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ACRONIMOS Y SIGLAS

CIBC: Canadian Imperial Bank of Commerce.

CTQ: Critical to Quality tree (arbol de criticos para la calidad).

DMAIC: Define (Definir), Measure (Medir), Analyze (Analizar), Improve (Mejorar),
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HPSM: Hewlett Packard Service Manager.
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PERT: Program evaluation and review Technique.

QFD: Quality Function Deployment (Funcién de despliegue de la calidad).

RPA: Robotic Process Automation (automatizacion robética de procesos).

RPN: Riesgo Por Namero.

15



SIPOC: Suppliers (Proveedores), Inputs (Entradas), Process (Proceso), Outputs

(Salidas), and Customers (Clientes).

SLA: Service Level Agrements (Acuerdos a nivel de servicio).

SMART: Specific, Measurable, Assignable, Realistic, Time related.

SPC: Statical Process Control (Control de procesos estadistico).

SUR: Setup Reduction.

TOC: Theory Of Constraints (teoria de restricciones).

TPM: Total Productive Maintenance (mantenimiento productivo total).

VOC: Voice Of Customer (Voz del Cliente).

VSM: Value Stream Mapping (Mapa de Flujo de Valor).
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion desarrolla mediante el analisis y el uso de
diferentes herramientas actividades de mejora para el departamento de seguridad de
informacion, administracion de usuarios y accesos para el cliente CIBC en la compafia
DXC Technology en Costa Rica. Este departamento se encarga de dar y eliminar

accesos a diferentes plataformas de servicios bancarios.

En los meses analizados, el SLAs de resolucion en las primeras 24 horas no ha logrado
cumplir con los niveles establecidos por parte del cliente, por lo que se han tenido
penalidades economicas en la factura mensual y se busca, por medio del analisis

volumétrico y organizacional, encontrar las causas del porqué no se ha cumplido la meta.

Con base en lo anterior, el objetivo del proyecto es disefiar una propuesta que mejore el
procesamiento de solicitudes dentro de las primeras 24 horas basado en un analisis
estadistico y aplicando diferentes herramientas basadas en metodologia LEAN, para
evitar gastos invertidos en horas extra y penalidades econdmicas por pérdida de los
niveles de servicio. A partir de un estudio de las principales causas que afectan el
proceso, se utilizan diversas herramientas de ingenieria industrial que dan validez a los
métodos de diagnéstico y andlisis aqui desarrollados. Posteriormente, se crearon
diferentes propuestas de mejora y se espera, con base en los resultados, obtener ahorros
de alrededor $20.000 mensuales, por concepto de eliminacion de multas y completar

mayor cantidad de solicitudes en las primeras 24 horas.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

SECCION 1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

Costa Rica esta catalogado como un pais best shore! para empresas de desarrollo
tecnoldgico y prestacion de servicios, ya que cuenta con recurso humano de alta
preparacién técnica y académica, su ubicacidn geogréafica es beneficiosa para la
comunicacion y el manejo de las industrias, a través del continente americano y esto
hace que se convierta en un lugar competitivo a nivel global, en cuanto a costo beneficio

se refiere.

Actualmente, existe un auge en el establecimiento de empresas multinacionales? en el
pais que ofrecen trabajo a personas con conocimiento en tecnologias de informacion vy,
en este caso, la empresa DXC Technology no es la excepcion. Desde sus inicios, se
establece en el pais, a pesar de diversas transformaciones en su organizacion en Gltimos

afos, y sigue en el desarrollo de nuevas iniciativas y productos para sus clientes.

La vision de la empresa con miras al futuro es el desarrollo de la innovacion en los
procesos, buscando brindar una mejora continua a sus clientes. Se trabaja en conjunto

con los clientes para resolver desafios en las operaciones y, de esta manera, minimizar

1 Nota. Ubicacién que cumple con requerimientos técnicos de un cliente con recurso humano capacitado,
para manejo de riesgos y tecnologia a un bajo costo.

2 Nota. Empresa creada y registrada en un pais, pero con diversas oficinas en diferentes partes del
mundo.
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el riesgo comercial, maximizar oportunidades y trabajar en un ambiente de confianza,

agilidad y rapidez.

Como meta principal, se busca el ahorro de recursos humanos y econémicos, con el fin
de invertirlos nuevamente en investigacion y desarrollo de nuevas soluciones y, de esta
manera, seguir siendo competitivos en el mercado de Tecnologias de Informacién (TI).
Hoy en dia, este mercado es muy amplio y con mucha oferta, ya que dia a dia surgen
nuevas empresas y se desarrollan nuevos productos, por lo cual hay que mantenerse a

la vanguardia con los servicios ofrecidos tanto internamente como para los clientes.

Se han establecido metas en cada trimestre de afio fiscal para ahorrar recursos
econOmicos, aumentar la ganancia afio a afio y dar un servicio mas rentable para los
clientes. Este ahorro que se busca influye directamente en la cantidad de personas que
prestan el servicio, ya que el presupuesto para cada departamento ha disminuido con el

fin de aumentar las ganancias anuales.

Uno de los grandes clientes para DXC Technology es el banco Canadian Imperial Bank
of Commerce, el cual se conoce globalmente por sus siglas CIBC. Dentro de los servicios
ofrecidos a este banco en Costa Rica, esta el departamento de seguridad, el cual
administra los accesos a usuarios y brinda seguridad de informacion a estos, al ser
informacion bancaria, se manejan estrictos controles de auditoria y calidad que tienen

gue cumplirse cada trimestre como parte del contrato.
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Se ha elegido el departamento para el cliente CIBC, ya que es uno de los departamentos
con mas personal dedicado a prestar este servicio, es un cliente que presenta la mayor
cantidad de solicitudes no estandarizadas y sus solicitudes varian mucho por tipo y
tecnologia. Con el analisis de las solicitudes, tareas y procesos, se busca la propuesta
de automatizacion, con el fin de reducir el volumen de estas y asi llegar a un uso eficiente

de los recursos para aumentar los ingresos econdémicos del departamento.

Aprovechando los avances en tecnologias de informacion, se puede gestionar el manejo
automatizado de solicitudes estandar y la administracion de informacion sin intervencion

humana minimizando errores en los procesos y retrabajos.

Utilizando la metodologia DMAIC, se puede analizar la operacion actual y proponer los
cambios necesarios para el logro de las metas econémicas y la eficiencia en el uso de
recursos disponibles, asi como encontrar puntos de mejora en las actividades que se

realizan a diario.

En los primeros tres capitulos, se concentra la etapa de “Definir” el proyecto, la fase
“Medir’ y “Analizar” se desarrollan en el capitulo cuarto y las etapas de “Implementar” y
“Controlar” se dan en las propuestas, segun las mejoras encontradas a través del

desarrollo del proyecto.

En el capitulo uno, se desarrollan las generalidades de la empresa y se profundiza en el

departamento seleccionado. Se mostrara la informacion base del proyecto como el
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objetivo principal y especificos, problema detectado en la organizacién y dar las razones

del porqué el proyecto tiene interés en desarrollarse para la empresa elegida.

En el segundo capitulo, se profundiza en el marco tedrico, abordando los conceptos y
conocimiento de herramientas y técnicas para el desarrollo del proyecto y que sea de

facil entendimiento para los interesados.

El capitulo tres abarca y describe la metodologia utilizada para desarrollar las premisas
del proyecto, se demuestran los puntos de mejora y el beneficio de la implementacion

para llegar a los resultados deseados, por medio de las propuestas planteadas.

