascon lasque
se castiga en el Cadigo Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen
en el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesis para optar por el titulo de
Bachillerato juro solemnemente que mi trabajo de investigacion titulado:
Aumento de la productividad en el departamento de Servicio Técnico al
Cliente en la empresa Emerson Electric, ubicada en Guachipelin de
Escazu durante el periodo de marzo a agosto de 2021, es una obra original
gue harespetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley
de Derecho de Autory Derecho Conexos numero 6683 del 14 de octubre de
1982 y susreformas, publicada en la Gaceta namero 226 del 25 de noviembre
de 1982; incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es
permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que
éstos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una
produccion simuladay sustancial,queredunde en perjuiciodel autor de la obra
original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva el derecho
de protocolizar este documento ante Notario Publico.en fe de lo anterior, firmo
en la ciudad de San José, el primer dia del mes de octubre del afio dos mil

veintiuno.

\
Firma del estudiante

Cédula 1-1493-0719



CARTADEL TUTOR

San José, 14 de Setiembre del 2020

Carrera de Ingenieria Industrial
Universidad Hispanoamericana

A quien corresponda

La estudiante Mariely Sofia Gomez Ross, cédula de identidad numero 1-1493-0719, me ha presentado,
para efectos de revision y aprobacion, el frabajo de investigacion denominado “AUMENTO DE LA
PRODUCTIVIDAD EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO AL CLIENTE EN LA
EMPRESA EMERSON ELECTRIC, UBICADA EN GUACHIPELIN DE ESCAZU DURANTE EL
PERIODO DE MARZO A AGOSTO DE 2021.7, el cual ha elaborado para optar por el grado académico
de Bachillerato en Ingenieria Industrial.

En mi calidad de tutor, he venficado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodolégico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones vy
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINALIDAD DEL TEMA 10% 10%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% 20%

c) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% 30%
APLICADOS ¥ LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% 20%

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% 20%
TOTAL 100%

En virtud de la calificacién obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

Digitally signed bry FABIAN JESLIS
FABIAN JESUS RAMOS R.S.;T:usrca'ﬁn M

CARRILLO (FIRMA) Date: 20710914 18:31:33 0600

Fabian Ramos Carrillo
Cédula identidad N. 1-11790876



CARTADEL LECTOR

San José, 16 de noviembre del 2021
Universidad Hispanoamericana
Sede Heredia

Carrera Ingenieria Industrial

Estimado sefior

La estudiante Mariely Sofia Gomez Ross, cédula de identidad N° 1-1493-0719, me ha
presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacién denominado "
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO
TECNICO AL CLIENTE EN LA EMPRESA EMERSON ELECTRIC, UBICADA EN
GUACHIPELIN DE ESCAZU DURANTE EL PERIODO DE MARZO A AGOSTO DE
20217, el cual ha elaborado para obtener su grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las
observaciones indicadas.

Por consjguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

publica.

Atte.

Firma

Nombre: Roberto Sanchez Morales
Cédular900810622



CARTADE APROBACION

&

E M E RSDN u Emerson Automation Solutions

Emerson Electric CR, Ltda.
Oficentro Multipark
Edificio Tempisque
Guachipelin, Escazl
Costa Rica

T (506) 2506-5300
F (506) 2215-1553

17 de septiembre de 2021

Mariely Sofia Gomez Ross

Emerson Electric CR Ltda. (EECR)

Multipark Office Center, Tempisque Building 4th Floor
Guachipelin, Escazi

San Jose, Costa Rica

Universidad Hispanoamericana,
A quien corresponda,

Por medio de la presente, damos constancia de que la empleada Mariely Sofia Gomez Ross,
Numero de Cedula 1-1493-0719 completd el proyecto de graduacion en el departamento de
Service Desk, bajo la supervision de Andres Chavarria. Lo anterior, segtin el compromiso y
tiempos establecidos en documentacion previa.

Agradecemos el entusiasmo que la empleada demostré durante la ejecucion del proyecto v nos
comprometemos a evaluar la propuesta para ser implementada.

Cordialmente.

Digitally signed
Martha eywarte.

l. Arjona gg?el?azczl.ug.w
09:43:35 0600
Martha Arjona
HR Director, Latin America
Emerson Electric CR Ltda.



CARTADE AUTORIZACION DE CONSULTA

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRODE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION
ELECTRONICA DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Heredia, 18 de setiembre de 2021

Senores:
Universidad Hispanoamericana

Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito (a) Mariely Sofia Gomez Ross con nimero de identificacion 1-1493-0719
autor (a) del trabajo de graduacion titulado Aumento de la productividad en el
departamento de Servicio Técnico al Cliente en la empresa Emerson Electric,
ubicada en Guachipelin de Escazu durante el periodo de marzo aagosto de 2021
presentado y aprobado en el afio 2021 como requisito para optar por el titulo de
Bachiller en Ingenieria Industrial Sl autorizo al Centro de Informacién Tecnoldgico
(CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad universitaria la
produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

~—
Mariely Sofia Gémez Ross

1-1493-0719

Vi



ANEXO 1 (Versidén en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTAY USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion
Tecnoldgico (CENIT) unalicencianoexclusiva, limitaday gratuita sobre la obra
gue se integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, el autor
podra dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.
b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicarla obra
en digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacion en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion,
comunicacién publicay cualquier otro uso que se haga en los términos de la
presente licenciay de la licenciade uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que setrata de unaobra original sobre la quetienen
los derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total
responsabilidad por el contenido de su obra ante el Centro de Informacion
Tecnoldgico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro de Informacion
Tecnoldgico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo
el nombre del autor y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacién Tecnoldgica (CENIT) para incluirla obra
en los indices y buscadores que estimen necesarios para promover su
difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir
el documento a cualquier medio o formato para propdésitos de preservacion
digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de lacomunidad universitaria
en los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos
por la universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los
recursos publicados en Repositorio Institucional.

SI EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO
PATROCINADO O APOYADOPOR UNAAGENCIA O UNA ORGANIZACION,
CON EXCEPCION DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO
(CENIT), EL AUTOR GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS
DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO
CONTRATO O ACUERDO.

Vii



DEDICATORIA

Este proyecto esta dedicado a mi misma. A mi que he entregado afios, noches
de suefio,trabajo, dineroy constanciaa esta carrera sin ayudade nadie. A mi,
gue no creia en que podia lograr esta meta, y finalmente lo he conseguidoy
he superado un obstaculo mas por mis propios medios. Soy mi mayor fuente

de inspiracion.

viii



AGRADECIMIENTOS

Agradecimientos a la compafiia Emerson Electric por permitirme realizar este
proyecto, a la sefiora Martha Arjona y al sefior Andrés Chavarria por haber
brindado su colaboracion por parte de la empresa. Al sefior Fabian Ramos por

su tutoria, motivacion, ayuday entrega alo largo del periodo de realizacion del
proyecto.



INDICE

DECLARACION JURADA........coiveeieereeeereeesssesssssesssssssssssesssssssssssssssassssssssssassnes ii
CARTA DEL TUTOR ...ttt s et e e s e sna e snee e nnnea e i
CARTA DEL LECTOR ...t v
CARTA DE APROBACION........cooeuiieieeteeeteetesestsses s sessssssssssss s ssssssensssassssesenes %
CARTA DE AUTORIZACION DE CONSULTA ..ot esveeesses s Vi
DEDICATORIA .ttt sb e sn e e nne e n e e nnneeneas viii
AGRADECIMIENTOS ...ttt e e sne e ene e IX
ACRONIMOS Y SIGLAS.....criiiereeeereereeeeeseeseessssesssessssssssssessasssessessessssssesssssens XVi
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt XVii
Capitulo 1: INTRODUCCION .......coveeeeeeeeeeeeseetseeeteee et ses e ssassas s eeneees 1
1.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO ....ccceoeveeecerereereereesenees 2
1.2. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA. .....cooooieieeeeeeeteeee e eeeeneene s 4
1.2.1. Descripcion general de [a empresa. .......cccoeveereveneieniesesesesenenn. 4
1.2.1.1.  MiSION Y VISION ..ottt s 4

O O o (0] 0 1o 1| (o TSRS 5
1.2.1.3. VAIOIES ..ottt 5
1.2.1.4. Estructura OrganizatiVa..........cccceeevueeieeiiieesiee e e see e sres e 6
1.2.2. Antecedentes del contexto de la empresa.......c.ccoeeeveienencriennnne. 9
1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.......ccoiiiiee e 11
1.4, JUSTIFICACION......ooeeceeeereeteeeteses st eese s seetesesestssssessnessessseses s easanens 11
1.5. OBJETIVOS DEL PROYECTO .....ccoiiiiiieieeiesietee et 12
1.5.1. ODbjetivo General.........ccoooiiiieiicec e 12



1.5.2. Objetivos ESPECIfICOS .....cccvveieiieie e 12
1.6. ALCANCES Y LIMITACIONES .......oo o 12
1.6. 1. AlCANCES ...ttt 12
Capitulo Il: MARCO TEORICO .......cuoeeeeeceeeieeeeeseteeesie et sesasessesss s s sensnennas 14

2.1. MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA...15

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.1.4.
2.15.
2.1.6.

2.1.7.

Ingenieria INAUSEHAl ..........ccoeeeiieie e 15
Calidad......coeeie s 16
Control de Calidad .........cceovrireiererereree e 16
MejJora CONTINUA ......c.ceccieeiie et ere e 17
ProducCtiVidad .........cooeiiiierieieeeresee e 17
MELNHCAS O KPIS ..o 17
EStandarizacion ... 18

2.2. MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL

PROYECTO ...ttt sttt st ne e smn e snn e 19
2.2 1. DIMAIC.... et e ne s 19
2.2 1.1, DEMINII e 20
2.2.1.1.1 Diagrama SIPOC ... e 20
2.2.1.1.2 Analisis de Partes INteresadas.........c.cccvvvrererereneneienesesenennens 21
2.2.1.1.3 Diagrama de flujo........cccccoeiiiiiiiieiciecee e 22
2.2.0.2. MEAIN et b e 23
2.2.1.2.1 Graficos de COoNtrol ..o 23
2.2.1.2.2 RecolecCion de datos.........cccoererererienerererieneee e 25
2.2.1.3. ANALIZAN ... 25

Xi



2.2.1.3.1 Brainstorming o lluvia de id€as..........ccceeeevureirieeiee e 26

2.2.1.3.2 Diagrama de IShiKawa .........cccceoeririieiiniiineeeeee e 26
2.2.1.3.3 Matriz de PONAEracion.........ccoeererereeine e 27
A N S |V 1= (0T - | OSSP 28
220 4.1, KAIZEN .ottt 28
2.2.1.4.1.1. CicloPDCA O PHVA ...t 28
22142, TPM (Mantenimiento Productivo Total)........cccceoeiinincnennene 30
2.2.1.5.  CONOIAN .ttt 31

22151 SOP’s - Standard Operating Processes (Procedimientos
OperativoS EStANAAN)........ccccoveiiieerieie et se e nee e sneenee s 31

2.2.1.5.2 Planes de entreNami€NtO .......ccccceeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e 32

23. MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO ..o e 32

24. ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS

SEMEJANTE ... oo s 34
Capitulo Ill: MARCO METODOLOGICO ......c.ooeverreceerercieeeeeee et 35
3.1. METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA.............. 36

3.2. METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO
DE PROYECTO ...ttt nne s 38

3.3. METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO,
PRODUCTO O SERVICIO......ccciiiiiiiii s 39

3.4. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO 40

Xii



3.5. METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS ......cccooiiiireieeree e 42
Capitulo IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS ...ooovevreereeeeeeseeeneeesennen 43
4.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL ....coevvvereecteeereseeeeesneeans 44

4.1.1. DescripCiOn del PrOCESO ......cccueiieeiieceesieeeeee et 46
4.1.2. Datos de productividad...........ccceecueiiiiiieiiie e 49
4.1.3. MediciOn del PrOCESO......ceiueuerierieeeie et 52
4.2, ANALISIS DE CAUSAS......ooooeeereeeeeteeeeteseetsstsses s ses s sssss s s sanansans 55
4.2.1. Brainstorming (Lluvia de ideas) ........ccceoeriiirininenieeneeneeee 55
4.2.2. Diagrama de IShiKawa.........cccccveveiiereiie e 58

4.3, CAUSA RAIZ ...ttt 62
Capitulo V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION..................... 64

5.1. DISENO DE LA SOLUCION .....ccottuirmririenieeieessessssssssssssssessssssseens 65

5.1.1.  Plan de capacitaCion..........cccceevererereeiieiesesiesreseseeseesee e seessessessenns 65
5.1.2. Documentacidn estandarizada.........cccoeeerereieneneseneeseneeeeen 68
T IR T OF- T o T- o1 | =T [0 £ == J0 SRS 71

5.2. ANALISIS COSTO-BENEFICIO......coiiiiiieeeeeeeee e 73

5.3. MANTENIMIENTO PRODUCTIVO TOTAL...ccccotiiirieireereeeeeeeee e 74

5.4. PLANES DE ENTRENAMIENTO......coiiieieeeeeeee e 75
Capitulo VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ......c.ccoivviveveeeenns 77

6.1. CONCLUSIONES. ... ..o 78

6.2. RECOMENDACIONES.........o ot 79

BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt asss s 80

Xili



ANEXOS ..o 85

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Diagrama Organizacional de los lideres de Emerson..........c.cccceeueuen. 6
Figura 2. Diagrama Organizacional del sitio en Costa Rica........ccccccccuevvevvenee. 7
Figura 3. Diagrama Organizacional del departamento de Service Desk.......... 8
Figura 4. Reporte financiero de Emerson para el afio 2020. ..........ccccceceveeneee. 10
Figura 5. Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado...........ccccocevervncrennene. 27
FIgura 6. CIClO PDCAL. ...ttt 29
Figura 7. Diagrama SIPOC para Service DesK. ........cccvvininrinie s 44
Figura 8. Diagrama de flujo de proceso de Service Desk. .......ccccevveeceeviecnnnne 48

Figura 9. Datos de produccién de Service Desk de octubre de 2019 a junio de

120 TSRS 50
Figura 10. Gréafico de produccion de Service Desk de octubre de 2019 a junio
A 2021 ..ottt bt b et e et et e e et reetenaeneerenes 51
Figura 11. Grafico de CONTIOl. ......cc.cceeie i 54
Figura 12. Diagrama de ISNIKAWAL...........cccoeeririiniene s 58
Figura 13. Modelo de almacenamiento de documentacion. .........c.cccccveceeruenee. 71

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Herramientas DIMAIC. ..o 20
Tabla 2. Herramientas utilizadas en la etapa de definicion.............ccocvcevernenne. 36
Tabla 3. Herramientas utilizadas en la etapa de medicion...........cccccocevveveenenne. 38
Tabla 4. Herramientas utilizadas en la etapa de analisis. .........ccocooevveveneriene. 39
Tabla 5. Herramientas utilizadas en la etapa de mejora. .......ccccceveeevereerennnnns 40
Tabla 6. Herramientas utilizadas en la etapa de control.........cc..ccccovevevvereenene 42
Tabla 7. Analisis de panes iNntereSadas. .......cccoevrerererese s 46

Xiv



Tabla 8. Datos de promedio mensual, promedio total y desviacion estandar

para el grafico de CONTIOL. ........coeeeieeeee e 53
Tabla 9. Matriz de PONUEracCion ... 59
Tabla 10. Matriz de ponderacion €N L ........ccoceveeieeieseeseere e 60
Tabla 11. Comparacion de resultados de ambas matrices. .......c.ccocvvevvveernenne. 61
Tabla 12. Tabla de clasificacion de impacto de un proceso. .........ccccceveverueennnne 70

XV



CSAT

DMAIC

ITIL

KPI

POD

SIPOC

SLA

SME

ACRONIMOS Y SIGLAS

Customer Satisfaction Assessment (Encuesta de Satisfaccion
del Cliente)

Define, Measure, Analyze, Improve, Control (Definir, medir,

analizar, mejorar y controlar)
Information Technology (Tecnologias de Informacion)

Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de

Infraestructura de las Tecnologias de Informacion)
Key Process Indicator (Indicadores Clave de Rendimiento)
Provisioning On Demand (Aprovisionamiento a Pedido)

Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers (Proveedores,
entradas, procesos, salidasy clientes)

Service Level Agreement (Acuerdo de Nivel de Servicio)

Subject Matter Expert (Experto en la Materia)

XVi



RESUMEN EJECUTIVO
Gémez R, Mariely S (2021). Aumento de la productividad en el
departamento de Servicio Técnico al Cliente en la empresa Emerson Electric,
ubicada en Guachipelin de Escazu durante el periodo de marzo a agosto de 2021.