El capitulo cuatro se describe el analisis realizado, los problemas encontrados para
plantear mejoras y se utiliza como base para presentar las propuestas y disefio de estas

en el quinto capitulo.

En el dltimo capitulo, se encuentran las conclusiones y recomendaciones con base en el

andlisis realizado a través de la investigacion.

SECCION 1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

DXC Technology es una compafia que surge por la union entre tres compafias CSC,

EDS y la parte de negocios empresariales de Hewlett Packard.
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CSC fue fundada en el afio 1959 con la fabricacion de equipos ensambladores,
compresores y sistemas operativos previamente programados, con lo cual se posiciona
en el mercado global y vende sus equipos a gobiernos y otras empresas (DXC

Technology, 2019).

En 1962, se funda la empresa EDS por Ross Perot, un pionero de la tercerizacién de
servicios de tecnologias de informacion para diferentes empresas alrededor del mundo.
EDS fue adquirida en el afio 2008 por Hewlett Packard con lo que se crea la division de
servicios empresariales de HP, buscando la transformacion de las empresas en la cartera

de clientes, por medio de la medicion y analisis de datos.

En el 2015, Hewlett Packard se divide en tres compafiias diferentes, HP Inc, Hewlett
Packard y Hewlett Packard Enterprise, la cual mantiene los servicios empresariales de

tercerizacion.

En el afio 2017, se combinan las empresas CSC y Hewlett Packard Enterprise creando
la empresa DXC Technology y se continu6 con la evolucion en el mercado de tecnologias
de informacién para ofrecer a sus clientes ideas innovadoras al servicio de la industria.
De aqui, surge la idea de una transformacion digital para crear ese valor agregado y
ofrecerlo a sus clientes. En este momento, su cartera contiene alrededor de 6000 clientes

en todo el mundo, en mas de 70 paises (DXC Technology, 2019).

La mision de la compaifiia es ayudar a sus clientes a prosperar a través del cambio y su

vision es navegar hacia el futuro cumpliendo con los retos de la innovacion en el trascurso
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del tiempo, ambas se basan en los valores CLEAR de la empresa por sus siglas en

referencia a cliente, liderazgo, excelencia, aspiraciones y resultados.

DXC Technology, en Costa Rica, est4 ubicada en el parque empresarial Ultra Park Il, el
departamento seleccionado cuenta con 21 personas, se da un soporte 24 horas, los 7
dias de la semana con un promedio de 4400 transacciones mensuales (Prendas, 2019).
El tipo de transacciones que maneja este departamento estadn relacionadas con
administracion de cuentas de usuario, entre las actividades esté la creacion, modificacion
y eliminacion de estas, asi como cambio de contrasefias, acceso a servidores e
informacioén bancaria, creacion de carpetas compartidas en la red y su administracion de

accesos.

Se utilizan diferentes herramientas para trabajar como herramientas de administracion
de solicitudes electrénicas, consolas digitales como el directorio activo®, servidores de

tecnologia Unix*, mainframe® y Windows server 2012°,

3 Nota. Base de datos distribuida para almacenar informacion relativa a los recursos de una red para su
localizacion y administracion.

4 Nota. Sistema operativo portable que puede ser utilizado por multiples usuarios al mismo tiempo y
ejecutar varios procesos sin afectar su rendimiento.

5 Nota. Equipo de computo utilizado para el procesamiento de gran cantidad de datos.

6 Nota. Sistema operativo para servidores computarizados.
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SECCION 1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

LA IDEA DEL PROBLEMA

Entre los objetivos financieros de la empresa se encuentra la reduccion de personal para
cada trimestre dentro cada afo fiscal, con el cual buscan eliminar el gasto por pago de

planillas en los diferentes centros alrededor del mundo.

Estos objetivos para reduccién de personal son presentados a cada jefe de departamento
y deben ser cumplidos dentro del plazo determinado en cada trimestre. Para el primer
semestre del afio fiscal 2019, se espera la reduccion de, al menos, 3 personas, por lo
que se busca la optimizacibn de los recursos para mantener la operacion del

departamento sin afectar la productividad al ejecutar la salida de las personas.

Al consultar con el gerente a cargo de este departamento, también existe el pago de
aproximadamente 70 horas extra por mes, para soportar la demanda actual, si se toma
en cuenta que el costo de la hora extra en promedio de los trabajadores de este

departamento es de $11.25, significa un gasto extra de unos $787.5.

En los Ultimos cuatro meses, sus SLA’s’ para el tiempo de resolucion de tiquetes en las

primeras 24 horas han estado en promedio al 84 %, como se muestra en la tabla 1, por

7 Nota: Acuerdo de nivel de servicio (por sus siglas en Ingles Service Level Agreements)
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lo que este indicador se encuentra por debajo de lo acordado con el cliente que es al
menos de un 90 %. Al mantenerse en un valor menor hay una penalizacion extra de 15
mil dolares mensuales a partir del tercer mes consecutivo que el indicador se presenta
bajo, si la métrica se mantiene por 6 meses consecutivos por debajo del minimo
acordado, existe una clausula en el contrato que establece hacer revision de este por
afectacion de servicios en tiempos de respuesta a las solicitudes y el cual puede ser

terminado por parte del cliente.

Tabla 1 SLA mensuales desde el mes de agosto 2018 al mes de febrero 2019

Mes Paso Fallo Total
Agosto 2018 98.92 % 1.08 % 100.00 %
Setiembre 2018 94.20 % 5.80 % 100.00 %
Octubre 2018 92.22 % 7.78 % 100.00 %
Noviembre 2018 89.48 % 10.52 % 100.00 %
Diciembre 2018 84.03 % 15.97 % 100.00 %
Enero 2019 85.01 % 14.99 % 100.00 %
Febrero 2019 78.25 % 21.75 % 100.00 %
Total 89.34 % 10.66 % 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia

Anudado a esto, por cada transaccion que no es completada dentro de las primeras 24
horas existe un descuento en el precio a cobrar, dependiendo del tiempo total para ser
completada la solicitud. Esto también representa una pérdida de ingresos, al no
completarse a tiempo, y se clasifica de la siguiente manera: Tiquetes Tier 1: son los
tiquetes que se completan entre 24 horas y 72 horas. Se penaliza con un descuento de
25 % sobre el precio total. Tiquetes Tier 2: son tiquetes que se completan entre 72 horas
y 120 horas. Se penaliza con un descuento de 50 % sobre el precio total. Tiquetes Tier

3: son tiquetes que se completan entre 120 horas y 240 horas. Se penaliza con un

25



descuento de 75 % sobre el precio total. Tiquetes Tier 4: son tiquetes que se completan
entre 240 horas y 480 horas. Se penaliza con un descuento de 100 % sobre el precio
total. Tiquetes Tier 5: son tiquetes que se completan en mas de 480 horas. El cliente
cobra un 25 % del valor del tiquete (Prendas, 2019). Todos estos valores se pueden

apreciar en la Tabla 2.