Universidad Hispanoamericana, setiembre 2021.

El departamento de Service Desk, de la empresa Emerson, tenia un afo
de estar experimentando caidas de produccion en los periodos de contratacion,
debido a que se utilizaba un método de capacitacibn que se convirti6 en una

practica perjudicial para la productividad.

Es por esto por lo que se realizd una investigacion exhaustiva para
encontrar la causa raiz del problema e implementar una solucion que permitiera
aumentar la productividad y la calidad del departamento por medio de la revision
y estandarizacion de procesos para la mejora de la experiencia técnica recibida

por el usuario.

A lo largo de esta investigacidon se aplicaron mas de 10 herramientas
ingenieriles para poder revisar los procesos actuales del departamento, identificar
oportunidades de mejora, determinar cuales de estos se encontraban
debidamente documentados, identificar posibles brechas en los procedimientos
qgue causaran bajas en las métricas y plantear una propuesta de mejora para el

departamento.

Finalizada la investigacion, se logré6 determinar que las causas raiz del
problema de bajas de productividad experimentado por el departamento
correspondiente estas a la falta de un plan de capacitacion, la ausencia de
documentacion estandarizada para los procesos, y la carencia de un recurso

capacitador para empleados nuevos.

Para implementar la propuesta de mejora se descubrid que la empresa no

incurriria. en ningln tipo de gasto, al contar con los recursos y materiales

necesarios, obteniendo beneficios importantes sin realizar inversiones.
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Capitulo I: INTRODUCCION



1.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

De acuerdo con la definicion dada por la metodologia ITIL (Information
Technology Infrastructure Library, por sus siglas en inglés), el departamento
de Service Desk, o Servicio Técnico al Cliente, es el primer punto de contacto
entre los empleados de la compafiia y la organizacion de IT para proveerles
servicios informaticos. Este se encarga de ofrecer soporte y dar informacion a
los empleados de la compafiia, asi como de manejar las solicitudes de

servicio, siguiendo ciertos lineamientos y procedimientos.

En los ultimos afos, los directivos de la organizacion de IT se han
enfrentado a la falta de documentacion de los procesos que se realizan, ya
gue no todos los procesos se encuentran debidamente registrados y
documentados, y los que existen no han sido actualizados de acuerdo con las
nuevaspoliticasde lacompafiia. Esto haafectado la estandarizacién y entrega
de resultados, ya que, al no existir suficientes manuales de procesos y formas
de entregar los servicios, cada empleado utiliza su propia formulay no cuentan
con una base de datos a la cual acceder para verificar el proceso correcto.
Ademas, al momento del ingreso de personal nuevo, no es posible
suministrarles un manual de aprendizaje completo y adecuado. Todo esto

disminuye la efectividad en empleados regulares y aumenta la curva de
aprendizaje en empleados de nuevo ingreso.

Actualmente, la mitigacién de este problema se da haciendo uso del
método de acompafiamiento de parte de los empleados regulares hacia los
nuevos, provocando que el empleado regular utilice un 25% de su tiempo para
ensefiar los procesos, a su manera, y por lo tanto disminuye su tiempo

productivo.

En cuanto a la capacitacion del empleado nuevo, su afectaciéon se da

en que debe esperar a poder ser acompafnado y ensefiado por un comparero



y no tiene materiales suficientes para aprender terminologiay procesos porsu
cuenta el resto del tiempo. Esto hainfluido de manera negativa en los tiempos
de capacitacion, que estan proyectados para ser completados en un mes y
actualmente se extiendes hasta por tres meses, afectando la curva de

aprendizaje y la seguridad de que el empleado en realidad aprenda los
procesos correctamente.

Este proyecto responde a la linea de investigacion de Calidad, y tiene
como meta aumentar la productividad de los empleados y aumentar la calidad
del servicio ofrecido por el departamento, ademas de lograr completar las
capacitaciones en un periodo de 30 dias, basandose en los resultados del

ultimo afo.



1.2. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

1.2.1. Descripcién general de la empresa.
Emerson, con sede en St. Louis, Misuri (EE. UU.), fue fundada en el

afio 1890 como fabrica de motores y ventiladores eléctricos.

Es una empresa global de ingenieriay tecnologia que proporciona
soluciones innovadoras a clientes en los mercados industrial, comercial y
residencial. La unidad de negocios Soluciones Automaticas ayuda a
fabricantes de industrias discretas, hibridas y de procesos a maximizar la
produccion y proteger al personal y al medio ambiente, optimizando a la vez el
consumo energético y los costos operativos. La unidad de negocios
Soluciones Comercialesy Residenciales ayudaa asegurar el conforty la salud
de las personas, proteger la calidad y seguridad de los alimentos, mejorar la

eficiencia energéticay crear infraestructuras sostenibles.

Emerson presta servicios a clientes en toda Latinoaméricay el Caribe.
Sus negocios le venden a una gama amplia de industrias vitales para la
economia de la region, incluyendo la produccién y refineria de petréleo y gas,
la produccion petroguimica, la mineria, manufactura industrial,
telecomunicaciones, centros de datos, supermercados y tiendas de
conveniencia, aire acondicionado y refrigeracion, construccién, y del cuidado

de la salud. (Emerson Electric Co., 2021).

1.2.1.1. Misién y Vision
Actualmente la empresa se encuentra en proceso de revision y
actualizacién tanto de la misién, como la visién. Se ha hecho publico el

propdsito y valores de la compafiia como sustitucién temporal de estas.



1.2.1.2. Proposito

“Impulsamos la innovacion que hace que el mundo sea mas sano, seguro,

inteligente y sostenible.” (Emerson Electric Co., 2021).

1.2.1.3. Valores

Integridad: “Somos inflexibles en nuestro comportamiento honesto y
ético, que crea relaciones de confianza entre nosotros, los clientes, los
proveedores y las comunidades.”

Apoyo para nuestra gente: “Atraemos, desarrollamos y retenemos a
personas excepcionales en un ambiente de trabajo inclusivo, donde
todos los empleados pueden alcanzar su maximo potencial.”
Mejoramiento continuo: “Escuchamos atentamente a nuestros
clientes para comprender en profundidad sus necesidadesy ofrecer las
soluciones Unicas que garanticen su éxito.”

Innovacion: “Perseguimos apasionadamente nuevas tecnologias,
capacidades y enfoques para generar un valor tangible para nuestros
clientes.”

Seguridad y calidad: “Somos inquebrantables en nuestro compromiso
con los mas altos estdndares de seguridad y calidad para nosotros y
nuestros clientes.”

Enfoque en el cliente: “Escuchamos atentamente a nuestros clientes
para comprender en profundidad sus necesidades y ofrecer las
soluciones Unicas que garanticen su éxito.”

Colaboracién: “Trabajamos de manera fluida entre zonas geograficas,
plataformas, unidades de negocios y funciones para aprovechar al
maximo nuestro alcancey experiencia unicos.” (Emerson Electric Co.,
2021).



1.2.1.4. Estructura Organizativa

Al ser una empresa con mas de 100 afios de servicio, Emerson cuenta
con unaorganizacion global muy extensa, tanto a nivel de lideres, como en las
subdivisiones a nivel pais. Como parte de sus lideres globales, cuenta con 9
ejecutivos encargados de las principales divisiones de la compafiia. Lal
Karsanbhai es el presidente y director ejecutivo de la compafiia, liderando a
los directores de finanzas, operaciones, secretaria, sostenibilidad, marketing,
cumplimiento normativo, y dos presidentes ejecutivos encargados de las
divisiones de Soluciones Automaticas y Soluciones Comerciales y
Residenciales.

En lasiguiente figura se muestra el modelo anteriormente mencionado.

Presidentey
Director Ejecutivo

Vicepresidente y
Director de
Cumplimiento Normativo

Vicepresidente y
Director de Finanzas

Vicepresidente y
Director de Operaciones

Vicepresidente y
Director de Marketing

Presidente Ejecutivo
Soluciones Automaticas

Vicepresidente de
Secretaria y Asesoria
General

Presidente Ejecutivo
Soluciones Comerciales
y Residenciales

Vicepresidente y
Director de
Sostenibilidad

Figura 1. Diagrama Organizacional de los lideres de Emerson.

Fuente: Emerson, 2021.



La mayor parte del sitio de Costa Rica forma parte de la unidad de
negocios de Soluciones Automaticas, incluyendo el departamento de Service
Desk, porlo que el diagrama organizacional mostrara inicamente esta division
para no mezclar con Soluciones Comerciales y Residenciales que esta

excluido del proyecto.

Presidente Ejecutivo
Soluciones
Automaticas

Presidente de
Americas

Gerents Generalde

Costa Rica
Lideresde Sernvicios del Sitio Lideres Funcionales de Servicios
Compartidos
33 g : Virector 4 ycion
i?:;ﬁl:__';gr Director de Finanzas B sr-.,t_olr’:l-:-_Ater on
inance al Chente
dministrador de o :

Director de Recursos Cﬁ;;::-a[;;:‘:'*;l' Gerente de Soporte a
Humanos ST = Proyectos
Gerente de Servicios Ko tesa Gerente de Negocios,

delT obne o Ingenieria y Soporte
Gerente de
Goventede Lié
‘I"'_'te_réic‘ - Cumplimiento
RYlacnes Normativo

Figura 2. Diagrama Organizacional del sitio en Costa Rica.

Fuente: Emerson, 2021.



El departamento de Service Desk forma parte de la organizaciéon de
servicios de IT, siendo un escaldén debajo del Administrador del Centro de

Serviciosde IT.

Existen 3 localidades a nivel global para el departamento de Service
Desk en Emerson, las cuales se encuentran en San Joseé, Costa Rica; en Cluj,
Rumaniay en Manila, Filipinas. La informacion del departamento se muestra

a continuacion, para tener una mejor dimension del grupo objetivo de este
proyecto, el cual se encuentraen Costa Rica.

Los empleados con el titulo de Service Desk Tier 1 son los principales
objetivos de este proyecto. Son las personas encargadas de atender los casos

como primero punto de contacto. En este grafico se pueden ver marcados con
rojo.

Los encargados de Service Desk Tier 2, Account POD (Provision On
Demand) Analyst, Service Liason Support Administrator y Service Desk SME
(Subject Matter Expert) forman parte del departamento de Service Desk, mas
no seran incluidos en lainvestigacion de este proyecto.

Administrador del
Centro de Servicios de
IT

Supervisor de Service
Desk

Service Desk Service Desk Service Desk Service Desk Service Desk Service Desk
Tier 1 Tier 1 Tier 1 Tier 1 Tier 2 Tier 2

Service Liaison
Support
Administrator

Account POD Account POD
Analyst Analyst

Service Desk Service Desk
SME SME

Figura 3. Diagrama Organizacional del departamento de Service Desk.

Fuente: Emerson, 2021.



1.2.2. Antecedentes del contexto de la empresa

Emerson fue fundada en el afio 1890 como fabrica de motores y
ventiladores eléctricos por dos hermanos de origen escocés, Charles y
Alexander Meston, con el apoyo financiero del exoficial del ejercito John

Wesley Emerson, bajo el nombre de The Emerson Electric Manufacturing
Company.

En 1897 lanzo el ventilador de techo Emerson, que transformé la vida
en edificios de altura en algo confortable.

En 1919, hacia el final de la Primera Guerra Mundial, sus ventas
anuales alcanzaron casi los 3 millones de délares y durante la segunda guemra
mundial, se convirti6 en la empresa mas grande de manufactura de
armamento aéreo a nivel mundial y fue contratada por el gobierno de los

Estados Unidos para la construccion de torretas para aviones.

En la década de 1990 el lider de la compafiia realizé adquisiciones por
un total de 2.5 mil millones de dolares, las cuales fortalecieron la posicion de
la empresa tanto en la provision de alimentacion de respaldo confiable parala
industria de las telecomunicaciones, en rapida expansion, como en la
construccién deinfraestructura para respaldar las comunicaciones basadas en

el protocolo de Internet.

En el afio 2000 la empresa reporto ventas anuales por 15.5 mil millones
de dolares, y en 2005 alcanzé los 171.1 mil millones de délares, un aumento

del 11% con respecto al afio anterior.

Abrié sus operaciones en Costa Rica en el afio 2008, en el centro
empresarial Multipark ubicado en Guachipelin de Escazu, con solamente 28
empleados y actualmente cuenta con mas de 900 colaboradores.



Para el afio 2020, la empresa obtuvo ventas por 16.8 billones de

dolares, de acuerdo con el reporte financiero.

En la siguiente figura se muestra el reporte original de la compariia en

su idioma original, sin embargo, lainformacién que se muestran los resultados
de $3.1 billones de Flujo de Caja Operativo, $16.8 billones de Ventas Netas,

la tabla comparativa por afio de Retorno de Capital, reflejando un 16.8% para

el aio 2020, y el grafico de dona de Ventas segun Destino Geografico, donde

resalta Américas con un 53% de las ventas totales de la empresa.

Financial Highlights

$3.1B

Operating Cash Flow

$16.8B

Net Sales

Return on Total Capital
(After Tax)

20.6% 1959

15.5% 15.3% I I 1%

2016 2017 2018 2019 2020

Sales by Geographic Destination

Asia,
Middle East
& Africa
29%

Americas
53%

Europe
18%

Figura 4. Reporte financiero de Emerson para el afio 2020.

Fuente: Emerson, 2020.
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1.3. PLANTEAMIENTODEL PROBLEMA

Cada empleado debe cumplir una meta de 800 tiquetes por mes, sin
embargo, en los meses en que se realizan contrataciones, los empleados
asignados al acompafiamiento de los empleados nuevos, reducen su

productividad a un promedio de 600 casos, esto representa un 25% de la meta
mensual.

Durante el tiempo de acompafiamiento, ademas, se prescinde de las
labores de los empleados nuevos, ya que no son capaces de realizar ningin

proceso debido a la falta de conocimientos.

El tiempo de capacitacion de un empleadonuevo se ha proyectado para

un periodo de un mes, sin embargo, las condiciones actuales han provocado
gue estos periodos se extiendan inclusive hasta por tres meses.

Ademas de esto, unavez que los empleados nuevos logran pasar la
etapa de entrenamiento, sus conocimientos sobre los procedimientos a seguir

estan basados en el conocimiento de otro comparfiero, y no en estandares
establecidos.

Debido a lo anteriormente planteado, las métricas se ven afectadas, ya
qgue los tiempos de respuesta al usuario varian de un empleado a otro.