Tabla 2 Descuentos mensuales por solicitudes que no cumplen el SLA desde el mes de
agosto 2018 al mes de febrero 2019

Penalizacién por

SLA Descuentos mes

Agosto 2018 $ 1312.50 $ $ $ $ $ 1312.50
Setiembre 2018 $ 8373.75 3% 8750 $ 8.75 $ $ $ 8470.00
Octubre 2018 $ 8610.00 $ 507.50 $ 682.50 $ $ $ 9800.00
Noviembre 2018 | $ 6667.50 $ 4445.00 $ 70.00 $ 40.00 % $ 11 222.50
Diciembre 2018 $ 2651.25 $ 1802.50 $ 1977.50 $ 3700.00 $ $ 10 131.25
Enero 2019 $ 12 390.00 $ 3745.00 $ 70.00 $ 30.00 $ 15000.00 | $ 31 235.00
Febrero 2019 $ 8741.25 $ 4235.00 $ 971.25 $ 1360.00 $ 15000.00 | $ 30 307.50

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el analisis de voliumenes y el tiempo de resolucion, se puede observar
en las siguientes tablas que en 8 meses, iniciando de agosto del 2018 a febrero del 2019,
se han dejado de percibir aproximadamente $132 478 por descuentos y multas de
facturacién, debido al tiempo de resolucién de solicitudes. De acuerdo con la clasificacion
mencionada en la tabla 3, se muestra la cantidad de tiquetes clasificados por su categoria

Tier y en la tabla 3 el monto por descuentos segun la misma clasificacion.
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Tabla 3 Volimenes mensuales de solicitudes del mes de agosto 2018 al mes de
febrero 2019

Mes Pass Tierl Tier2 Tier3 Tier4 Total
Agosto 2018 4592 50 4642
Setiembre 2018 5282 319 5 1 5607
Octubre 2018 5154 328 29 78 5589
Noviembre 2018 4424 254 254 8 4 4944
Diciembre 2018 4210 101 103 226 370 5010
Enero 2019 3952 472 214 8 3 4649
Febrero 2019 2957 333 242 111 136 3779

Fuente: Elaboracion propia

Al ser directrices globales, se busca por medio de proyectos de mejora continua
aumentar la eficiencia en los procesos reduciendo mudas® y lograr la meta financiera
para cada trimestre, entre las opciones a tomar en cuenta y por las que la empresa esta
invirtiendo recurso humano es la automatizacién de procesos para el cumplimiento de
tareas manuales reduciendo la interaccion humana, evitando errores y retrabajos por

actividades que no se terminaron de la manera correcta.

DEFINICION DEL PROBLEMA

El departamento de seguridad y administracion de accesos de informacién para el cliente

CIBC esta tratando de alinearse a las politicas globales en las cuales se busca el ahorro

8 Nota: MUDA hace referencia a cualquier tipo de desperdicio que consuma recursos y no de valor
agregado al proceso.
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de recursos sin afectar el servicio brindado al cliente, con miras a ser mas rentables y

competitivos con menos cantidad de personal.

En el caso de reduccion de personal, no habra aprobaciones para la reposicién de las
personas por lo que se busca una solucién alternativa como la automatizacion de los

procesos y cumplir con la demanda actual.

Se necesita hacer un analisis de la operacion actual del departamento para buscar las
deficiencias y los puntos débiles funcionales, con ayuda de herramientas estadisticas
para la presentacion y entendimiento de los datos y solicitudes se pueden realizar
propuestas que mejoren la funcionalidad del departamento y buscar con ello los objetivos

empresariales.

¢Es posible incrementar la cantidad de solicitudes completadas mensualmente dentro
de las primeras 24 horas con base en el analisis de volumenes, categorizacion y
estandarizacion de los procesos del departamento y una reorganizacién de recursos
disponibles, con el fin de aumentar el SLA de resolucién y, por ende, la disminucién de

penalidades econdmicas por las que pasa el departamento?

JUSTIFICACION

Este proyecto surge a raiz de que no existe un estudio previo realizado para

categorizacion y automatizacion de las solicitudes por tecnologia o necesidad del cliente.
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En este momento, no es posible automatizar la resolucion de estas solicitudes para
aumentar la capacidad de produccién del personal o utilizarlos de una forma mas
eficiente en otras tareas para el desarrollo de nuevas oportunidades e innovacién en los

procesos.

Se busca automatizar un porcentaje de la resolucion de solicitudes, por medio de la
obtencion de datos, analisis y evaluacion de los resultados, sin que exista una
intervenciéon humana, con el objetivo de cumplir con la demanda mensual, en caso de

disminucién del personal y que no exista un impacto operacional ni econémico.

Los andlisis se realizaran utilizando diferentes herramientas y metodologias con el
conocimiento adquirido en el transcurso del plan de estudio de la carrera de Ingenieria
Industrial, en conjunto con propias de la empresa relacionadas con la filosofia LEAN que

ya han sido adoptadas anteriormente.

SECCION 1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta que mejore el procesamiento de solicitudes dentro de las
primeras 24 horas basado en un analisis estadistico y aplicando diferentes herramientas

basadas en metodologia LEAN, para evitar gastos invertidos en horas extra y
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penalidades econémicas por pérdida de los niveles de servicio a la hora que se reduzca

el personal.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analizar el proceso de recibo de solicitudes en el departamento para cuantificar
volumen y categorizarlas de acuerdo con lo solicitado.

b) Analizar las solicitudes con mayor impacto en la operacién para evitar las
penalidades econdémicas por la no resolucion dentro del tiempo establecido en
los acuerdos de niveles de servicio mensuales.

c) Proponer una solucién enfocada en las solicitudes con mayor volumen para
completarlas de una forma mas eficiente y rapida y, de esta manera, evitar
penalidades econdmicas por sobrepasar el tiempo establecido para su
resolucion.

d) Evaluar el impacto econémico en el departamento con base en la situacion
actual y realizar las propuestas de mejora para disminuir las pérdidas

econémicas.

SECCION 1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES

El proyecto se basa en la volumetria mensual del departamento de seguridad de

informacion, administracion de usuarios y accesos para el cliente CIBC en la compafia
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DXC Technology en Costa Rica, tomando datos histéricos de los primeros seis meses
del afo fiscal 2019. El desarrollo del proyecto implica el andlisis estadistico y la
recoleccion de los datos, con el fin de comprender la naturaleza de cada solicitud y

cumplir la demanda mensual actual.

No sera tomado en cuenta personal y datos de algun otro departamento para el desarrollo
de este proyecto, solamente las personas que estén asignadas, segun recursos
humanos, a trabajar con dedicacion al departamento de seguridad de informacion,

administracion de usuarios y accesos para el cliente CIBC.

Se toma en cuenta la demanda de los primeros seis meses del afio fiscal 2019, los cuales

seran analizados estadisticamente.

LIMITACIONES

Por ser una entidad bancaria, existe restriccion en algunos datos como finalidad de las
solicitudes, informacién extra acerca nombre de servidores o accesos garantizados,
valores de rendimiento econémico o informacion encontrada dentro de la infraestructura

del cliente.

Los datos van a ser proporcionados por empleados directos de este departamento, ya

gue no se da permisos a cualquier persona para la extraccion de estos.
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Las implementaciones del proyecto no serdn mostradas completamente, debido a ser
basado en una propuesta que sera presentada al departamento y a la limitacién de

tiempo para la ejecucién de las automatizaciones.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

SECCION 2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA

CARRERA

Hoy en dia, en muchas empresas se pueden encontrar ingenieros industriales, por ello,
la gente pregunta qué estudia la ingenieria industrial y cuales son sus alcances dentro
de la compafiia. La ingenieria industrial es una rama de la ingenieria que se enfoca en
el estudio y andlisis de sistemas productivos tanto en el area de manufactura como en
servicios, analizando las partes que conforman sus procesos y especificamente los
componentes, tomando en cuenta desde el recurso humano, las maquinas hasta el

producto final o los servicios prestados.