1.4. JUSTIFICACION

La implementacion de este proyecto beneficiardal departamento y a los
empleados manteniendo sus métricas elevadas, estandarizando las
respuestas dadas alos usuariosy pasos a seguira la horade resolver un caso,
elevando la calidad del servicio a un porcentaje mayor, aun cuando se

contraten empleados nuevos y capacitando de manera adecuada a los
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recursos en el tiempo establecido haciendo que su curva de aprendizaje sea

mas corta.

1.5. OBJETIVOSDEL PROYECTO
1.5.1. Objetivo General

Aumentar la productividad y la calidad del departamento de Service

Desk por medio de la revision y estandarizacion de procesos para la mejora

de la experienciatécnica recibida por el usuario durante el Gltimo trimestre del

2021.

1.5.2. Objetivos Especificos

Revisar los procesos diarios actuales del departamento para
comprobar la vigencia de estos.

Aplicar herramientas ingenieriles de medicion para identificar
oportunidades de mejora.

Analizar los procesos para determinar cuédles de estos se
encuentran debidamente documentados.

Identificar posibles brechas en los procedimientos que causen bajas
en las métricas.

Plantear una propuesta de mejora para el departamento.

1.6. ALCANCESY LIMITACIONES

1.6.1. Alcances

El alcance de este proyecto abarca 4 empleados bajo el cargo de

Service Desk Tier 1 del departamento de Service Desk, perteneciente al centro

de IT en Emerson, ubicadaen el oficentro Multiparken Guachipelin de Escazu.
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El departamento cuenta con ciertos procesos proactivos, como
actualizaciones de software programadas o reemplazo de aplicaciones para
ciertos empleados de acuerdo con la necesidad del negocio, las cuales son
programadas con anticipacion y realizadas por miembros del equipo, sin

embargo, esos procesos no seran parte de esta investigacion.

El proyecto se lleva a cabo en el periodo comprendido de marzo a

agosto del 2021, en el horario de lunes aviernes de 7:00 am a 4:00 pm.
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Capitulo 1l: MARCO TEORICO
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2.1. MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVOA LA CARRERA

En esta seccidon podremos comprender de una mejor manerala carrera
de Ingenieria Industrial, sus ramas y conceptos que respaldan la investigacion
e implementacion de este proyecto y su objetivo de optar por el titulo de

bachiller.

2.1.1. Ingenieria Industrial

La Ingenieria Industrial es generalmente definida como “una disciplina
gue se preocupadel disefio, implementacién y perfeccionamiento de sistemas
integrados por distintos tipos de recursos: humanos, financieros, materiales y

tecnoldgicos.” (Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, 2021).

Laingenieriaindustrialnoes unaciencia,sinolaaplicacion dela ciencia
en diferentes ambitos, como trabajos aplicados, investigacionesy disefio de
procesos. Se requiere de cierta base cientifica para aplicar conocimientos

ingenieriles para construccion de maquinaria, resolver problemas y el
mejoramiento continuo.

Como toda carrera profesional, la Ingenieria Industrial tiene
subespecializaciones o ramas, entre las que se encuentran:

e Ingenieriade produccion y manufactura
¢ Ingenieria de métodos

e Ingenieriade mantenimiento

e Direccion de proyectos

e Control de calidad

Este proyecto responde a la linea de investigacion de Calidad de la

Ingenieria Industrial, por lo que es prudente comprender este concepto.
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2.1.2. Calidad
Se refiere propiamente a las caracteristicas de un producto, servicio o

proceso que le permiten ser comparado con otro de su misma categoria, y
gue, ademas, le permiten satisfacer necesidades o requisitos.

La calidad de un producto esta definida por el cliente que lo consume,
aligualquela calidad de un servicioes definidapor los requisitosque el cliente

solicita al ser creado. Es uno de los aspectos que debe ser controlado.

2.1.3. Control de Calidad

La funcion principal del control de calidad es asegurarque los requisitos
solicitados por el cliente al pedido de un servicio o producto se cumplan a
cabalidad. Para poder llevar a cabo un correcto control de calidad, se debe
realizar analisis, inspecciones, investigacionesy pruebas para verificar quelos
requisitos se cumplen y que las caracteristicas siguen siendo optimas durante
el tiempo de vida del proceso.

Actualmente se cuentacon herramientas de control de calidad, que son

métodos encargados de la resolucién de problemas y la mejora continua de
los procesos. Algunas herramientas utilizadas son:

e Diagrama de Ishikawa
e Hojas de inspeccion

e Diagramas de Pareto
e Tablas de datos

e Histogramas

e Diagramas de flujo

e 5porqué
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2.1.4. Mejora Continua
La Real Academia Espafiola define continuo como algo constante y

perseverante en algunaaccion.

La mejora continua “es un enfoque para la mejora de procesos
operativos que se basa en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccién de costos oportunidad, la
racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacién.”
(Association of Business Process Management Professionals International,
2019).

La implementacion de un proceso como tal funciona como un ciclo, en
el que se incluye larevision del proceso como parte de este, todas las veces
necesarias, para poder encontrar fallos, oportunidades de mejora y brechas

de las cuélestenerla capacidad de realizar propuestas de mejora y aplicarlas.

2.1.5. Productividad
En palabras cortas, es la capacidad de una empresa, organizacion o

persona para producir en base a los recursos de que dispone.

“La productividad implica la mejora del proceso productivo. La mejora
significa una comparacion favorable entre la cantidad de recursos utilizadosy
la cantidad de bienesy servicios producidos. Por ende, la productividad esun

indice que relacionalo producido por un sistema [...] y los recursos utilizados
para generarlo.” (Carro, R., Gonzéalez,D., 2012).

2.1.6. Métricas o KPlIs
Las métricas o KPIs (Indicadores de Desempefio) son aquellos

estandares de medida que se utilizan para analizar la productividad del
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departamento y que sirven para determinar si los resultados que se obtienen

cumplen con lo estipulado en el Acuerdo de Nivel de Servicio con el cliente.

‘Cuando se hace referencia a un indicador de desempefio, se hace
referencia a un parametro de medicidn cuantitativa, que permite dar
seguimientoyevaluarel cumplimientode los objetivos institucionales, es decir,
se enfocaen cumplimientoderesultados.” (Direccion General de Servicio Civil,
2018)

2.1.7. Estandarizacion
Para estandarizar o normalizar un proceso, es necesario establecer
ciertas caracteristicas comunes que debe cumplir cada producto y que estas

sean respetadas bajo cualquier circunstancia o localizacion de una compafia.

‘La Estandarizacion permite la creacion de normas o estandares que
establecen las caracteristicas comunes con las que deben cumplir los
productos y que son respetadas en diferentes partes del mundo. Esto quiere
decir que sera la misma forma de hacer, fabricar en México, Estados Unidos,
China, o en cualquier otra parte del mundo.” (Secretaria de Economia del
Gobierno de México, 2015).
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2.2. MARCO CONCEPTUALATINENTEA LA GESTIONDEL PROYECTO

Seis Sigma, o Six Sigma por su nombre original en inglés, “es una
estrategia de mejora de procesos, centrada en la reduccion de la variabilidad
de estos, reforzando y optimizando cada parte de proceso consiguiendo

reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio
al cliente”. (Antony, J., 2008)

Como parte del proceso Six Sigma se utiliza la metodologia DMAIC, la
cual es robusta y permite abarcar cada una de las etapas importantes

necesarias para mejorar procesos. Esta herramienta sera utilizada para
desarrollar este proyecto.

2.2.1. DMAIC
Su nombre responde al acrénimo de cada uno de los pasos que deben
seguirse para implementar esta metodologia, que son: Definir, Medir, Analizar,

Mejorar (Improve, por su nombre en inglés) y Controlar. Esta metodologia que
se enfoca en mejorar procesos existentes.

‘Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se
puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre”

-William Thomson Kelvin

Dentro del proceso de Six Sigmay el uso de DMAIC, existen
muchisimas herramientas aplicables a cada unade las etapas de éste. Es
importante aplicar estas herramientas para darle un desarrollo apropiado a
cada etapa y lograr los resultados esperados.

Para efectos de esta investigacion, podemos dar énfasis Unicamente a
las herramientas que se aplicaran.
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Definir

Medir

Analizar

Mejorar

Controlar

e Diagrama ¢ Gréficosde | e Brainstorming e Kaizen: ciclo e Gréficos de
SIPOC. control. (Lluvia de PDCA. control.

e Andlisis de ¢ Recoleccion ideas). e TPM ¢ SOP’s
Partes de datos. e Diagrama de (Mantenimiento (Procedimientos
Interesadas. Ishikawa. Productivo Operativos

e Diagrama de e Matriz de Total). Estandar)
flujo. Ponderacion ¢ Planes de

entrenamiento.

Tabla 1. Herramientas DMAIC.

Fuente: George, M., 2003

2.2.1.1. Definir

El primer paso para implementar esta metodologia es definir los
requerimientos y expectativas del cliente en un proceso y entender o detectar
las partes del proceso que se estan viendo afectadas; asi como determinar el

alcance del proyecto de mejora.

Para llevar a cabo esta etapa, existen diversas herramientasaplicables.
Para efectos de esta investigacion se utilizaran tres de las herramientas
disponiblesy utiles, siendo estas los diagramas SIPOC, el andlisis de partes

interesadasy los mapas de proceso.

2.21.1.1 Diagrama SIPOC
Por sus siglas en inglés, Supplier — Input — Process — Output —

Customer, es una forma de representar graficamente un proceso. Es una
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herramienta que nos permite “visualizar el proceso de manera sencilla,

identificando a las partes implicadas en el mismo:

e Proveedor (Supplier): persona o sistema que aporta recursos
al proceso.

e Recursos (Inputs): todo lo que se requiere para llevara cabo el
proceso.

e Proceso (Process): conjunto de actividades que transforman
las entradas en salidas.

e Resultado (Output): las salidas o resultados del proceso.

e Cliente (Customer): persona o sistema que recibe el resultado
del proceso. El objetivo es obtener la satisfaccion del cliente.”

(Asociacion Espafiola de Calidad, 2019).

2.2.1.1.2 Anélisis de Partes Interesadas

Stakeholder es un término inglés utilizado para referirse a aquellas
personas o0 grupos quienes son afectados de manera positiva o negativa por
un proceso o actividad de una empresa o departamento. Estos grupos deben
ser tomados en cuenta como un elemento importante en las estrategias de
negocios o la mejora de un proceso.

Las partes interesadas se relacionan con el éxito general de la
organizacion, por lo que es ‘responsabilidad de la direccion desarrollar
politicas que tengan en cuenta todos los intereses.” (ABC del emprendedor,
2017).

Algunas de las partes interesadas mas importantes de un proceso son:

e Los empleados: como principal activo de la empresa.
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e Los clientes: esperan un producto o servicio capaz de

satisfacer sus necesidades.

Ademas de estos, se puede mencionar accionistas, proveedores,

grupos financieros e inclusive el gobierno.

2.2.1.1.3 Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo son representaciones graficas de un proceso
gue nos permite, por medio de bloques, describirlo en detalle identificando
materiales, equipoy clientes, asi como la manera en que la informacion fluye

a lo largo del proceso.

“Hay diversas clasificaciones otorgadas a los flujogramas:

e Horizontal: Su desarrollo va de izquierda a derecha.

e Vertical: Se desarrolla desde arriba hasta abajo.

e Panoramico: Su desarrollo no tiene un orden establecido, siendo
hechotanto en vertical como horizontalala vez, lograndoque se
aprecie de un vistazo.

e Arquitectonico: Basandose en un plano arquitecténico del area
de trabajo, esta representacion describe el movimiento o flujo de

personasy materiales en el espacio donde es realizado.”
(Betancourt, D. F., 2016).

Para representar el flujo del proceso de Service Desk en esta
investigacion, se utilizara un diagrama panoramico.

Ademas de esta clasificacion, el Instituto Nacional Estadounidense de
Estandares establece reglas para los diagramas de flujo y los simbolos que

deben ser utilizados para la creacién de estos.

22



Algunas de las figuras mas utilizadas son:

e Ovalo: para representar el inicioy el fin de diagrama.

e Rectangulo: para representar la ejecucion de una actividad del
proceso.

e Rombo: para representar decisiones o preguntas.

e Flecha: para mostrar el orden de las operaciones.

2.2.1.2. Medir
En el segundo paso, se mide el desempefio del proceso que se quiere
mejorar y posteriormente recolectar datos, esto para poder comparar los datos

recolectados con los requerimientos del cliente.

Para la etapa de medicion, se utilizardn herramientas como graficos de
control y recoleccion de datos.

2.2.1.2.1 Graficos de Control

El grafico de control es una representacion utilizada para distinguir
variacionesy analizar el comportamiento de un proceso. Son tiles tanto para
medir la estabilidad de un proceso y determinar si es necesario un ajuste,como
para confirmarla mejora de un proceso unavez implementados propuestas de

mejora.

Existen distintos graficos de control que son utilizados dependiendo del

valor que se quiere medir en el proceso. Existen los graficos de control por
variables y los graficos de control por atributos.

En el caso de los graficos de control por variables, se mide una variable

continua. “Los graficos de control por variables son mas “sensibles” que los

23



graficos de control por atributos, razén por la cual son capaces de “avisarnos”

de posibles problemas de calidad incluso antes de que éstos sean ya

relevantes.” (Hernandez, G., 2017).

Estos graficos se pueden clasificar de la siguiente manera:

“Gréfica x: indica qué tanto se estan alejando las mediciones de
la tendencia central, que en este caso es la media o promedio.
Gréafica R: Qué tanta ganancia o pérdida de uniformidad hay en
la dispersion de un proceso dentro de una muestra. En otras
palabras, el rango es la resta del valor mas grande con el valor
mas pequefio de unamuestra, lo que nos permite determinar la
variabilidad. El valor resultante es plasmado en un grafico de
control para ser comparado con el rango de otra serie de
muestras. Con esto logramos ver si hay presencia de
uniformidad en los puntos ubicados o si no, para intervenir.
Grafica x-R: Utilizamos ambos tipos de graficas cuando se
miden la relacion de las especificaciones de calidad con la
tendencia central y ladispersion. En este sentido, ubicamos una
grafica ligeramente encima de la otra y analizamos el
comportamiento de cada punto.”

(Betancourt, D. F., 2016)

“Los graficos de control por atributos tienen la ventaja de sintetizar de

forma rapida toda la informacion referida a diferentes aspectos de calidad de

un producto, ya que permiten clasificar éste como aceptable o inaceptable;

ademas, no suelen necesitar de sistemas de medicién muy complejos y son

mas facilmente entendibles porlos no especialistas.” (Hernandez, G., 2017).

Para los gréaficos por control de atributos existe otro tipo de clasificacion:
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e “Grafico p: En él medimos el porcentaje de defectos por
muestra.

e Grafico np: A diferenciade p, este valor no es unafraccion. Es
el nimero de unidades defectuosas en una muestra.

e Gréfico c: Es el numero de defectos por unidad de produccion
durante un periodo de muestreo. En este caso, los defectos por
producto se cuentan,yestablecemos un valorpara definirapartir
de cuantos defectos una unidad es defectuosa.

e Gréfico u: Similara p pero parte del grafico c. En él medimos el
porcentaje de defectos en una unidad durante un periodo de

muestreo.”
(Betancourt, D. F., 2016)

2.2.1.2.2 Recoleccion de datos

Se entiende como recoleccion de datos al proceso de “recopilar y medir
informacién sobre variables especificas en un sistema establecido, que luego
permite [...] evaluarresultados.” (Universidad del Norte de lllinois, 2005). Los
datos que se recolectan pueden ser tanto cuantitativos como cualitativos.

La recoleccion de datos no es un método especifico de la medicién. Se

puede utilizar en cualquiera de las etapas del proceso DMAIC.