La ingenieria industrial, en la actualidad, se puede entender como la ingenieria
relacionada con el disefio, instalacion y mejoramiento operacional de sistemas
integrados de recursos humanos, materiales y equipos. Hace uso de los conocimientos
de la fisica, la matematica, la quimica y las ciencias sociales, unidas con los principios
de disefio y analisis de la ingenieria para evaluar y organizar el proceso de

funcionamiento de la industria (Stincer Gomez, 2012).

Las empresas han visto la importancia de tener su departamento de ingenieria para la
mejora de sus procesos Yy brindar un mejor producto al consumidor final, por medio de

sus multiples estudios, examina las actividades de los operadores y maquinas, como por

33



ejemplo, el estudio del tiempo aproximado en realizar una tarea especifica y, de esta
manera, medir la eficiencia con la cual el trabajo es realizado, el uso del equipo y los
materiales, la distribucion de la planta, la salud ocupacional y también ayuda a la
implementacion de los sistemas de calidad para la certificacion de los procesos

completos.

El enfoque primordial es la mejora continua por medio del disefio de soluciones para
optimizar la eficacia y eficiencia de los procesos productivos y, de esta modo, obtener
resultados positivos para las organizaciones, la percepcion del cliente es un punto muy
importante para mantener a flote una empresa, por lo que es importante que el producto

o0 servicio cumpla con lo que es requerido por el cliente final.

La eficiencia es la relacion entre los resultados logrados y los recursos empleados. Se
mejora principalmente optimizando el uso de los recursos, lo cual implica reducir tiempos
desperdiciados, paros de equipo, falta de material, retrasos, etc. Mientras que la eficacia
es el grado con el cual las actividades previstas son realizadas y los resultados planeados
son logrados. Por lo tanto, ser eficaz es cumplir con objetivos y se atiende mejorando los

resultados de equipos, materiales y en general del proceso (Gutierrez y De la Vara, 2009)

Al conjuntar y aprovechar todos los recursos disponibles planificando analizando vy
mejorando los sistemas de ejecucion para maquinaria o personas, se pueden mejorar la

productividad y obtener resultados positivos para la organizacion.
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En general, la productividad se entiende como la relacién entre lo producido y los medios
empleados; por lo tanto, se mide mediante el cociente: resultados logrados entre
recursos empleados. Los resultados logrados pueden medirse en unidades producidas,
piezas vendidas, clientes atendidos o en utilidades. Mientras que los recursos empleados
se cuantifican por medio del nimero de trabajadores, tiempo total empleado, horas
maquina, etc. De manera que mejorar la productividad es optimizar el uso de los recursos
y maximizar los resultados. Por medio de los diferentes proyectos, se aplican conceptos
y metodologias como la manufactura esbelta, que ayuda a encontrar desperdicios y

eliminando para reducir los costos operativos. (Gutierrez & De la Vara, 2009).

La ingenieria industrial aplica diferentes técnicas para el desarrollo de mejora continua,
buscando un sistema donde se elimina el desperdicio, que exista un flujo continuo en los
procesos buscando reducir costos y aumentar la eficiencia. Este conjunto de
herramientas se le conoce como manufactura esbelta o Lean Manufacturing. Los
beneficios de este sistema de manufactura esbelta se enfocan en areas especificas
como optimizacion de los sistemas de produccién utilizando menos costos en la
produccién de un producto o servicio, menor cantidad de personal, rapidez en la entrega,
mayor calidad y mejor rentabilidad, enfocandose siempre en la reduccién del desperdicio

de los procesos.

En los programas de mejora continua y aumento de la productividad, se toma ventaja de
los avances tecnoldgicos y se apoya en la automatizacion de procesos, procesamiento

y analisis de datos, creacion de centros de informacion, indicadores de desempefio,
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departamentos de investigacion sobre productos y servicios y tecnologias que permitan
a las organizaciones a mantenerse a la vanguardia en el mercado y con la competencia
actual, se aprovecha el beneficio del desarrollo de automatizaciones para sustituir el
trabajo manual humano automatizados en su ejecucién, ahorrando tiempo y buscando
invertir estos esfuerzos en desarrollo e investigacion en la mejora de productos y

procesos.

La automatizacion, actualmente, es la aplicacién de la tecnologia en los procesos de
produccion de la industria con el objetivo de hacer mas eficiente el trabajo en la industria,

sustituyendo con tecnologia lo que antes hacia la persona (Stincer Gomez, 2012).

SECCION 2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL

PROYECTO

LA METODOLOGIA DMAIC DE SEIS SIGMA Y LA MANUFACTURA ESBELTA

Seis sigma es una metodologia que se enfoca en eliminar la variacion de los procesos
con el fin de desarrollar y entregar productos y servicios con un alto estandar de calidad.
Sigma es un término estadistico que se refiere a la desviacion estandar de un proceso
con respecto a la media. La desviacion estandar muestral es la medida mas usual de
variabilidad e indica qué tan esparcidos estan los datos, con respecto a la media

(Gutierrez & De la Vara, 2009).
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El concepto basico de Seis Sigmas se concibe como el inicio sobre la base de reduccién
de variabilidad y esa es la principal razén del nombre (sigma es la letra griega que denota
desviacion estandar poblacional). El principal principio en que se fundamenta el concepto
es el considerar la variacion de una variable del proceso dentro del intervalo +6 sigmas
con un centro en el promedio, con lo que la probabilidad de producir unidades fuera de

los valores especificados es de 0.0000034 (Acuiia, 2012).

Se utilizan una serie de herramientas estadisticas para alcanzar los resultados deseados
y, para llegar a esto, es necesario realizar mediciones, analisis y establecer un método
de control e indicadores para saber que el proceso esta saludable. Las métricas mas
utilizadas para Seis Sigma son los defectos por oportunidad (DPO) o defectos por millon

de oportunidades (DPMO).

Acufa (2012) indica que los defectos por oportunidad se calcula como el numero de
defectos dividido por el total resultante de multiplicar el nUmero de unidades por el
numero de oportunidades, mientras que los defectos por millén de oportunidades se
calcula como el niumero de defectos por oportunidad multiplicado por un millén, el cual

seria el numero de defectos por cada millén de oportunidades.

La manufactura esbelta basicamente se basa en la eliminacion de desperdicios en los
procesos evaluando la operacion completa y realizando reestructuraciones en el método
para la reduccion de costos. La manufactura esbelta considera como desperdicios la

sobreproduccion, esperas para el siguiente paso, transportes innecesarios, sobre
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procesamiento, inventario excesivo, movimientos innecesarios, productos defectuosos y

recurso humano.

Ambas metodologias estan enfocadas fuertemente en la satisfaccion al cliente en el
producto final o el servicio entregado, ambas buscan la estabilidad en los procesos e
implementar una cultura de mejora continua en los colaboradores, las dos utilizan
herramientas para identificar y resolucion de problemas. Al mezclar ambas metodologias,
lo que se busca es tener una estabilidad en los procesos para luego eliminar la

variabilidad en los mismos.

La metodologia por seguir es llamada DMAIC como acrénimo a sus 5 pasos: Definir,
Medir, Analizar, Mejorar la “I” proviene del inglés improve (Controlar), estas fases de la
metodologia llevan a definir los problemas encontrados en las organizaciones y buscar
una solucién por medio de herramientas y que se establezca la mejora continua en los

procesos.

En la fase definir, la expectativa es entender claramente cual es el problema por
solucionar, se definen los clientes ya sean internos o externos, las necesidades,
determinar el alcance, limitaciones y objetivos del proyecto. Acufia (2012) resefia que en
la fase definicion se identifican los posibles proyectos Seis Sigma, que deben ser
evaluados por la direccion para evitar la inadecuada utilizaciéon de recursos. Una vez
seleccionado el proyecto, se prepara y selecciona el equipo mas adecuado para

ejecutarlo, asignandole la prioridad necesaria.
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Entre las herramientas por utilizar para definir el proyecto, se encuentran la voz del cliente
o voice of customer (VOC), el arbol de criticos para la calidad o Critical to Quality tree
(CTQ), SIPOC, el mapeo de la cadena de valor o value stream mapping (VSM) y el

mapeo de procesos o Flow charts.

En la fase medir, se establecen las caracteristicas que determinan el comportamiento
del proceso, por lo cual se buscan identificar todos los requisitos clave para el cliente que
influyen en el producto o proceso, asi como los parametros que determinan la calidad. A
partir de estas variables, se define la manera en la que sera medida la capacidad del
proceso, por lo que se hace necesario establecer técnicas para recolectar informacién
sobre el desempefio actual del sistema, es decir, si se estan logrando las expectativas

del cliente.

La medicién establece técnicas para recolectar datos sobre el desempefio actual
y que tan bien se cumplen las expectativas del cliente. Al terminar esta etapa, el
equipo de trabajo tendra un plan de recopilacion de informacién, un sistema valido
de mediciébn que asegure exactitud y consistencia en la recoleccion de datos,
frecuencia de los defectos y datos suficientes para el andlisis del problema

(Acuia, 2012).
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Entre las herramientas que se pueden utilizar para medir los datos del presente proyecto,
estan los manuales de procedimientos, caminatas gemba® coleccién de datos,
muestreos y, principalmente, los sistemas de andlisis de medicidbn con diferentes
métodos estadisticos, dependiendo de los tipos de datos que se analizaran y analisis de

capacidad del proceso.

La fase analizar sirve para evaluar los datos obtenidos y el estado actual del proceso y
se determinan las causas de este estado y las oportunidades de mejora. En esta fase,
se generan hipotesis de posibles causas por medio de métodos estadisticos, se
determinan los puntos especificos donde se estd afectando el proceso para iniciar los

procesos de mejora.

El analisis permite al equipo de trabajo establecer las oportunidades de mejora al
tener todos los datos. Mediante esta etapa, el equipo determina por qué, cuando
y cdmo ocurren los defectos; selecciona las herramientas de andlisis grafico
adecuadas y las aplica a los datos recolectados y plantea un conjunto de

soluciones (Acuia, 2012).

Algunas de las herramientas utilizadas en la fase analizar son basados en métodos

estadisticos, andlisis de causa raiz, en el cual se puede utilizar el diagrama de pescado

9 Nota. Palabra japonesa que significa el lugar de trabajo.
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o diagrama Ishikawa, 5 porqués, gréficos de Pareto, histograma y el andlisis de

desperdicios 0 mudas.

En la etapa de mejorar, se desarrollan, implementan y validan las alternativas de mejora
para el proceso o servicio analizando las causas que surgen de la etapa anterior. La
habilidad de dichas propuestas para producir mejoras al proceso debe ser validada, con
el fin de asegurar que la mejora potencial es viable. De estas pruebas y experimentos,
se obtiene una propuesta de cambio en el proceso, es en esta etapa en donde se

entregan soluciones al problema.

En la etapa de mejora (Improve en inglés) el equipo trata de determinar la relacién
causa-efecto (relacion matemética entre las variables de entrada y la variable de
respuesta que interese) para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento del
proceso. Por ultimo, se determina el rango operacional de los parametros o

variables de entrada del proceso (Acuiia, 2012).

Para la fase final, la cual es controlar, se busca disefiar e implementar una estrategia de
control que asegure que los procesos fluyan de una forma eficiente, aqui ya estan
implementadas las mejoras de los procesos o productos y lo que se busca es mantener

un desempefio 6ptimo para lograr las ganancias de todo el estudio previo.

La etapa control consiste en disefiar y documentar los controles necesarios para
asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se mantenga una

vez que se hayan implementado los cambios. Cuando se han logrado los objetivos
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y la misién se dé por finalizada, el equipo informa a la direccién y se disuelve

(Acufia, 2012).

Dentro de las herramientas mas utilizadas para el control, se pueden anotar el control de
procesos estadistico o statical process control (SPC), aqui se van a utilizar graficos de
control para mantener en andlisis el comportamiento del proceso. Otras herramientas
son controles visuales, planes de control, planes de entrenamiento y, por dltimo, la

documentacion de procesos y resultados.

INDICADORES DE DESEMPENO KPIS Y SLAS

Para toda organizacion, es importante contar con un sistema de indicadores o métricas
para la evaluacién del desempefio, si algo no es medible, es dificil de controlar, ya que

no hay pardmetros contra que comparar si se esta bien o mal.

Los KPI o key performance indicators son indicadores para medir el estado actual de un
negocio mostrando el rendimiento y desempefio a través del tiempo. “Un indicador o KPI
es una medida cuantificable de rendimiento o desempeiio establecida para monitorizar y
comunicar unos resultados determinados” (Sanchez, 2008). Lograr cumplir con los

indicadores claves en la compafiia es el éxito del desempefio en las operaciones.

Los Service level agreement (SLA) son acuerdos a nivel de servicio con los clientes, ya
sean internos o externos, es otro tipo de indicador, en cuanto a la calidad del servicio

prestado y ayuda a determinar como esta el desempeiio y rendimiento de la
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organizacion. Generalmente, se determinan por tiempo de respuesta ante alguna
solicitud o incidencia y es definido por la expectativa del cliente en cuanto a lo que espera

en el servicio de su proveedor.

Los SLA se crean para documentar los compromisos que piensa cumplir para los
clientes. Los SLA especifican compromisos que son niveles de servicio acordados
entre el proveedor de servicios y el cliente. Los compromisos de SLA se pueden
medir de forma cualitativa o cuantitativa. Los compromisos de SLA pueden estar
asociados con una o varias escalabilidades, que especifican las acciones que son

necesarias si no se cumple el compromiso (IBM, 2019).

SECCION 2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL

PROYECTO

El desarrollo de la propuesta estd enfocada en generar un impacto positivo en la
eficiencia y productividad del departamento seleccionado, por medio del analisis de las
operaciones diarias y la busqueda de la mejora continua a corto, mediano y largo plazo.
Al establecer un proceso estandar para la resolucion y busqueda de problemas, los
encargados del departamento tendran herramientas mas faciles para la identificacién de

estos y medir su impacto en la compafia.
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En el corto plazo, con la categorizacion y estandarizacion del trabajo, se podra identificar
y priorizar las solicitudes que tengan mayor impacto en las labores diarias y buscar de
gué manera se pueda ayudar a liberar capacidad del recurso humano, por medio de
procesos automatizados, aumentar la productividad diaria del equipo, mejorar
indicadores de resolucion de solicitudes dentro del tiempo establecido, eliminar

penalidades econdmicas y por ende aumentar las ganancias.