2.2.1.3. Analizar

Se analizala informacién y datos recopilados para poder determinar la
causa raiz del problema y las posibles mejoras, estas mejoras se deben
comparar de nuevo con los requerimientos del cliente para asegurarse que las

mejoras también seran compatibles.
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Como herramientas o técnicas de analisis de los datos obtenidos,
haremos uso de la técnica de brainstorming, o lluviade ideas, diagramas de

Ishikawa y la matriz de ponderacion.

2.2.1.3.1 Brainstorming o lluvia de ideas

A partir de los datos recolectados en la etapa de medicion, se puede
realizar un andlisisy surgimiento de ideas para poder proponer una mejora,
basada en esos datos. El uso de esta técnica es aceptado por las empresas y
actualmente existe programas computacionales dedicados a la recopilacién de

estas ideasy realizar mapeos mentales.

2.2.1.3.2 Diagramade Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, Ilamado también Diagrama de Causay Efecto
o Diagrama de Espina de Pescado consiste en “una representacion grafica
gue permite visualizarlas causas que explican un determinado problema.”
(Gestion de Operaciones, 2017).

Esta herramienta esta altamente orientada a la toma de decisiones al

analizar las bases que determinan si un proceso esta experimentando un
desempefio deficiente.

Su estructura es muy intuitiva y busca identificar el problema y
enumerar sus posibles causas y, de ser necesario, sub causas. Esto, siendo
de vital importancia, al momento de decidir las acciones correctivas que se
tomaran para abordar el problema.

Su nombre de “espina de pescado” se debe a la forma en que se

representan cada unade las causas y la apariencia fisica final del diagrama.
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A continuacién, podemos ver la forma en que debe ser realizado el diagrama

de Ishikawa.

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]

Y N\

A

Problema

Subcausa

Causa principal

[ Material ][ Método ][ Medida ]

Figura 5. Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado.

Fuente: Gestion de Operaciones, 2017

2.2.1.3.3 Matriz de Ponderacion

Es unaherramienta cualitativa utilizada para tomar decisiones de forma
objetiva y clasificardiferentesopciones. “Hace posible, determinar alternativas
y los criterios a considerar para adoptar una decision, clarificar problemas,
oportunidades de mejora y proyectos. En general, establece prioridades entre
un conjunto de elementos, para facilitar la toma de decisiones.” (Aiteco
Consultores, 2019).

“Consiste en un arreglo de filas y columnas que enfrentadas permiten
realizar unaeleccion, que con base en la seleccién, ponderacién y aplicacion

de criterios deberia ser la mejor.” (Betancourt, D. F., 2018).
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2.2.1.4. Mejorar

Es la etapa que da sentido a la metodologia. Se disefian diferentes
soluciones, propuestas de mejora y cudl sera el plan para implementar dichas
propuestas que lleven alos resultados esperados.

Para esta etapa utilizaremos el método Kaizeny TPM (Mantenimiento

Productivo Total) como herramientas.

2.2.1.4.1. Kaizen
Es una metodologia japonesa de gestion de calidad y mejora continua,
basado en acciones concretas.

Sunombre se deriva de las palabras japonesas “kai” y “zen”, traducidas
respectivamente como “cambio” y “mejora”. Lo que hace referencia a un
proceso de mejora continua, por medio de pequefias acciones, realizadas de
forma continua, para alcanzar objetivos importantes.

Existen diferentes técnicas para aplicar el método Kaizen en un
compafiia o departamento. Algunos de estos métodos son:

e Las5"“S”
e ElcicloPDCA o circulo de Deming
e Los 5 “por qué”

e El método Kanban

2.2.14.1.1. Ciclo PDCAo PHVA
El ciclo PDCA o PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) es un ciclo
que estd en constante movimiento. “Estd ligado a la planificacion,

implementacion, control y mejora continua,tanto para los productos como para
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los procesos del sistema de gestion de la calidad.” (Garcia Pantigozo, M;
Quispe Atancar, C; Radez Guevara, L, 2003).

Figura 6. Ciclo PDCA.

Fuente: Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificary Actuar): El circulo de Deming de mejora continua.
Jimeno, B., 2013

“Los pasos de este ciclo se pueden explicar de la siguiente manera:

Planificar:

— Recopilarlos datos disponibles.
— Comprenderlas necesidades de los clientes.

— Desarrollar el plan/entrenar al personal.
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Hacer:

— Implementar la mejoral/verificar las causas de los problemas.

— Recopilarlos datos apropiados.
Verificar:

— Analizary desplegarlos datos.
— ¢Se han alcanzado los resultados deseados?
— Revisar los problemas y errores.

— ¢Qué quedaaun por resolver?

Actuar:

— Incorporar la mejora al proceso.
— Comunicarla mejora a todos los integrantes de la empresa.

— Identificar nuevos proyectos/problemas.”
(Jimeno, B., 2013)

2.2.1.4.2. TPM (Mantenimiento Productivo Total)

El TPM o Mantenimiento Productivo Total es una metodologia de
mejora “que permite asegurar la disponibilidad y confiabilidad prevista de las
operaciones, de los equipos, y del sistema, mediante la aplicacion de los
conceptos de: prevencion, cero defectos, cero accidentes, y participacion total

de las personas.” (Salazar, B., 2019).

El Mantenimiento Productivo Total esta fundamentado en 8 pilares:

e Mejoras enfocadas
e Mantenimiento de calidad
e Mantenimiento autbnomo

e Seguridady medio ambiente
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e Mantenimiento planificado
e Educaciényentrenamiento

e Prevencion del mantenimiento

e Actividades de departamentos administrativosy de apoyo.

2.2.1.5. Controlar
Como ultimo paso de la metodologia, se valida el funcionamientode las
solucionesy se implementan controles para asegurarse que, tras las mejoras,

el proceso mantiene su rumbo adecuado.

Una vez mas, se hara uso de los graficos de control para visualizar el
funcionamiento del proceso, y también nos permitird la comparaciéon de los
datos obtenidos antes de las mejoras para validar su verdadera efectividad.

Junto con esto, se utilizara la técnica SOP’s o Procedimientos Operativos
Estandar y los planes de entrenamiento.

2.2.15.1 SOP’s - Standard Operating Processes (Procedimientos
Operativos Estandar)
Es un documento que muestra las instrucciones paso a paso de como

realizar unatarea de manera sencillay ordenada.

Muestra las instrucciones en secuencia de las operaciones, asi como la

persona encargada de la ejecucion de la tarea y los materiales o insumos
necesarios para realizarla.

Estos elementos deben ser aprobados y revisados de manera
periddica, ademas de asegurarse de que solo la dltima version de los

documentos sea utilizadapor los colaboradores de la empresa o, en este caso,
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el departamento, con el fin de evitar realizar acciones de una versién anterior,

generando errores.

2.2.1.5.2 Planes de entrenamiento

Cuando se realizan cambios y mejoras a las partes de un proceso,
surge la necesidad de capacitar al personal correspondiente con la nueva
metodologia a utilizar, para lograr una adecuada incorporacién de las

modificacionesy un cambio en la cultura laborar.

La capacitacion es unaherramienta efectiva paramejorar el desempefio
de los empleadosy la productividad de una empresa o departamento, ademas
de tener efectos sociales ya que, no solamente perfeccionan el trabajo del
empleado, sino que le motivan dandole confianza al realizar sus labores

diarias, facilitala solucién de problemas y la toma de decisiones, aumenta el
nivel de satisfaccion y ayuda a lograr metas individuales.

A su vez, la empresa se beneficia con el incremento de productividad y
calidad del trabajo, mejoramiento de conocimientos paralos diferentes puestos
gue conforman un departamento, concordancia con los valores de la empresa
versus la culturay facilita la promocion de empleados, mejorando la imagen

de la empresa.

2.3. MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO
Este proyecto estd centrado en el departamento de Service Desk,
especialmente los colaboradores del primer nivel y, por lo tanto, la meta

principal es mejorar su productividad y calidad de servicio a corto, mediano y
largo plazo.
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Se pretende disefiar una propuesta que pueda continuar en
funcionamiento siguiendo el ciclo de revision y mejora para alcanzar mayores

niveles de optimizacion.

A un corto plazo se busca determinar todas las areas en las que el
proceso esta experimentandofallasimportantesy querequieran mejoras. Esto
beneficia al departamento a tener una mejor vision de sus puntos débiles, a
los cuales prestar mas de la acostumbrada atencion y mantener bajo
monitoreo aun después de implementar mejoras, con el fin de que no se

repitan.

A mediano plazo se procura crear una cultura basada en las nuevas
funcionalidades del proceso que se realiza, ajustando las metodologias de
trabajo de cada uno de los empleados actuales e introduciendo estas a los

empleados que ingresen por primera vez.

Cuando se aprende un proceso con ciertas caracteristicas desde el
principio, es facil aplicarlo al dia a dia. Sin embargo, una vez que se ha
realizado un proceso de una forma y se intenta cambiar, es necesaro
reaprender el proceso, acostumbrarse y dejar atras viejos métodos, por lo que
se comprende que debe ser implementado de manera paulatina para los

empleados actuales.

Por ultimo, a largo plazo se busca lograr el objetivo general de este
proyecto, el cual es lograr ese aumento de productividad continua e implantar,
como parte de las funcionalidades del departamento, el analisis y revision
periddica de cada uno de los procesos para estar en constante busqueda de

mejoras.
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24. ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTE
Emerson en una empresa que se caracteriza por sus soluciones
automaticas, y parte de sus valores son el enfoque al cliente y la mejora

continua.Porlo queresultade vital importanciaponer en practica estos valores
dentro de cada uno de los departamentos que componen esta compaifiia.

Aunque sus procesos y estandares son revisados periédicamente, el
departamento de Service Desk ha enfrentado diversas situaciones en los

ultimos afios que han entorpecido la adecuada revision de estos.

Varios cambios de administracion y la situacion actual de pandemia
mundial por el COVID 19 retrasaron este proceso, y es por eso por lo que
actualmente sus procesos se han visto un poco estancados. Ademas de otros
procesos y documentos que, unavez creados, no se les da revision hasta que
se ve lanecesidad de informacion nuevaocuando cambiaunapolitica general
de la empresa.

Aunque en afios anteriores ya se ha trabajado esta dinamica para los
procesos de Service Desk, este proyecto tiene gran importancia debido a que
hatranscurridomucho tiempo desde la Gltima revisién. Este proyecto pretende
reanudar esa revision y dar renovacion al departamento, y al mismo tiempo

buscar alinearlo con los valores de la empresa.
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Capitulo 1ll: MARCO METODOLOGICO
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3.1. METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Basado en los objetivos de esta investigacion, es necesario utilizar
herramientas para definir el problema que pretendemos atacar. Las
herramientas mencionadas en el capitulo Il de este documento fueron

utilizadas tanto en la etapa de definicibn como en las etapas restantes del
modelo DMAIC.

Toda la informacion necesaria, referente a los procesos del
departamento y las métricas que utilizan dentro del departamento, se
obtuvieron mediante reuniones virtuales con el Supervisor del departamento y
tres de los empleados, para conocer su opinién en relacion con los que hay
establecido hasta el momento y entender y definirlo que hace falta o dénde
exactamente se pretender llegar una vez finalizadas todas las etapas de la
investigacion. De estas reuniones se recopilaron notas de los puntos tratados.

Para realizar una clara y amplia definicion del problema, se utilizaron
herramientas ingenieriles como el diagrama SIPOC, un andlisis de las partes
interesadas del servicio que brinda Service Desk, asi como un mapa del
proceso, basados en la informacidn recibida en las reuniones anteriormente

mencionadas.

Herramientas utilizadas

Diagrama SIPOC
Definir Andlisis de partes interesadas

Diagrama de flujo

Tabla 2. Herramientas utilizadas en la etapa de definicion.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.
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Mediante reuniones con el Supervisor del departamento, se obtuvo los

datos necesarios para la aplicacion de estas herramientas en esta fase.

Para el diagrama SIPOC se identifico a los empleados de Emerson
como los proveedores y a la vez los clientes del sistema. Los empleados
realizan las solicitudes por medio de Service Now, un software de
administracion de flujo de trabajo en que se abren tiquetes asignados al

departamento de Service Desk, asi como via teleféonica o por correo
electrénico. Estas solicitudes son identificadas como las entradas del proceso.

La resolucién de estas solicitudes y la informaciéon que se provee al

empleado unavez que esta fue procesada representan las salidas del sistema.

Esta informacion, con detalle de los pasos que sigue una solicitud
dentro del proceso fue lo que se tomé en cuenta para la construccion del
diagrama de flujo, con cada unade las etapas que conllevala resolucion de
unasolicitud, tomando en cuenta aquellos casos en que la solicitud requiere

redireccionamiento a otro departamento para ser resuelta.

Para el diagrama de partes interesadas, se logro identificar a los
clientes, o empleados de Emerson, los directivos del area de IT, el
departamento de recursos humanos, el departamento de Local IT, que se
encarga del equipo fisico, y los empleados del propio departamento de
Service Desk.
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3.2. METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO
DE PROYECTO
Unavez recopilada la informacion y definido el problema, se procede a
la etapa de medicidn, en la que se usa la informacion obtenida para medir el

desempefio actual del departamento.

Herramientas utilizadas

) Gréficos de Control
Medir y
Recoleccion de datos

Tabla 3. Herramientas utilizadas en la etapa de medicion.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

El Supervisor del departamento facilito la recopilacion de datos como
tablas de métricas y resultados del departamento de los ultimos periodos, para
poder hacerun estudio de estos. Los numeros fueron proporcionados en forma
de gréaficas digitales dinamicas alojadas en un servidor, creadas usando el
software de visualizacion de datos Tableau, que permiten la observacion de
datos de inclusive 20 meses atras, por lo que se pudo ver los cambios de
estados en diferentes épocas del afio, como meses de producciéon normal

versus meses de ingreso de nuevos integrantes al departamento.

Se tomaron los datos de productividad desde inicio del afio fiscal 2019
(octubre 2019) hasta junio 2021 de cada uno de los empleados de nivel 1 del
departamento, y se obtuvo un promedio mensual. Luego se hizo un calculo de
promedio total, basado en los promedios mensuales, para poder asi
determinar la desviacion estandar y las lineas tanto de limites superior e
inferior, como la linea central del grafico.
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De esta manerase ubicaron los promedios mensualesen el grafico, que
ayudaron a definirlos puntos fuera de los limites aceptados. En este caso, se

tomaron en cuenta Unicamente aquellos datos que se encontraron por debajo
del limite de control inferior.

3.3. METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO
PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO
Gracias a las etapas anteriores de esta investigacion, se logra llegar a

la etapa de anélisisde los datos, donde se puede determinar las causasde los

problemas presentes en el departamento.

Herramientas utilizadas

Brainstorming o lluvia de ideas
Analizar Diagrama de Ishikawa

Matriz de Ponderaciéon

Tabla 4. Herramientas utilizadas en la etapa de andlisis.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

El brainstorming o lluvia de ideas que se realiz6 en dos sesiones
virtuales de 1 hora cada una, con 4 miembros del departamento, entre ellos el
Supervisor, 2 empleados de nivel 1 con mas de un afio de antigiiedad en el
puesto y 1 empleado que ingres6 a la compafiia en enero de 2021, para
conocer sus perspectivas de las posibles causas del problema ya definido, asi
como sus ideas de como realizar mejoras de acuerdo con su experiencia

dentro de la produccion y desde la perspectiva de los empleados
experimentadosy uno aun en proceso de aprendizaje.
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De esta sesidn se tomo un registro escrito de todas las ideas aportadas

para ser tomadas en cuentaen la realizacion de la investigacion.

Seguidamente, procedié al andlisis por medio del diagrama de
Ishikawa, identificando como espinas mayores el factor humano, o empleados
del departamento, el método de trabajo y el sistema de capacitacion.

Para la elaboraciéon de la matriz de ponderacion se tomaron las
subcausas obtenidas de las sesiones de brainstorming y del diagrama de
Ishikawa para asignarles un valor relacionado a la magnitud, o la cantidad de
personas que se ven afectadas, la gravedad, o intensidad del dafio que
ocasiona al problema, la capacidad de resolucion de la causa y el beneficio,

indicando el nivel de utilidad que aporta la solucién de la causa al problema.

3.4. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

La etapa de mejora del proceso DMAIC pretende utilizar toda la
informacién yadefinida, mediday analizada para encontrarlas propuestas que
ayudaran a mejorar el proceso y alcanzar el objetivo general de esta

investigacion.

Para esta fase es importante tener presentes los acuerdos de nivel de
servicio, para que las propuestas de mejora estén alineadas con las

expectativas del cliente y los acuerdos establecidos.

Herramientas utilizadas

_ Kaizen:cicloPDCA o PHVA
Mejorar o )
TPM (Mantenimiento Productivo Total)

Tabla 5. Herramientas utilizadas en la etapa de mejora.

Fuente: Elaboracioén propia, 2021.
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Una de las herramientas de la metodologia Kaizen, mencionadaen el
capitulo anterior, es el ciclo PDCA o PHVA. Esta herramienta se uso con el fin

de llevar a cabo las propuestas de mejora en el orden adecuado, de la
siguiente manera:

1. Planificar (Plan): Buscar y planear aquellas actividades que
vayan a contribuir ala mejora del proceso bajo estudio.

2. Hacer (Do): Realizar los cambios necesarios para implementar
esas mejoras. De ser necesario, se realiza una prueba piloto
antes de implementar las mejoras de manera completa y
permanente.

3. Verificar (Check): Una vez realizados los cambios, se toma un
periodo de prueba para verificar que su funcionamiento sea el
correcto o, de lo contrario, realizar las modificaciones
respectivas.

4. Actuar (Act): Comparar los resultados obtenidos después de las
mejoras. Si los resultados son satisfactorios, se implementa la

mejora de forma definitiva.

Aunado a esto, se hizo uso del Mantenimiento Total Productivo para
establecer revisiones periddicas que permitan verificar la funcionalidad de las

propuestas de mejora implementadas.

Parte de los pasos seguidos para poder aplicar el TPM fue:

e Crear estructura del proyecto.

e Identificar situacion actual y establecer objetivos de mejora.
e Diagnostico del problema de estudio.

e Formulacién de un plan de accion.

e Implantar mejoras.

e Evaluacion de resultados.
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35. METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,
CONTROL Y SEGUIMIENTODE RESULTADOS
Para lograr completar la etapa de control de la metodologia DMAIC, se
utilizaron herramientas como los graficos de control, con el objetivo de
comparar los graficos obtenidos en la primera etapa y tener una mejora vision
del funcionamiento de las mejoras y su efectividad. Ademas de los
Procedimientos Operativos Estandar, para establecer las nuevas normas de

los procesos y su adecuada aplicacién al trabajo diario.

Herramientas utilizadas

Gréficos de control.
Controlar SOP’s (Procedimientos Operativos Estandar)

Planes de entrenamiento.

Tabla 6. Herramientas utilizadas en la etapa de control.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

Una vez establecidas las nuevas “reglas”, se procedié a los planes de
entrenamiento para dar a conocer a los empleados tanto las mejoras
realizadas como la nuevametodologia deltrabajo y, asi lograr un conocimiento
nuevo que evite que se lleven a cabo actividades consideradas como

obsoletas o0 que formaban parte del proceso de trabajo anterior a las mejoras.

Los planes de entrenamiento asignados a los empleados que ahora se
encargaran de las capacitaciones fueron coordinados con el departamento de
Aprendizaje & Desarrollo con el fin de encontrar el entrenamiento adecuando

para el desarrollo de habilidades blandas.
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Capitulo IV: LINEA BASE Y ANALISIS
DE CAUSAS
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DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se dara una explicacion detallada del proceso diario

4.1.

del departamento de Service Desk y la aplicacion de las herramientas
ingenieriles para determinar las posibles causas del problema de baja
productividad en periodos especificos, utilizando los resultados de métricas
obtenidos desde octubre de 2019 hasta junio de 2021.

Es necesario comprender detalles de este proceso, como los insumos
gue utiliza, hacia quién va dirigido el servicio ademas de las partes de la

organizacion que influyen en el proceso de algunaformau otra.

S

PROVEEDORES

ENTRADAS

P

PROCESO

O

SALIDAS

C

CLIENTE

+ Empleados de

Emerson.

« Solicitudes de

instalacion de
software
Solicitudes de
reestablecimiento
de contrasefia.
Solicitudes de
equipo de computo.

» Recibirla solicitud

en el sistema

» Analizar los

requerimientos para
resolver la solicitud.
Resolverla

solicitud.

» Informar al cliente

sobre la resolucion
de su caso.
Cerrar el tiquete en
el Sistema.

Figura 7. Diagrama SIPOC para Service Desk.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

« Contrasefias de

Windows.

« Software instalado.

Equipo de computo.

* Accesos a sistemas
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compaiiia.
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Los empleados de Emerson representan tanto los proveedores como
los clientes, porque son ellos los que realizan las solicitudes con diferentes

tipos de requerimientos al momento necesarioy ademas ellos mismos deben
recibir el resultado o la salida del proceso.

Service Desk recibe solicitudes sencillas,como restablecimientode una
contrasefia o la instalacion de una aplicacion necesaria para el trabajo diario,
asi como solicitudes que requieren un trabajo mayor. Por ejemplo, existen
plataformas utilizadas para crear reportes financieros, por lo que el usuaro
debe solicitar que se le permita el acceso a la plataforma, pero adicional se
debe determinar si este usuario requiere acceder a informacion financiera
global, regional, de planilla, reportes de gastos de viajes de los empleados,

etc. Son estos roles los que deben ser aprobados por diferentes personas.

De ahique existan diferentes departamentos quetienen influenciao que
pueden presentarse como partes interesadas del proceso que realiza Service
Desk. Al ser un departamento que atiende a los mismos empleados, muchas
otras divisiones de la empresa, asi como los directivos de la division de
Tecnologias de Informacion conforman, de una manera u otra, las partes

interesadas.

Partes Interesadas Expectativa Poder Interés

. Resolver un problema o una .
Empleados de Emerson | Clientes ) Medio Alto
necesidad.

) i Proveer el servicio de
Empleados de Service Ejecutores del
resolucién de problemas y Alto Alto
Desk proceso
procesamiento de solicitudes
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Supervisor de Service

Administrador

Velar por el cumplimiento del

acuerdo de nivel de servicio Alto Alto
Desk del proceso )
a nivel local
Administracién
de los o
) Velar por el cumplimiento del
Gerente de Service departamentos ] o
) acuerdo de nivel de servicio Alto Alto
Desk de Service )
) a nivel global
Desk a nivel
global
Administrador
de los o
Velar por el cumplimiento de
) departamentos ) )
Directorde IT los procesos de cada Medio Medio
ue
E departamento.
pertenecen a la
divisionde IT
Soportey Recibir y procesar solicitudes
Departamento de Local | manejo de relacionadas a equipo )
) o o Bajo Alto
IT equipo tecnolégico y mantenimiento
tecnolégico de este.

Tabla 7. Analisis de partes interesadas.

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

4.1.1. Descripcion del proceso

El departamento de Service Desk recibe sustiquetes, o solicitudes por

medio del software de manejo de flujo de trabajo Service Now. Los tiquetes

son atendidos por los empleados de primer nivel (Tier 1) y son resueltos de

acuerdo con lo que en ellos se solicita, o reasignados a otro departamento de

ser necesario para su resolucion.

Los tiquetes deben tener un tiempo promedio de respuesta no mayor a

7 dias habiles, sin embargo, dependiendo de la urgencia y dificultad de la
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solicitud, puede ser atendida en 1 hora, cuando se trata de reestablecer una
contrasefia o0 desbloquear un usuario, o hasta 14 dias, cuando el usuario
solicitaaccesos a plataformas que permiten diferentesroles. Estos roles deben
ser aprobados por cada encargado, entonces existe la posibilidad de que se

requiera varias aprobaciones antes de poder dar el acceso a la plataforma al

usuario.

Las solicitudes para equipo de computo son asignadas, procesadas y
cerradas por departamento de Local IT, que es precisamente el departamento
encargado de todo lo que tiene que ver con proveer material tangible de
trabajo, por lo que estas recogen numeros Unicamente bajo la métrica de

tiquetes abiertos.

En el siguiente diagrama se puede observar la representacion del

proceso de trabajo de Service Desk:
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Inicio

A\ 4

Solicitud del
cliente
(tiquete)

v
¢La solicitud
requiere la
intervencién de

Recibir la solicitud

del cliente .

otro departamento?

ls\

Assignar el tiquete

al departamento

correspondiente

Proceso de la

solicitud por parte
del departamento
correspondiente

Leyenda

Inicio/Fin del proceso
Proceso

Decision

Entrada de datos

Proceso realizado por
otro departamento

No

¢La solicitud
incluye un servicio
que requiere
aprobaciones?

lsi

Solicitar la
aprobacién para
otorgar permisos al
cliente

J

Se aproboé la
solicitud de
permisos?

-

¢La aprobacién fue
recibida dentro del
plazo estipulado?

:

Recibir la
ion de los

Ne

Procesar la solicitud
de acuerdo a lo
solicitado por el

cliente

permisos solicitados
por el cliente

Figura 8. Diagrama de flujo de proceso de Service Desk.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

>

Informar al cliente
el resultado de su
solicitud

Cerrar el tiquete en
el sistema

Este proceso actualmente esta ejecutado por 4 empleados que

pertenecen al nivel 1 o primer punto de contacto con los clientes. Estos se

encargan de abrir los tiquetes de las solicitudes que se reciben via telefonica

0 por correo electrénico, o de revisar los que son abiertos directamente en el

sistema por los clientes.

Un hallazgo importante del sistema Service Now, fue que éste se

encuentra configurado de manera que puede capturar todas las piezas de

informacidn necesarias para procesar un tiquete.
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Cuandounusuarioabreun tiquete directamente desde el sistema, debe
seleccionar el tipo de solicitud que desea realizar y, unavez seleccionado, se
despliega unaserie de preguntas o datos importantes para poder resolver la
solicitud, asi como pequefiasnotas o instruccionesde como o donde encontrar
la informacion. Esto para evitar que la solicitud sea abierta con informacion
incompleta y requiera ser devuelta al usuario para recolectar la informacion

faltante.

Una vez recibida la solicitud se revisa si esta requiere ser procesada
por alguno de los empleados que realizan las demas funciones (Service Desk
Tier 2, Account POD (Provision On Demand) Analyst, Service Liason Support
Administrator y Service Desk SME (Subject Matter Expert)), si debe ser
redireccionada a algun otro departamento o si requiere aprobaciones de
directivos de otras unidades de negocio. Si el tiquete se redirecciona a otro
departamento, éste debe encargarse de procesar, resolver, informar al cliente
y cerrar ese tiquete. De lo contrario, se procesa unavez que se reciban las
aprobaciones, se notifica la resolucién al cliente y se cierra el caso en el

sistema.

4.1.2. Datos de productividad

Se recolectaron datos de productividad del departamento desde
octubre de 2019 (inicio de afo fiscal 2019) a junio de 2021. En los datos
obtenidos se puede observar la participacion de 10 agentes de nivel 1 a lo
largo del tiempo, algunos que dejaron la compaiiia, y otros que ingresaron
durante ese tiempo. La intencion de esta informacion es detectar puntos

débiles en la produccion y determinar las causas de esta baja.

En las reuniones que se mantuvieron con el Supervisor del

departamento, se hablé de problemas de productividad principalmente durante
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los periodos de contratacion y capacitacién, por lo que esta informacion se usé
para comparar los datos y efectivamente se encontrd6 una caida de
productividad de un 54% durante esos meses.

Agente 1 2 1 2 | 116 | 439 | 327

Agente 2 2 3 2 12 | 240 | 577 | 924 | 886 | 976 | 747 | 884 [1,023

Agente 3 1,473 1,257 (1,049 (1,351 | 1,275 | 1,650 [ 1,119 | 1,069 | 1,321 | 1,159 | 892

Agente 4 1 2 4 13 | 304 | 549 | 747 | 759 | 912 | 860 | 740 [1,235

Agente 5 1,534 11,302 (1,249 (1,540 | 1,087 | 1,649 | 1,489 | 1,453 | 1,574 | 550 | 491 | 532 (1,103 | 911 | 908 | 525 | 463 | 461 | 926 | 717 | 777

Agente 6 934 | 955 | 919 | 997 |1,027 (1,159 | 914 | 960 | 977 | 578 | 466 | 492 | 843 | 935 | 815 | 819

Agente 7 1,138 | 835 | 858 | 826 |1,136 (1,077 | 539

Agente 8 1,466 | 1,120 [ 1,117 [ 1,518 | 1,257 | 1,447 | 827 |1,134 1,381 1,229 | 1,022

Agente 9 1,626 | 1,365 (1,338 1,502 | 1,200 | 1,548 | 1,407 (1,519 | 1,662 | 995 | 459 | 389 | 936 | 1,281 (1,148 | 512 | 474 | 419 | 799 | 879 | 895

Agente 10 2 2 2 24 | 112 | 134 | 779 | 785 | 740 | 945 | 929 | 903

Figura 9. Datos de produccién de Service Desk de octubre de 2019 a junio de 2021.

Fuente: Emerson, 2021.

Los agentesque se encuentran marcadosen gris son los 4 agentes que
se encuentran en el puesto al momento de la recopilacion de datos. Los demas
agentes cesaron su contrato durante el proceso y a finales del mes de junio.

En los datos de la figura 9 se puede observar primeramente en el
periodo de julio a setiembre 2020 una caida en la produccién de los agentes

5, 6 y 9 que coincide con el tiempo de contratacién y entrenamiento de los
agentes 2,4y 10.

Los agentes 5, 6 y 9, siendo los mas antiguosy con mas experiencia

fueron asignados durante esos 3 meses al acompafiamiento de los nuevos
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empleados, para ayudarlesa entenderlos procesos y guiarlesen la resolucién
de casos.

Este mismo comportamiento lo podemos observar en el periodo de

enero a marzo 2021 por parte de los agentes 5y 9 al dar acompafamiento al
agente 1 queingresé a la compafiia en enero 2021.

Aparte de los periodos ya mencionados, se puede notar que los
numeros de los agentes cumpleny en algunos casos sobrepasan el minimo
requerido de 800 tiquetes, por lo que fue evidente que una vez que el
empleado comprende los procesos es capaz de realizarlos sin ninguna
dificultad. Esto concuerda con la problematica expresada durante las

reuniones de lluvias por parte del Supervisor y los empleados del
departamento.

Total de Productividad

2000

1.281

s

1200 4235

/ \ 1,148
1403 \
1023

Tiquetes Mensuale:
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>
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>
\S
S N
\
N\
!
s
@
o
2
8

400

—Agente 1 ——Agente 2 ——Agente 3 Agente 4 Agente 5 =—=Agente 6 Agente 7 =——=Agente 8 Agente 9 =——=Agente 10

Figura 10. Gréfico de produccién de Service Desk de octubre de 2019 a junio de 2021.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.
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4.1.3. Medicién del proceso
Gracias alarecopilacion de estos datos de productividad, se realiz6 una

medicion de este proceso utilizando los datos para crear un grafico de control
en el que fuera posible ver en donde el proceso se sale de los limites.