Los efectos esperados a un mediano plazo es reducir el tiempo de resolucién no solo de
las solicitudes propuestas, sino que, con base en la categorizacion y analisis realizado,
sea un trabajo continuo para mejorar los procesos de produccion de todo el
departamento en general. De esta manera, se busca eliminar desperdicios como
reprocesos o inventario que causan gastos extra a la compaiiia, al igual que tareas

repetitivas estandarizadas que pueden ser automatizadas facilmente.

Al largo plazo, se espera mantener la ideologia de la mejor continua dentro de los
colaboradores para fomentar que ellos mismos continlen en la busqueda de
oportunidades de mejora basada en los resultados y experiencia de otras propuestas y

gue vean una opcién de ayuda tanto para ellos como para la empresa en general.
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SECCION 2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS

SEMEJANTES

Las empresas de tecnologia, a nivel global, mantienen una carrera constante para estar
a la vanguardia de nuevas tecnologias y procesos como medio de atraccion de nuevos
clientes. Hoy en dia, se busca aumentar la eficiencia en tiempos de respuesta ante las
situaciones que requieren solucién por parte de los clientes de modo que los errores,

fallos y los paros en servicios sean casi nulos.

En la actualidad, se busca la inteligencia artificial como medio de apoyo al recurso
humano de las compafiias, para que las maquinas por medio del machine learning
comiencen a aprender de tareas estandarizadas y como desarrollarlas sin la intervencion

humana, evitando el error en la ejecucion.

La automatizacién robética de procesos o RPA, por sus siglas en inglés Robotic process
Automation, es una realidad hoy en dia para todas las compafiias, no solo de
manufactura, sino de servicios. Si se pone el enfoque en el area de servicios grandes
compafiias tecnoldgicas, estos buscan desarrollar soluciones internas y para sus clientes
en las cuales se automaticen los procesos transaccionales configurados con reglas y

parametros especificos para el procesamiento.

Como ejemplo, se puede tomar la empresa DXC Technology, la cual cuenta

internamente con aproximadamente 15 821 procesos automatizados para dar soporte a
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sus mas de 6 mil clientes, se encuentran desde bots'® automaticos que responden
correos electrénicos, hasta bots que interactian por medio de ventanas de chat con el

cliente para resolver sus necesidades mas prontas, sin necesitar la interaccién humana.

CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

SECCION 3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Siguiendo la metodologia DMAIC como guia a este proyecto, se iniciara con la fase
“Define” o definir, en la cual mediante diferentes herramientas, ayudara a identificar cuél
es el problema, asi como las diferentes partes que se ven involucrados dentro de la

operacion diaria.

Como primera parte, se debe identificar cuél es el cliente, ya sea interno o externo. El
cliente es una de las partes mas importantes dentro de un cualquier proceso de
produccién ya sea para un producto o servicio, ellos son quienes definen los parametros
de calidad y las expectativas finales de dicho producto o servicio. Por ello, se tienen que
analizar los indicadores preestablecidos con el cliente para saber si se cumple con sus

necesidades.

Existe una serie de interesados en que se resuelva el problema y que los proyectos sean

desarrollados, se pueden conocer como stakeholders. Dentro de los stakeholders, se

10 Nota: Software programado a ejecutar tareas repetitivas ya definidas.
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incluyen los empleados, gerentes, duefios de procesos, clientes y suplidores, se debe
desarrollar un plan adecuado de comunicacion con todos los involucrados para remover
la resistencia y promover la ayuda, mostrando los beneficios que se pueden obtener en

el momento que nuestro problema sea resuelto.

Con el fin de identificar el problemay poder resolverlo para el cliente, se necesita obtener
datos de los procesos que sean medibles para poder analizarlos en una fase posterior,
existen mas herramientas que se van a utilizar como medio para obtener estos datos y

poder definir nuestro problema.

En esta etapa los resultados no seran definitivos, solo son una base para definir el
enfoque necesario de lo que sera el problema y mas adelante seran analizados en la
etapa “Analize”, Analizar. Entre los datos iniciales o métricas que se pueden buscar como
un primer paso, se pueden buscar métricas de calidad, tiempos de ciclo, costos,

desempeiio, defectos, promedio de volumen de trabajo, desperdicios, entre otros.

Como parte de definir el problema, una de las principales necesidades es entender al
cliente y lo que necesita, para este caso, se define al cliente como un cliente interno. Una
de las herramientas basicas para entender las necesidades y percepcion del cliente es
el VOC, para realizar un VOC se necesitan recolectar los datos necesarios para tomar
acciones proactivas en el desarrollo del proyecto, convertir estos datos obtenidos en las

necesidades del cliente, identificar los atributos mayores y relacionarlos con los CTQ.
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El CTQ es una herramienta utilizada en la definicion de los problemas, en la cual se
construye un diagrama de arbol enfocada en las métricas claves para el proceso. EI CTQ,
por medio de un disefio gréfico, se va a mostrar lo que es importante en el proceso y
cuantificar los requerimientos del producto o servicio. Se pueden realizar diferentes
diagramas que se enfoquen segun los requerimientos, como criticos de calidad, costos

de calidad, criticos de entrega, criticos del proceso y criticos para seguridad.

El diagrama SIPOC, como acrénimo a las partes que conforman su disefio Suppliers
(Proveedores), Inputs (Entradas), Process (Proceso), Outputs (Salidas) y Customers
(Clientes), es un mapeo de proceso de alto nivel con el cual se pueden identificar y

entender graficamente los procesos que deseamos analizar.

La idea primordial del SIPOC es identificar el flujo de trabajo y donde puede ocurrir una
variacion en el proceso dada la interaccion de todas las partes, se enfoca en mostrar los

componentes clave desde que se inicia el proceso hasta que finaliza a un nivel macro.

Este diagrama de proceso tiene el objetivo de analizar el proceso y su entorno.
Para ello se identifican los proveedores (P), las entradas (E), el proceso mismo
(P), las salidas (S) y los usuarios (U). El acronimo en inglés de este diagrama es
SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs and customers) (Gutierrez & De la

Vara, 2009).

En la opinién de Niebel (2009), los diagramas de flujos de procesos son particularmente

Utiles para registrar los costos ocultos no productivos como, por ejemplo, las distancias
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recorridas, los retrasos y los almacenamientos temporales. Una vez que estos periodos
no productivos se identifican, los analistas pueden tomar medidas para minimizarlos vy,
por ende, reducir sus costos. Para tener una mejor visibilidad del flujo de producto o

informacion, se pueden utilizar diagramas como el VSM y los Flow charts.

El VSM consiste en todas las actividades, tanto con valor agregado como el no agregado,
requeridos para entregar un producto a manos del cliente, un requisito del cliente desde
el pedido hasta la entrega o un disefio desde el concepto hasta el lanzamiento. La mejora
de flujo de valor generalmente comienza en el nivel de puerta a puerta dentro de una
instalaciéon y luego se expande hacia afuera para abarcar eventualmente el flujo de valor

completo (Pyzdek & Keller, 2010).

El VSM o value stream mapping se crea para identificar todas las actividades que
involucra el proveer un servicio o crear un producto desde su inicio hasta el final, de esta
manera, se podra ver el flujo completo desde el inicio al final, identificando las posibles
fuentes y causas de lo que nos provoca desperdicios en el proceso, al tener un mapeo
del proceso actual se pueden realizar cambios y crear recomendaciones a futuro de
cémo podria ser el nuevo flujo de materiales o informacién después de las mejoras

propuestas.