Los datos de productividad que se presentaron en la figura 9 de la
seccion anterior, se tomaron para calcularon los promedios mensuales,
para poder usar los resultados en la construccion del grafico de control.
Con los promedios mensuales, se calculo el promedio total de los datos,

para un resultado de 870 solicitudes, y la desviacion estandar para un
resultado de 357.58 solicitudes.

Para calcularla desviacion estandar, se utiliza la siguiente formula:

Donde X significa “lasuma de”, x es un valor de un conjunto de datos,

u es la media del conjunto de datos y N es el numero de datos.

Debido a la naturaleza del proceso, tomamos en cuenta Gnicamente el
limite inferiordel proceso para detectar datos fuerade control, ya que el hecho
de que se procese unagran cantidad de solicitudes al mes no representaun
problema para el departamento. Inclusive, hay periodos de tiempo en los que
el departamento debe procesar muchisimas mas solicitudes de lo normal, en
casos enlos queseinstalaun nuevo software atodos los empleados, o cuando

se adquiere unanueva plataformay es necesario otorgar permisos masivos.
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En la siguiente tabla se muestran estos datos:

Fecha Promedio Mensual

Oct-19 1,362
Nov-19 1,139
Dec-19 1,088
Jan-20 1,289
Feb-20 1,163
Mar-20 1,421
Apr-20 1,049
May-20 1,227
Jun-20 1,383
Jul-20 564
Aug-20 417
Sep-20 237
Oct-20 488
Nov-20 630
Dec-20 688
Jan-21 615
Feb-21 561
Mar-21 585
Apr-21 732
May-21 764
Jun-21 860

Promedio

| Desviacién Estandar

Tabla 8. Datos de promedio mensual, promedio total y desviacidn estandar para el grafico de control.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

Para calcularlos limites superior e inferior, se determiné que el limite
de los valores seria de media desviacion estandar, 0 0.5, ya que nos da como
resultado un limite inferior de 691 tiquetes, que es un namero aceptable para
el departamento como baja de produccion.
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Para calcular los limites con los datos presentados, se utiliza la

siguiente férmula:

LCS, = g+ zo,
LCL, = g — zo,

Donde z representa el valor de la desviacidon estandar encontrado
anteriormente, el cuél equivalea 0.5. g representa el promedio del conjuntode

datos.

A continuacidn, se presenta el grafico de control creado a partir de los

resultados obtenidos.

Grafico de Control
1,600

1,400

1,200

1,000

800

Promedio de tiquetes

600

400

——Datos ——Linea de Control =———LCS LCI

Figura 11. Gréfico de control.

Fuente: Elaboracidn propia, 2021
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Como podemos observar en la figura 11, a partir de julio de 2020 se
experimentd una caida drastica en la produccién del departamento, llegando
a su pico mas bajo en setiembre de 2020. M&s tarde se observa unamejoria
y el proceso comienza a retomar su normalidad, sin embargo, en enero de

2021 vuelve a caer, concordando con el ingreso de nuevos agentes en ambas
ocasiones.

Una vez analizados todos los datos podemos buscar las causas del
problemay asi pasar a la siguiente etapa del proceso.

4.2.  ANALISIS DE CAUSAS

Tomando en consideracién los nimeros suministrados y el testimonio
de los empleados del departamento, esta demostrado que el departamento
esta experimentando un problema de productividad en los periodos en los que
se contrata nuevos agentes, y que no hay un plan preparado para abordar

esas olas de contratacion.

4.2.1. Brainstorming (Lluvia de ideas)

Durante las sesiones de brainstorming se determinaron las posibles
causas del problema:

e Falta de documentacion estandarizaday oficial. Actualmente
el proceso no estad completamente documentado, por lo que los
empleados deben recurrir a crear su propia documentacion
conforme van adquiriendo experiencia en el puesto, provocando
gue cada empleado tenga su propio método de resoluciéon de
solicitudes. Aunque se llega a un mismo resultado, los pasos

seguidos son diferentes.
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Tiempo de esperapor aprobaciones externas. Las solicitudes
gue requieren aprobaciones de parte de directivos de otros
departamentos pueden tomar hasta dos semanas en ser
resultas, yaque nosiempre se obtiene larespuesta rapidamente,
incluso, si el encargado de la aprobacion tarda mas de 2
semanas en responder, la solicitud automaticamente se rechaza
y se cierra, por lo que el empleado debe volver a realizar la
solicitud.

La experiencia de cada empleado en el puesto. Los
empleados mas experimentados son capaces de cumplir con
una cuota mucho mas alta del minimo requerido, sin embargo, a
los empleados nuevos les toma mucho tiempo llegar al mismo
nivel. Esto debido a que no hay material de apoyo y se dificulta
adquirir experiencia o facilidad para desempeiiar el trabajo.

Mal aprovechamiento del tiempo de capacitacién. Los
empleados que ingresan al departamento deben esperar los
pequefios espacios de tiempo en que sus asignados a
acompafamiento pueden dedicarse a explicarles los procesos,
por lo que el tiempo dedicado a capacitacion y entrenamiento no
se aprovecha por completo.

Falta de entrenadores dedicados. No hay ningun puesto de
trabajo dentro del departamento asignado exclusivamente a
capacitacion de empleados nuevos,y es por esto por lo que se
recurre al plan de acompafiamiento entre empleados regularesy
nuevos.

Numero de empleados en el puesto. En épocas en las que hay
pocos empleados dentro del departamento e ingresan nuevos,

es mas notoria la caida de productividad ya que todos son
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asignados a ayudar a su compafiero nuevo a aprender los
métodos de trabajo

Falta de un plan de capacitacion. El sistema de capacitacion
guese utilizaactualmente noes un plan de entrenamiento oficial,
sino un plan de contingencia que se aplicé en algdn momento
debido a la falta de entrenadores y documentacion.

El tiempo de capacitacion. Este esta proyectado para un mes,
sin embargo, actualmente se extiende inclusive a 3 meses
debido a la dificultad de dedicar las 8 horas diarias laborales
Unicamente al entrenamiento. Esto provoca una curva de
aprendizaje mas larga de lo esperado.

Conocimientos del proceso. Cada empleado nuevo aprende
los métodos de trabajo desde la perspectiva de otro compafiero
y sus propias notas, y no bajo una documentacion oficial del
departamento, por lo que la informacibn puede verse
distorsionada con el intercambio de una persona a otra. No
existen documentos oficiales que garanticen que cada empleado

adquieralos mismos conocimientos de forma estandarizada.
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4.2.2. Diagrama de Ishikawa
Una vez establecidas las posibles causas del problema presente, se

procede a la creacion de un diagrama de Ishikawa para poder agrupar cada
unade estas de acuerdo con la categoria a la que pertenecen.

FACTOR HUMANO METODO DE TRABAJO

i i T
Numero de Tiempo de espera
empleados en el por aprobaciones
Conocimientos del > puesto externas
proceso Falta de

documentacion ~——
estandarizada y
Experiencia del oficial

empleado en el BAJAS DE
puesto PRODUCTIVIDAD

EN EL
DEPARTAMENTO
Falta de entrenadores DE SERVICE DESK

<+——— dedicados unicamente
a esta labor.

Falta de plan de >
entrenamiento

Tiempo total de
capacitacion

_—
Mal aprovechamiento
— del tiempo de
capacitacion

SISTEMA DE

CAPACITACION

Figura 12. Diagrama de Ishikawa.

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

Con el fin de poder elegir la causa de mayor afectaciéon o de mayor
urgencia de mejora, se utilizé una matriz de ponderacion que permita asignar

un peso a cada unade las causas, con la colaboracién del Supervisor del
departamento y los empleados que laboran en el puesto actualmente.

Se utilizé una escala de calificacion de 1 a 5, siendo 1 la puntuacién
mas baja para la ponderaciéon y 5 la puntuacién mas alta.

A continuacion, se muestra la tabla 9, con los resultados obtenidos de
esta ponderacion.
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Matriz de Ponderacién

Ponderacién

Criterios MAGNITUD | GRAVEDAD | CAPACIDAD | BENEFICIO Total <l @iaie

Numero de
1| empleados en el 3 2 3 1 9 8%
puesto

Conocimientos
del proceso

3 3 3 3 12 11%

Experiencia del
3| empleado en el 2 2 2 1 7 6%
puesto

Falta de
documentacion
estandarizada y
oficial

4 4 5 5 18 16%

Tiempo de
espera de las
aprobaciones
externas

1 1 2 1 5 5%

Falta de un plan

o 5 5 5 5 20 18%
de capacitacion

Falta de
7 | entrenadores 5 3 3 4 15 14%
dedicados

Tiempo total de

o 3 3 3 4 13 12%
la capacitacion.

Mal

9 apro_vechamiento 3 3 3 3 12 11%
del tiempo de

capacitacion

111 100%

Tabla 9. Matriz de ponderacién

Fuente: Elaboracién propia
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Con el fin de cuestionar los resultados de este modelo de matriz de
ponderacion, se aplicé una segunda matriz en L, enfrentando los criterios y

aplicando la misma escala de clasificacion.

Matriz de Ponderacién

— c (] . o
= o < 'S 3 S | £
21 815 | & e, 3| 8| 8|5 °
o ) o o 8 = 5 8 = 5
2 1 8138 | 5 |85| 5| 8| % |zs =
S 2 | o 2 RS = 2 g | Sc G
5ol T |8 g |go| | ¢ | g |2% ©
o —Q_% b g % S o [ S P 8= B o
Criterios Eol g | =0 £ g2 = 3 P 3l B =
o 3 = g 2 5 P 3 c 3 S ol F ©
3 2| s & |28 2| £ 5 |§0° g
o E | @ s | 28| ¢ = g | 2o <
= [3) c ) ) > () 2 30 3
Q@ o 2 ° £ oy ] ) o = c
E S | o s |Es| T © g | & 8
z O =3 ‘© = S o | ®
n L S| 8| F |=
Numero de
1 | empleadosenel 2 3 2 1 1 1 1 1 12 8%
puesto
5 Conocimientos del 2 3 3 1 4 1 4 1 19 13%
proceso
Experiencia del
3 | empleadoenel 2 3 2 1 2 1 1 1 13 9%
puesto
Falta de
4 | documentacion 2 4 4 1 4 1 1 3 20 14%
oficial
Tiempo de espera
5| delas 11| 1 1 1| 1| 1| 1| 8| &%
aprobaciones
externas
g | Faltade unplan 1| 4| 4 4 1 4 | 5 | 4 | 27| 19%
de capacitacion
Falta de
7 | entrenadores 3 3 2 1 1 4 3 3 20 14%
dedicados
g | Tlempototaldela |, |, |, 2 1 3 | 3 3 | 19 | 13%
capacitacion.
Mal
g | aprovechamiento | 2 1 1 1 1 1 3 11 | 8%
deltiempode
capacitacion
149 | 104%

Tabla 10. Matriz de ponderaciénen L

Fuente: Elaboracién propia, 2021.
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Comparandolos resultados de ambas matrices, podemos observar una

pequefia diferencia en algunos porcentajes del total. Sin embargo, si

ordenamos los criterios de mayor a menor, se puede observar como el

resultado de los criterios es el mismo.

Esto nos ayuda a comprobar la utilidad de la herramienta de diferentes

maneras para asegurarnos un resu Itado correcto.

Criterio \ Matriz 1 Matriz 2
Falta de un plan de capacitacion 18% 19%
Falta de documentacion estandarizada y oficial 16% 149
Falta de entrenadores dedicados 14% 14%
Tiempo total de la capacitacion. 12% 13%
Conocimientos del proceso 11% 13%
Mal aprovechamiento del iempo de capacitacion. 11% 8%
Ndmero de empleados en el puesto 8% 8%
Experiencia del empleado en el puesto 6% 9%
Tiempo de esperade las aprobaciones externas 5% 6%

Tabla11. Comparacion de resultados de ambas matrices.

Fuente: Elaboracidn propia, 2021

En la tabla 11 podemos ver cdmo los criterios presentados como

posibles causas han sido medidos y clasificados de acuerdo con su nivel de

afectacioén al proceso o su nivel de importancia, lo cual permite identificar cual

0 cuales aspectos deben ser atacados con mayor urgencia por la mejora,

permitiendo dar paso a la definicion de la causa raiz del problema.
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43. CAUSARAIz

Posterior al analisis realizado de los datos de produccion de los ultimos
21 meses del departamento, se logra encontrar 9 posibles causas que deben
ser mejoradas. De estas 9 causas, se concluye que existen 3 que representan

el mayor porcentaje de afectacion al proceso y por tanto se toman como las 3
causesraiz de este problema.

1. La falta de un plan de capacitacion, estructurado, concreto y conun
manejo efectivo del tiempo.

En los graficos de produccion se puede observar claramente como los
numeros del departamento caen en los 3 primeros meses de contratacion de
nuevos empleados. En junio de 2020y en enero de 2021 hubo contrataciones
de personal que afectaron el trabajo de los empleados regulares y con mas
experiencia. Esta tendencia tuvo un mayor impacto ya que la recuperacion de
los nameros comenzé a darse en agosto de 2020 y no habia logrado alcanzar

su punto estable cuando la siguiente ola de contratacién golpe6 nuevamente.

Al contar con un plan de capacitacién estructurado los empleados
nuevos serian capacitados adecuadamente, durante el tiempo establecido por
la compaifiia, los empleados regulares no verian su produccion interrumpida
ya que no seria necesario que dediquen tiempo a ensefiar a sus nUevos

compafieros y la produccion no se veria afectada.

2. Lafalta de documentacion oficial y estandarizada que recopile todos

y cada uno de los procesos que realiza el departamento con indicaciones
claras y concisas.

Actualmente existe un déficit en la documentacion del departamento. No
todos los procesos se encuentran documentadosy muchos otros si cuentan

con documentacion, pero no han sido revisados en afios, provocando que se
encuentren obsoletos.
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Al crear documentacién oficial de los procesos, tipos de solicitud, pasos a
seguir en cada tipo de solicitudy demas, los empleados nuevos lograrian no
solamente aprender los procesos de forma adecuada y estandarizada, sino
gue contarian con una biblioteca de consulta a lo largo del tiempo que se

mantengan dentro del departamento.

Esto ademas se complementaria con la capacitacion impartida al

empleado.

3. Falta de entrenadores dedicados y contratados Unicamente para
cumplir esta labor.

Durante los 3 meses que el empleado nuevo tarda en adquirir sus
conocimientosde las tareas dirias, los empleados regulares cumplen, en cierta
forma, la labor de entrenadores. Esto es un eslabon mas de la cadena que
detona la baja en la produccion. Los empleados regulares bajan sus métricas
por intentar dividir su tiempo en ensefar a los empleados nuevos, y los

empleados nuevos aun no son capaces de dar una produccion significativa.

Cuando se cuenta con un puesto dedicado Unicamente a esta labor, se

disminuye el riego de pérdida de productividad y se libera a los empleados
regulares de la carga del acompafiamiento.
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Capitulo V: DISENO E
IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1. DISENODE LA SOLUCION

Con el fin de atacar las causas raiz mostradas en el capitulo anteriory
lograr implementar una mejora significativa al proceso para mitigar las caidas
de produccion drasticas que se presentaron en el Ultimo afio, se plantean las

siguientes propuestas de mejora para cada unade las causas.

Cada una de ellas estd fundamentada en los datos mostrados en los

capitulos anteriores.

5.1.1. Plan de capacitacién

Es necesaria la creacion de un plan de capacitacion ordenado y
estructurado que permita al empleado nuevo maximizar su tiempo de
aprendizaje ajustandose al estandar de tiempo estipulado por la empresa de

un mes laboral, equivalente a 25 dias habiles en una jornada de 8 horas
diarias.