Los Flow charts muestran Iros procesos en una forma grafica y esquematica, ya que es
disefiado por medio de simbolos, flechas y palabras para facilitar el entendimiento del

proceso. Pyzdek y Keller (2010) explican que los flow charts son una herramienta grafica
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simple para documentar el flujo de un proceso, en un flow chart cada tarea es

representada por un simbolo.

SECCION 3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO

CUALITATIVO DE PROYECTO

Continuando con la metodologia DMAIC, se llega a la fase “Meassure” o medir, en la
cual vamos a hacer la recoleccion de datos de una manera mas robusta, buscando lo

gue es necesario para poder desarrollar las fases posteriores al proyecto.

Primeramente, en esta fase, se deben definir cuales son los datos que dan valor a los
procesos. Este valor es definido por el cliente, ya que es el primer interesado de nuestro
producto o servicio y nos da las especificaciones de lo que necesita para suplir sus
necesidades. Se pueden emplear herramientas graficas como el VSM o CTQ utilizadas
en la fase definir, para ver cuéles son las tareas del proceso y los valores criticos en
nuestra operacion, existen actividades dentro de los procesos que dan valor, otras que
no dan valor, pero son necesarias para que fluya el material o servicio, y actividades que

no dan valor del todo y pueden ser eliminadas, a estas ultimas les llamamos mudas.

Para esta etapa, ya se deben tener definidos los parametros de medicion, el método de
recoleccion de datos e identificar los datos que puedan ayudar a que la medicién sea un

exito, cuales son los indicadores mas criticos y las variables que pueden afectarlos.
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Los datos son una parte muy importante, ya que, dependiendo del tipo de datos que se
vayan a recolectar, se tienen también diferentes tipos de herramientas para analizarlos.
Se pueden clasificar los datos en atributos, los cuales son datos discretos que describen
una caracteristica especifica y que sea cualitativa, por ejemplo, colores, defectos o
categorizar entre bueno o malo. Los datos variables son datos continuos, los cuales
provienen de alguna medicién o conteo, generalmente, provienen de alguna medicion

con algun instrumento o dispositivo.

Para la medicién de los datos, existen multiples formas de coleccion, pero se debe
asegurar que los datos colectados sean relevantes para el problema, por lo cual el
presente trabajo se apoya en diferentes herramientas que ayudan a tener un orden. Las
mediciones se pueden hacer por medios manuales, utilizando formularios o ingresando
los datos en algun sistema después de la medicion, o medios automaticos electronicos

los cuales se guardan en algun dispositivo digital para ser analizados posteriormente.

En esta parte, ya se debe tener definido claramente el problema, lo que se necesita
medir, las caracteristicas criticas que son necesarias de medicién, quiénes seran los
encargados de medir los datos, tener establecido el método de muestreo en caso de que
sea necesario, quiénes seran los encargados de analizar e interpretar los datos y quién

es el responsable de presentar los resultados.

En este proyecto, la recoleccion de datos y volimenes transaccionales seran
automaticas, pues se utilizan sistemas electronicos para registrar estas solicitudes por

parte de los clientes. Los sistemas electronicos tienen ventaja sobre las mediciones
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humanas, ya que presenta mayor agilidad y rapidez para la coleccion de datos, menor
costo operativo, generacion de reportes de una forma mas rapida, mayor precision a la
hora de guardar los datos, lo que da un margen de error mucho menor que la toma de

datos manuales.

La herramienta utilizada para el manejo de tiquetes en el departamento es electronica y
se llama HPSM, por sus siglas en inglés Hewlett Packard Service Manager. Esta es una
herramienta del tipo ITSM IT Service management, la cual genera las solicitudes de los
usuarios automaticamente, mediante una interfaz web con el que se crean las
interacciones entre el cliente y equipo de soporte dependiendo de las necesidades. Por
medio de reportes automaticos y utilizando la estadistica, se podra hacer el andlisis en

cuanto a categorizacion de solicitudes y su impacto en la produccion del departamento.

Utilizando la estadistica, se miden los datos para analizar y tomar decisiones acerca su
determinado comportamiento, para esto se debe determinar la poblacion a estudiar,
Gutierrez y De la Vara (2009) referencian la poblacion como un conjunto formado por la
totalidad de individuos, objetos o medidas de interés sobre los que se realiza un estudio,
en este caso, la poblacion seran todas las transacciones por mes que recibe el
departamento, no serd necesario tomar una muestra, ya que se trabaja con el total de la

poblacion para el analisis.

Los datos utilizados seran historicos del departamento y son extraidos directamente de
las bases de datos electronicas, donde se pueden determinar los datos criticos que se

necesitan como lo son las métricas, tiempos de resolucion y SLA mensuales y qué tipo
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de transacciones son las que recibe el departamento mes a mes. Al tener los reportes
generados de voliumenes, se puede utilizar el VSM para medir el flujo actual de los
procesos criticos, con la idea de luego analizarlo y proponer las mejoras en las siguientes

fases.

Es necesario tener datos histéricos del proceso que reflejen la realidad de éste en
cuanto a sus principales variables de salida durante un lapso considerable en
donde no se han realizado grandes modificaciones al proceso (Gutierrez & De la

Vara, 2009).

Como apoyo a los datos recolectados, existen los manuales de procedimientos, los
cuales estan hechos para documentar de una forma detallada y sistemética las
instrucciones de como se debe proceder ante cualquier eventualidad. Se puede tomar
como una herramienta de control interno y estandarizacion, pues con estos se puede
definir la mejor manera para realizar un trabajo determinado y, al mismo tiempo, ayuda

a la mejora continua y producir cambios eficientes y de calidad.

Una herramienta que brinda una vision mas practica de los datos obtenidos y validando
los procesos con los manuales de procedimiento, son las caminatas Gemba, como se
dijo antes el Gemba se refiere al area de trabajo, es una interaccion directa con los
colaboradores, donde se pueden escuchar y aprender de sus problemas en el dia a dia,
se pueden detectar mudas en los procesos en una fase temprana que ayudara a las

propuestas de mejora.
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Utilizando el VSM se busca también establecer un estandar de tiempo permisible para
realizar una tarea determinada, entre los principales objetivos de un estudio de tiempos,
se pueden encontrar que busca minimizar el tiempo requerido para la ejecucion de
trabajos, conservar los recursos y minimizan los costos, efectuar la produccion sin perder
de vista la disponibilidad de recursos y proporcionar un producto que es cada vez mas

confiable y de alta calidad.

El estudio del trabajo se define como una actividad que implica establecer un estandar
de tiempo aceptable para realizar una tarea determinada, de acuerdo con la Oficina
Internacional del Trabajo, en su libro Introduccién al estudio del trabajo, se puede definir
como “El estudio sistemético de los métodos para realizar actividades con el fin de
mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y establecer normas de rendimiento con
respecto a las actividades que se esta realizando” (Oficina Internacional del Trabajo,

2005).

El estudio de tiempos inicia a comienzos de la década de los 80, donde se desarrolla el
concepto de la “tarea”, en el que propone que la administracion se debia encargar de la
planeacion del trabajo de cada uno de sus empleados y que cada trabajo debia tener un
estandar de tiempo basado en el trabajo de sus colaboradores. A través de los afios,
dichos estudios han ayudado a solucionar multitud de problemas de produccion y a

reducir costos.