Se debe tomar en cuenta los objetivos del departamento para realizar
una estructura que permita abarcar cada uno de los procesos de manera
completa, comenzando por aquellos sencillos y de facil aprendizaje y
realizacion en ambiente productivo, hasta alcanzar procesos de mayor

dificultad para el empleado.

En este plan se incluirdn las expectativas que se tienen del empleado
en el periodo de capacitacion,de acuerdo con los contenidos que se aprendan,
organizado en secciones que permitan un conocimiento fluido de menos a
mas. Debe especificarse el contenido de cada seccion, el tiempo que ésta
tomard y cuales conocimientos se espera que el empleado domine al finalizar

la seccion.
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Durante el tiempo de capacitacion, el empleado debera utilizar el
sistema de tiquetes o solicitudes en un ambiente de prueba, para tener la
oportunidad de poner en practica sus conocimientos, aprender a usar el
sistema y no afectar la produccion real. Para esto sera necesario coordinar

todos los accesos al sistema antes de que el empleado inicie su contrato
laboral.

Este plan debera ser coordinado por el Supervisor del departamento en
conjunto con el empleado a cargo de facilitar el entrenamiento.

Por politicas, la compafiia realiza unainduccion de un dia completoy la
mafanadel dia siguiente para los empleados nuevos en los dos primeros dias
de ingreso, por lo general lunesy martes, en los que se les brinda informacion
generalacerca de la empresa, sin embargo, noincluye capacitacion de ningin

departamento en especifico.

Este plan de capacitacion estara disefiado para comenzar al tercer dia
del empleado haber ingresado, ya que en la tarde del segundo dia se hace
entrega el equipoelectrénico, se asignaun escritorio y se verifican los accesos

al sistema.

Adicional a esto, el Supervisor debera asegurarse de que el empleado
cuente con los accesos al sistema del departamento necesarios para
comenzar su capacitacion al dia siguiente y que cada sistema funcione
correctamente. Para esto se provee unatabla de chequeo (ver anexo 1). El

archivo de esta tabla sera almacenado en la carpeta “Recursos”, que se vera
en la seccion 5.1.2.

Durante el mes de capacitacidon se atendaran diariamente las dudas de
los empleados de forma clara, y se realizaran pequefias pruebas de
conocimiento semanaa semana para validar que la informacion es clara para

el empleado y continuar con cada seccion del entrenamiento con la seguridad
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de que los contenidos son comprendidos. Estas pruebas deberan ser

practicas, evaluando los pasos de procesos aprendidos.

La persona responsable de validar estos conocimientos sera el
encargado de impartir la capacitacion y debera informar de los resultados al
Supervisor del departamento.

Para tener un control de los temas que se abarcaran por dia, cada
semana, y el tiempo que se invertira en cada uno, se creara un diagrama de
Gantt con la distribucion de los contenidos a lo largo del mes. Se suministra
unaplantilla de este diagrama (ver anexo 2). Esto permitird un control de los
contenidos, las verificaciones de conocimiento y el tiempo total del
entrenamiento. Este diagrama estara generado en un archivo de Excel que
sera usado como platilla y se suministrara al departamento para ser

almacenado en la carpeta “Recursos”.

Un correcto plan de capacitacion garantizara un aprendizaje gradual y
estandarizado para el o los empleados que lo cursen, permitira una mayor
satisfaccion y motivacion de parte del empleado al invertir su tiempo
correctamente y contar con las habilidades necesarias para desempefiar el
puesto de la mejor manera.

Esto darad como resultado un mejor rendimiento de todos los empleados
y evitara lainterrupcién de la produccion en épocas de nuevas contrataciones.

Este plan debe ser complementado y llevado a cabo haciendo uso de
la documentacion oficial que se propone como mejora a la segunda causaraiz

en la siguiente seccion.
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5.1.2. Documentacion estandarizada

De acuerdo con las conversaciones mantenidas con el Supervisor del
departamento, actualmente no existen documentos o instructivos oficiales
para todos los procesos que se realizan dia a dia en el departamento. Y los
que si existen se encuentran desactualizados desde hace un par de afios
debido a muchos cambios administrativos y a la situacion de salud mundial

gue provoco un funcionamiento diferente al acostumbrado en el departamento.

Debido a lo mencionado anteriormente, es urgente la revision de la

documentacion actual pararealizar las actualizaciones que sean requeridas, y
la creacion de documentos para los procesos que no cuentan con uno.

Estos manuales deben ser creados con explicaciones detalladas de
cada proceso, cual es su objetivo, su nivel de impacto, indicaciones paso a
paso que debe seguir el empleado para poder realizarlo con éxito y, si un
proceso requiere participacion de otro departamento para poder ser
completado, debe indicarse de forma clara y concisa incluyendo informacion
no variable, como listas de distribucion de correo del departamento que
colabora. Para estandarizar estos manuales, se deberd seguir la platilla de
portada proporcionada con los datos requeridos indicados (ver anexo 3). Al
igual que los documentos anteriores, ésta plantilla se hard disponible al
departamento en formato editable y debera almacenarse dentro de la carpeta

“Recursos”.

Se puede observar que esta plantilla contiene una categoria de nivel de
impacto del proceso. Esta calificacion sera determinada utilizando la misma

tabla de criterios que utiliza el departamento para cada solicitud.
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A continuacion, se muestra unaversion resumiday traducidade latabla
existente, sin embargo, la versidon original esta disponible en el sitio de
SharePoint del departamento.

| Impacto | Descripcién

e Interrupcidn critica que resulta en una interrupcion total del trabajo o un
impacto financiero importante para el negocio.

e Gran impacto en la relacidon con el cliente externo.

Enterprise | e Incidentes que se comunican a la oficina central y al responsable
comercial.

e Afectaala mayoria o a todos los usuarios directamente afectados porel

problemainformado, afectando a un nivel de grupo empresarial.

e El sistemade produccién esta funcionando, pero con una capacidad
muy reducida (latencia - el sistema funciona lento o intermitente - el
sistema fluctlia: a veces funciona, a veces no).

Site / e Las aplicaciones criticas, aunque no se ven afectadas, experimentan

Department interrupciones en el sistema.

e Afectaala mayoria 0 atodos los usuarios directamente afectados porel
problemainformado, afectando a un grupo comercial o a un nivel de

unidad comercial.

e El sistemade produccién esta funcionando, pero con una capacidad
reducida (algunas funciones no funcionan para varios usuarios).

e Interrupcién intermitente del sistema mientras se recupera mediante un
sistema / servidor de respaldo.

Multiple e Afectaa algunos usuarios directamente afectados por el problema

Users informado, mientras que otros usuarios (dentro del mismo sitio o
sistema) no se ven afectados.

e Problemas que afectan la productividad de multiples usuarios, pero que
no tienen un impacto directo en todo el sitio o ubicacién, departamento,

unidad o grupo comerciales.

e Puntos Unicos de falla que tienen como resultado un impacto en:
Single User a) Usuarios Unicos o clientes (no usuarios VIP ni criticos para la

empresa)
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b) Dispositivos individuales (PC, impresora, teléfono, dispositivo mévil)

c) Periféricos no criticos (hardware como mouse, teclado, alfombrilla
de mouse, auriculares, etc.)

d) Impacto comercial limitado o minimo (sin afectar a la empresa, el
rendimiento del grupo / unidad comercial, todo el sitio / region /
departamento / equipo)

e) Cualquier problema o problema que normalmente se puede resolver

programando una solucién o reparacion.

Tabla 12. Tabla de clasificacion de impacto de un proceso.

Fuente: Emerson, 2021.

Para el almacenamiento de estos documentos, debera crearse, en el
SharePoint del departamento, unaseccién denominada “Capacitaciones”, que

contendra otras tres carpetas denominadas “Documentos de Entrenamiento”,
‘Evaluaciones”y “Recursos”.

Dentro de la carpeta “Documentos de Entrenamiento” se almacenaran
todos los manuales de procesos, y estos deberan ser nombrados utilizando la

forma “IT Service Desk—[Nombre del Proceso]—[Version]—[mm-aa]”.

Dentro de la carpeta de “Evaluaciones” se colocaran distintas carpetas
para cada entrenamiento que se imparta y seran nombradas “Bootcamp—
[Mes—Af0]” para distinguir el entrenamiento al que pertenecen. Dentro de
esta se guardaran los documentos de evaluaciones que se realicen a los
empleados y estos se nombraran usando el orden “IT Service Desk

Bootcamp—[Mes—AfRo]—[Nombre del Empleado]—[Prueba Semana #]”.

Dentro de la carpeta “Recursos” se almacenaran las platillas y
documentos proporcionados en esta propuesta.

En la siguiente figura se muestra el arbol de organizacién de las
carpetas y documentos anteriormente mencionados.

70



Capacitaciones
Documentos de entrenamiento
[ | IT Service Desk—[Nombre del Proceso}—[Version}—[mm-aa]
Evaluaciones
Bootcamp—[Mes—Ano]

[ | /T Service Desk Bootcamp—[Mes—Afio]—[Nombre del Empleado}—[Prueba Semana #|

Recursos

Figura 13. Modelo de almacenamiento de documentacion.

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Cada uno de los procesos debe ser descrito paso a paso, sin importar
el nivel de sencillez o dificultad de la instruccion. Cualquier persona, sin
conocimiento alguno del departamento, debera ser capaz de seguirlos pasos

y completar el proceso sin ningun inconveniente.

Se agregaran imagenesy capturas de pantalla del sistema que ayuden
a seguir el paso indicado, remarcando con circulos o flechas el sitio exacto
donde se realiza la accion indicada. Ademds, deberan incluirse texto de

respuestas para los clientes de acuerdo con cada posible escenario, con el fin
de quetodas las solicitudes sean atendidas de manera estandarizada.

5.1.3. Capacitadores

Como ya se menciond en capitulos anteriores, en periodos de
contratacion de empleados, se asignaa los empleados regularesa acompaiiar
asus nuevoscomparferosen el aprendizaje de los procesos del departamento.
Esto implica sentarse junto a ellos y explicarles paso a paso cOmo realizarun

proceso.
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Esta practica se adoptd en algdn momento como unaopcion debido a
la falta de recursos para capacitar a los empleados nuevos, sin embargo, no
forma parte de las tareas de su contrato por lo que surge la necesidad de
asignarun recurso que cumpla con esta funcién, con el fin de evitar que esta

tarea siga siendo asignada a los demas empleados.

Actualmente Emerson cuenta con una persona encargada de impartir
todo tipo de entrenamientos a todos los empleados de la compafia, como
desarrollo de habilidades blandas, conocimiento basico de herramientas
generales que se utilizan en las tareas diarias de la empresa y talleres de auto
desarrollo. Sin embargo, esta personano se encarga de entrenamientos para
departamentos especificos. Es por esto por lo que no resulta conveniente

apoyarse en este recurso para solventar la situacion del departamento.

Dado el panorama anterior, se asignara esta funcién a los SMEs
(Subject Matter Experts) del departamento, al ser los empleados con mayor

experiencia, conocimiento y habilidades.

Hoy en dia, estos empleados se dedican a la resolucién de casos
complejos y que requieren un nivel elevado de conocimiento, sin embargo,
dentro de sus funciones no esta el expandir ese conocimiento a sus
comparfieros en forma de capacitacion, sino Unicamente como consultas

individuales en periodo de produccion.

De igual forma, se asignaria a los SMEs las responsabilidades
mencionadasen la seccion anterior, de revisar y actualizartodos los manuales
de procesos, asegurarse que estos cumplan con todos los requerimientos

oficiales y que sean almacenados de la manera ya descrita.

Se haescalado la consultahaciael departamento de recursos humanos
con respecto a la agregacion de estas responsabilidades al perfil del

empleado, y no representa una dificultad ni requiere de la creacién de un

72



puesto adicional, ya que estas funciones encajan dentro del marco de una

persona catalogada como experto en el departamento.

Al ser los empleados con mayor conocimiento en cuantoalos procesos,
Unicamente estarian recibiendo entrenamiento por parte del departamento de
Aprendizaje y Desarrollo para mejorar sus habilidades blandas y ser apto para
ensefar. Estos entrenamientos deberan ser coordinados por el Supervisor del
departamento directamente con el departamento de Aprendizaje y Desarrollo
para que sean asignados a los empleados de forma obligatoria en sus
catalogos personalesde aprendizaje de la plataforma utilizada porla compairiia
para estos efectos. Posterior a ello, cada empleado deberd realizar la

respectiva matricula de el o los entrenamientosy asistir a cada uno de ellos.

5.2. ANALISIS COSTO-BENEFICIO
En esta seccidn se realiza un analisis de costo-beneficio basado en la

inversion necesaria por parte de la administracién para implementar estos
cambios.

A nivel de costos, la propuesta planteada no requiere gastos de parte
de la empresa, ya que puede ser implementada con los recursos y materiales

con los que ya cuenta el departamento de Service Desk.

Se obtuvo confirmacién de parte del departamento de Recursos
Humanos que no es requerido un cambio de perfil o de ajuste salarial para
poder asignar a los empleados del puesto SME las nuevas funciones como

capacitadores del departamento.

Los entrenamientos de habilidades blandas que se asignarian a los

SMEs se encuentran dentro del catalogo existente de la empresa, por lo que
tampoco implican algunainversion.
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En el caso de esta investigacion, los beneficios que se generarian
serian mayor satisfaccion al cliente y calidad en el servicio, liberacion de
horas/persona, lo que le permitiria al departamento tomar nuevos procesos o
invertir el tiempo de los empleados en aprender nuevas habilidades y la
implementacion de esta propuesta no generaria ningun costo para la
compainiia, ya que se cuenta con todos los recursos y materiales necesarios
para llevarla a cabo.

Se sostuvo una reunion con el director del departamento de IT, en la
que se detectaron algunos procesos que actualmente se encuentran
asignados a otros departamentosy que podrian ser asignados a Service Desk
al liberarse tiempo de su produccion diaria una vez implementadas las
mejoras.

Entre estos procesos se puede mencionar:

e Manejo de permisos de buzones de correo compartidos.
¢ Modificaciones de cuentas de correo electrénico.

e Otorgamiento de accesos a bases de datos de inventarios y
numeros de ventas.

Los procesos mencionados anteriormente son manejados por otros
departamentos, sin embargo, son el tipo de solicitudes que maneja Service

Desk y que hoy en dia no se le han asignado.

5.3. MANTENIMIENTOPRODUCTIVOTOTAL
Como parte de las herramientas DMAIC utlizadas en esta
investigacion, se aplica el Mantenimiento Total Productivo para establecer las

reglas de conservacion de la informacién en éptimas condiciones.
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Cada 6 meses se realizard unarevision detallada de los manuales y los
procesos para determinar si estos se encuentran al dia, si alguno yano forma
parte de las tareas del departamento, o si es necesarialacreacion de un nuevo
manual. Sera responsabilidad de los empleados capacitadores detectar
mejoras o cambios en los manuales de procesos conforme se utilizan y con la
aplicacion diaria de estos.

Los cambios que no sean determinantes para el proceso deberan ser
anotadosy modificados en lasrevisiones periddicas. Sin embargo, los cambios
criticos que afecten la realizacion del proceso deberan ser realizados de
manera inmediata para evitar que el proceso se realice de manera incorrecta

en el periodo que haga falta para la siguiente revision.

5.4. PLANESDE ENTRENAMIENTO

Como parte de las herramientas DMAIC utilizadas para esta
investigacion, se incluyen los planes de entrenamiento. Estos corresponden a
los entrenamientos que seran tomados por los empleados del puesto SME

para trabajar en sushabilidades blandasy adquirir mejores capacidadescomo
maestros entrenadores para empleados nuevos.

La compafia cuenta con una plataforma de aprendizaje y desarrollo
para todos los colaboradores llamada Global Learning Center, en la que se

encuentraun amplio catalogo de entrenamientos.

En la consultacon el departamento de Recursos Humanos respecto a
cuales habilidades deberian trabajar los empleados para estos efectos, se
determin6é que estos deberan incluir topicos que abarquen comunicacion,
relaciones interpersonales, capacidad de escuchay habilidad de motivar a las

personas estarian incluidas dentro de estas.
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El Supervisor del departamento serd el encargado, junto con el
departamento de Recursos Humanos y el departamento de Aprendizaje y

Desarrollo de coordinar especificamente cuales entrenamientos deberan
recibir los SMEs unavez adoptada la propuesta de mejora.
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Capitulo VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

1



6.1.

CONCLUSIONES

Elusode herramientasingenieriles apropiadas para cada unade las
etapas del proceso DMAIC, permitieron una correcta investigacion
de principio a fin.

Se logr6 identificar las tres causas raiz del problema de bajas de
productividad experimentado por el departamento durante los
periodos de contratacion de nuevo personal, las cuales
correspondieron a la falta de un plan de capacitacion, la ausencia
de documentacion estandarizada para los procesos, y la carencia
de un recurso capacitador para empleados nuevos.

Por medio de observaciones, se determiné que el método de
recoleccién de datos para las solicitudes querecibe el departamento
es efectivo, minimizando los errores y posibles devoluciones de las
solicitudes al cliente.

Antes de la realizacion de este proyecto, lo valores de la empresa
no estaban siendo reflejados en el accionar del departamento. La
implementacion de la propuesta planteada pretende alinear el
departamento con los valores y propdsito de la compafia.

A nivel académico, se logré el uso de las herramientas en un
escenario real, lo que me permiti6 un mejor acercamiento con lo

aprendido en los afios de estudio.
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6.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda una revision periddica, tanto diaria como las
revisiones programadas cada 6 meses, de los documentos de
capacitacion, para asegurarse gque se mantengan vigente y no
recaer en la antigua practica de permitir que quedaran obsoletos
por largos periodos de tiempo.

Promover las mejoras continuas en el proceso del departamento y
cada una de las tareas que se realizan para encontrar nuevas
formas de agilizarlas.

Involucrar a la gerencia en la busqueda de nuevas oportunidades o
proyectos para el departamento una vez estabilizado el tiempo
liberado a los empleados, para crear nuevos procesos como los
detectados por el director de la organizaciéon de IT, que pueden ser
liberados de otros departamentos y asignados a Service Desk.
Difundirlas nuevas practicas de capacitacién,manuales de proceso
y asignacion del rol de capacitador a los SMEs de los demas
departamentos de Service Desk ubicados en Manila 'y Cluj para

lograr una estandarizacion global del departamento a nivel de
Emerson.

79



BIBLIOGRAFIA

ABC del emprendedor (2017). “Analisis de stakeholders”. ABC del
emprendedor. URL:
https://abcdelemprendedor.blogspot.com/2017/04/analisis-de-los-

stakeholders.html

Consultores (2019). “Matriz de priorizacion”. Aiteco Consultores. URL:

https://www.aiteco.com/matriz-de-priorizacion/

Antony, J (2008, 7 de enero). “Pros and cons of Six Sigma: an
academic perspective”. One Six Sigma
https://web.archive.org/web/20080513015956/http://www.onesixsigma.com/n
0de/7630

Asociacion Espafiola parala Calidad (2019). “Diagrama SIPOC”. AEC.

URL: https://www.aec.es/web/quest/centro-conocimiento/diagrama-sipoc

Association of Business Process Management Professionals

International (2019). “Guia para el Business Process Management Body of
Knowledge — ABPMP BPM CBOK V3.0.”. URL:
https://www.abpmp.org/page/quide _bpm cbok

Betancourt, D. F. (2016). “Diagrama de flujo o Flujograma: ; Qué es y

como se hace?”. Ingenio Empresa. URL:
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-de-flujo/

Betancourt, D. F. (2016). “Cémo hacer un grafico de control: Ejemplo
resuelto en calidad”. Ingenio Empresa. URL:

www.ingenioempresa.com/grafico-de-control

80


https://abcdelemprendedor.blogspot.com/2017/04/analisis-de-los-stakeholders.html
https://abcdelemprendedor.blogspot.com/2017/04/analisis-de-los-stakeholders.html
https://www.aiteco.com/matriz-de-priorizacion/
https://web.archive.org/web/20080513015956/http:/www.onesixsigma.com/node/7630
https://web.archive.org/web/20080513015956/http:/www.onesixsigma.com/node/7630
https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/diagrama-sipoc
https://www.abpmp.org/page/guide_bpm_cbok
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-de-flujo/
http://www.ingenioempresa.com/grafico-de-control

Betancourt, D. F. (2018). “Coémo hacer una matriz de priorizacion”.

Ingenio Empresa. URL: www.ingenioempresa.com/matriz-de-priorizacion

Bizneo (2021). “El método Kaizen: mejora continuamente tu empresa’.

Gestion del Talento. URL: hitps://www.bizneo.com/blog/metodo-kaizen/

Carro, R. Gonzélez, D. (2012). “Productividad y competitividad”.

Repositorio Digital de la Facultad de Ciencias Economicasy Sociales -
Universidad Nacional de Mar del Plata. URL: http://nulan.mdp.edu.ar/1607/

Cota Luévano, J. A., Rivera Martinez, J. L. (2016). “La capacitacion
como herramienta efectiva para mejorar el desempefio de los empleados”.
Cienciay Tecnologia Administrativa. URL:
hitp://www.cyta.com.ar/tal602/v16n2a3.htm#ficha

Direccion General de Servicio Civil (2018). “Guia para la elaboracién
de indicadores de gestion”.
http://www.dgsc.go.cr/documentos/transparencia/planes/Guia-para-la-
elaboraci%C3%B3n-de-indicadores-DGSC.pdf

DMAIC. (2020, 18 de julio). En Wikipedia, La enciclopedia libre
https://es.wikipedia.org/wiki/DMAIC

Emerson (2008). “Historia de la empresa”. Emerson. URL.:

https://www.emerson.com/es-cr/about-us/company-history

Emerson (2018). “Emerson celebra 10 afios de desarrollo de
soluciones de automatizacion e ingenieria de punta en Costa Rica”.

Emerson. URL: hitps://www.emerson.com/es-mx/news/automation/1803-cr-

10-years-anniversary

Emerson (2021). 2020 Emerson annual report”. URL.:

https://annualreport.emerson.com/

81


http://www.ingenioempresa.com/matriz-de-priorizacion
https://www.bizneo.com/blog/metodo-kaizen/
http://nulan.mdp.edu.ar/1607/
http://www.cyta.com.ar/ta1602/v16n2a3.htm#ficha
http://www.dgsc.go.cr/documentos/transparencia/planes/Guia-para-la-elaboraci%C3%B3n-de-indicadores-DGSC.pdf
http://www.dgsc.go.cr/documentos/transparencia/planes/Guia-para-la-elaboraci%C3%B3n-de-indicadores-DGSC.pdf
https://es.wikipedia.org/wiki/DMAIC
https://www.emerson.com/es-cr/about-us/company-history
https://www.emerson.com/es-mx/news/automation/1803-cr-10-years-anniversary
https://www.emerson.com/es-mx/news/automation/1803-cr-10-years-anniversary
https://annualreport.emerson.com/

Freshservice. “; Qué es un Service Desk Software?”. Freshworks Inc.

URL: https://freshservice.com/es/it-service-desk-software/

Garcia P, Manuel, & Quispe A., Carlos, & R4ez G., Luis (2003).

"Mejora continua de la calidad en los procesos”. Industrial Data. URL.:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81606112

Gestion (2021). “El control de calidad y sus herramientas para la
mejora continua de procesos”. Gestion.org. URL:

https://www.gestion.org/control-de-calidad/

Gestidon de operaciones (2017). “Qué es el Diagrama de Ishikawa o
Diagrama de Causa Efecto”. Gestion de Operaciones. URL:

https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion -de-calidad/que-es-el-

diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/

Hernandez, G. (2017). “El grafico o diagrama de control”. Aprendiendo

Calidady ADR. URL: https://aprendiendocalidadyadr.com/grafico-o-

diagrama-de-control/

Jimeno Bernal, J (2013). “Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificary
Actuar): El circulo de Deming de mejora continua”. PDCA Home. URL.:

https://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/

Meire, (2018). “Procedimiento Operacional Estandar”. Blog de Calidad.

URL: https://blogdelacalidad.com/procedimiento-operativo-estandar-poe/

Michael L. George Sr. (2003). ‘Lean Six Sigma for Service How to Use

Lean Speed and Six Sigma Quality to Improve Services and Transactions”.
McGraw-Hill Education.

82


https://freshservice.com/es/it-service-desk-software/
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81606112
https://www.gestion.org/control-de-calidad/
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/
https://aprendiendocalidadyadr.com/grafico-o-diagrama-de-control/
https://aprendiendocalidadyadr.com/grafico-o-diagrama-de-control/
https://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/
https://blogdelacalidad.com/procedimiento-operativo-estandar-poe/

Normas ISO (2021). “Gestionando la Calidad con ISO 9001 ISO

9001”. Sistemas de Gestidon de la Calidad. URL: https://www.normas-

iIso.com/iso-9001/

Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso (2021). %, Qué es la
ingenieria industrial?”. Ingenieria Industrial. URL: hitp:/eii.pucv.cl/que-es-la-

ingenieria-industrial/

Real Academia Espafiola (2019). “Diccionario de la lengua espariola”

https://dle.rae.es

Recopilacién de datos. (2020, 29 de julio). En Wikipedia, La

enciclopedia libre.
https://es.wikipedia.org/wiki/Recopilaci%C3%B3n de datos

Salazar, B. (2019). “Mantenimiento Productivo Total (TPM)”. Ingenieria

Industrial Online. URL: https://www.ingenieriaindustrialonline.com/lean-

manufacturing/mantenimiento-productivo-total-tpm/

Secretaria de Economia (2015). % Qué es la Estandarizacion?”.

Gobierno de México. URL: hitps://www.gob.mx/se/articulos/que-es-la-

estandarizacion

Seis Sigma. (2021, 12 de marzo). Wikipedia, La enciclopedia libre.
https://es.wikipedia.org/wiki/Six_Sigma

Smartdraw (2021). “Five Tips for Better Flowcharts”. Flowchats. URL.:

https://www.smartdraw.com/flowchart/flowchart-tips.htm

Universidad del Norte de lllinois (2005). “Data Collection”. Responsible
Conductin Data Management. URL.:
https://ori.nhs.gov/education/products/n illinois u/datamanagement/dctopic.h

tml

83


https://www.normas-iso.com/iso-9001/
https://www.normas-iso.com/iso-9001/
http://eii.pucv.cl/que-es-la-ingenieria-industrial/
http://eii.pucv.cl/que-es-la-ingenieria-industrial/
https://dle.rae.es/
https://es.wikipedia.org/wiki/Recopilaci%C3%B3n_de_datos
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/lean-manufacturing/mantenimiento-productivo-total-tpm/
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/lean-manufacturing/mantenimiento-productivo-total-tpm/
https://www.gob.mx/se/articulos/que-es-la-estandarizacion
https://www.gob.mx/se/articulos/que-es-la-estandarizacion
https://es.wikipedia.org/wiki/Six_Sigma
https://www.smartdraw.com/flowchart/flowchart-tips.htm
https://ori.hhs.gov/education/products/n_illinois_u/datamanagement/dctopic.html
https://ori.hhs.gov/education/products/n_illinois_u/datamanagement/dctopic.html

Universidad ESAN (2016). “; Qué es el mapa de procesos de la
organizacion?”. Apuntes Empresariales. URL:

https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/10/que-es-el-mapa-de-

procesos-de-la-organizacion/

84


https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/10/que-es-el-mapa-de-procesos-de-la-organizacion/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/10/que-es-el-mapa-de-procesos-de-la-organizacion/

ANEXOS

Anexo 1. Hoja de chequeo para empleados nuevos

4
Departamento de IT Service Desk é
4

Listade chequeo deingreso de nuevos empleados EM ERSON

Instrucciones

Verificar cada rubro presentadoa continuacion con el empleado antes deiniciarla capacitacion.

Fechadeingreso: / /

Nombre del empleado:

Puesto:

Item Status | Observaciones

Entregade laptop (coordinarcon el departamento de Local IT)

Cuentade Office365 configurada

Configuracion de Soft Phone

Acceso acuentaJD Edwards - Asia

Acceso acuentaJD Edwards - Europe

Acceso acuentaJD Edwards - Flora (USA)

Acceso acuenta Betsy Production AutoSol

Acceso acuentaBilly Auto Sol

Acceso acuenta Bryan AutoSol

Acceso acuenta FloraComRes

Acceso acuenta Sponsor

Acceso acuenta Active Directory

Acceso acuentaEpic

Acceso acuentaFicher First

Acceso acuenta ServiceNow
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Anexo 2. Plantilla de diagrama de Gantt para la distribucion de la capacitacion.

CAPACITACION IT SERVICE DESK

2
[
97
I
=
Lo
*

F 2

P FECHA DE FINA- PROGRESO
ENCARGADO DE LA CAPACITACION BOOTCAMP #  FECHADE INICIO  LIZACION GENERAL RESULTADO DEL PROYECTO
%
TAREAS RESPONSABLE INICIO FINALIZACION DiAs ESTADO N :1/ :'5 I‘* “ b :\ ® °\
Induccién 1Jan 1-Jan 1 -
Tema #1 1-Jan 2-Jan 2 -
Tema #2 2-an 3-Jan 2 -
Tema #3 3-Jan 4-Jan 2 -
Tema #4 4-an SJan 2 -
gg:g;&na;f? de conocimientos 54an 5Jan 1 -
Tema #5 8-Jan 9-Jan 2 -
Tema #6 9-Jan 10-Jan 2 -
Tema #7 10-Jan 11-Jan 2 -
Tema #8 11-Jan 12-Jan 2 -
\S/:::;ﬁnac?? de conocimientos 12-4an 12-Jan 1 -
Tema #9 15-Jan 16-Jan 2
Tema #10 16-Jan 17-Jan 2
Tema #11 17-Jan 18-Jan 2
Tema #12 18-Jan 19-Jan 2
ggrrrl]l’;cnaac?; de conocimientos 194an 19an 1
Tema #13 22.Jan 23-Jan 2
Tema #14 23-Jan 24-Jan 2
Tema #15 24-Jan 25-Jan 2
Tema#16 25-jan 26-Jan 2
ggrr;t;cna;igz de conocimientos 26.Jan 26-Jan 1
Prueba Final 29-)an 29-Jan 1
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Anexo 3. Plantillade la portada de los documentos de entrenamiento.

\

Emerson - IT Service Desk $

Manual de Proceso

Debe ser igual al EM ERSON

[Nombre del proceso]

nombre del archivo

Version Creado por

Formato dd/mm/aaaa

NG
Ejemplo: V1.0 \ |
i

Descripcion y objetivo

Descripcion del proceso:
Debe contener informacion que

descricriba brevemente el proceso y
el objetivo que se pretende cumplir
al llevarlo a cabo

Objetivo:

Nivel de impacto Departamentos que colaboran en el proceso

Debe indicarse el nombre

(
() Site/Department

) Enterprise
del departamentoy la

direccion de correo. En caso
contrario, colocar N/A

Multiple User
Usar la tabla oficial i User
de clasificacion
J/

**Todos los espacios en esta plantilla son requeridos y deben ser

completados**
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