Presentadas las condiciones necesarias para iniciar el estudio se debe considerar ahora

al operario en su lugar de trabajo, esto con el propoésito de llegar a una mejor utilizacion
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del equipo mediante la toma de tiempos y asi eliminar los tiempos innecesarios que
consumen tiempo productivo por medio del estudio de movimientos. La economia de

movimientos se puede clasificar en tres grupos:

1. Utilizacién del cuerpo humano, lo que se busca es la buena ubicacion del cuerpo
humano en el puesto de trabajo para eliminar el desgaste del mismo y no perder
tiempo en movimientos innecesarios.

2. Distribucion del lugar de trabajo, busca que las herramientas y materiales para
realizar las operaciones estén en un lugar alcanzable para todos los que hacen
uso de estas, sin tener que gastar tiempo recorriendo amplias distancias o
buscandolos al no estar en el lugar indicado.

3. Modelo de las maquinas y herramientas, busca la mejor utilizacién combinando el
hombre con la maquina aprovechando el buen uso de las herramientas y la

coordinacion manual o de los pies, a la hora de operar alguna maquina.

El estudio de trabajo no solo funciona para empresas manufactureras, para efectos de la
presente investigacion, se define la importancia del estudio de los métodos de trabajo
dentro de una oficina. El objetivo del estudio de trabajo es mejorar la eficiencia de la
conversion de recursos 0 insumos en productos elevando la productividad de la

organizacion.

Una de las grandes objeciones que se ponen al estudio de trabajo dentro de las oficinas
es que este trabajo esta relacionado con la actividad mental o capacidad intelectual y

esto no puede ser facilmente identificado, observado, medido o analizado. Por otro lado,
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se puede decir que las personas cada vez se ayudan mas de medios auxiliares

tecnoldgicos que es su equipo de trabajo en comparacion, por ejemplo, con un taller.

El procedimiento basico para mejorar métodos dentro de una oficina es el basico utilizado
en el estudio del trabajo, seleccionar, registrar, examinar, idear, evaluar, definir,
implantar, mantener. La automatizacion y computarizacion de las oficinas se considera

como el medio principal para mejorar la eficiencia.

Segun la Oficina Internacional del Trabajo, se puede definir la medicién del trabajo como
“la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado
en llevar a cabo una tarea definida efectuandola segun la norma de ejecucién

establecida” (Oficina Internacional del Trabajo, 2005).

Para continuar con el estudio de los tiempos e iniciar con el andlisis de los datos, es
necesario realizar un muestreo de trabajo. La necesidad de un muestreo del trabajo
reflejard los resultados que se busca con el estudio de tiempos y movimientos, si el
tamano de la muestra es suficientemente grande y las observaciones se hacen al azar,

hay una gran probabilidad que nos muestren la situacion real.

“El muestreo de trabajo es una técnica para determinar, mediante muestreo estadistico
y observaciones aleatorias, el porcentaje de aparicion de determinada actividad” (Oficina
Internacional del Trabajo, 2005). Con el método estadistico, hay que efectuar cierto
numero de observaciones preliminares y, luego, aplicar la siguiente formula para obtener

un nivel de confianza de 95 % y un margen de 5 %:
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Zz*p*p*N
n= NE? +7Z?xp=xq

Dénde:

Z: Nivel de confianza, N = Poblacion, p = Probabilidad a favor, g = probabilidad en contra,

e = Error de estimacion y n = tamafio de la muestra.

El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico donde los
sujetos son seleccionados a conveniencia de la persona realizando el estudio por
factores como accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador. Estos
sujetos que forman parte de la investigacion son seleccionados al azar sin tomar en
cuenta caracteristicas incluyentes que hagan representativos a toda la poblacién, en
todas las investigaciones seria ideal generalizar resultados con la totalidad de la
poblacién, pero en la mayoria de casos esta poblacion es demandado extensa por lo que
es imposible la inclusion de todos los individuos para las mediciones. Esta es la principal
razon del porgqué los investigadores utilizan diferentes técnicas de muestreo, como el
muestreo de conveniencia por ser mas rapida, barata, facil y, sobre todo, se trabaja a

disponibilidad de los sujetos de estudio.

Para la realizacion de pruebas piloto, es muy comudn la utilizacion de muestreo por
conveniencia, ya que permite a los investigadores obtener los datos basicos y algunas

tendencias con respecto a los datos estudiados.
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Para poder obtener los valores de tiempo basado en los célculos y los resultados, se

necesita realizar el estudio de tiempos:

El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para
registrar los tiempos y ritmos del trabajo correspondiente a los elementos de una
tarea definida, efectuada en condiciones determinadas y para analizar los datos a
fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea segin una norma de

ejecucioén preestablecida (Oficina Internacional del Trabajo, 2005).

Para realizar el estudio de tiempos y movimientos, es necesario contar con un
crondmetro que puede ser mecénico o electrénico. El mecénico se divide en tres tipos:
el cronémetro ordinario, el crondmetro con vuelta a cero y el de registro fraccional de
segundos. El electrénico se divide en los que se utiliza solo y los que se integran en un
dispositivo electronico de registro. Se debe contar también con un tablero para formulario
para estudio de tiempos. El formulario para el estudio de tiempos, al exigir el registro de
numerosos datos, los apuntes se pueden hacer en hojas blancas, o de manera

electrénica ya que obligan a seguir cierto método y no dejan omitir ningin dato.

Para realizar el estudio de tiempos, o mejor es escoger un trabajador promedio, que sea
competente y constante en el trabajo, con un rendimiento promedio 0 un poco superior y
gue permita que se le mida su trabajo en el momento, aqui se puede realizar la diferencia
entre los trabajadores calificados y trabajadores representativos. “El trabajador
representativo es aquel cuya competencia y desempefio corresponden al promedio del

grupo estudiado” (Oficina Internacional del Trabajo, 2005).
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La escogencia del trabajador es de suma importancia, pues, a la hora de fijar los tiempos
tipo, debera procurarse que sea un nivel que pueda ser alcanzado y se pueda mantener
por un trabajador promedio sin excesiva fatiga, como cada trabajador realiza sus tareas
a distinta velocidad, observando a trabajadores lentos o no calificados, o
excepcionalmente rapidos se llega a tiempos muy cortos o muy extensos, lo cual es
injusto para el trabajador promedio. El analista debe contar con algin medio para evaluar
el ritmo del trabajador que esté siendo observado y situarlo con relacion al ritmo normal,

a esto se le llama valoracién del ritmo.

Valorar el ritmo es comparar el ritmo real del trabajador con cierta idea del ritmo tipo que
uno se ha formado mentalmente, al ver cémo trabajan naturalmente los trabajadores
calificados, cuando utilizan el método que corresponde y se le ha dado motivo para
guerer aplicarse. Se supone que un trabajador que mantenga un ritmo tipo y descanse

de modo apropiado tendrd un desempefio tipo durante la jornada o su turno.

Desempefio tipo es el rendimiento que obtiene naturalmente y sin forzarse los
trabajadores calificados, como promedio de la jornada o turno, siempre que
conozcan Yy respeten el método especificado y que se los haya motivado para
aplicarse. A ese desempeiio corresponde el valor de 100 en las escalas de

valoracion del ritmo y de desempefio (Oficina Internacional del Trabajo, 2005).

La medicion del tiempo al trabajador se debe de hacer en su presencia, no se puede
realizar desde una ubicacién oculta o sin conocimiento que se esta realizando la

medicion, esta cuenta de ocho etapas
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Obtener y registrar toda la informacién posible acerca de la tarea del
operario y de las condiciones que puedan influir en la ejecucion del trabajo.
Registrar una descripcion completa del método descomponiendo la
operacion en elementos.

Examinar el desglose para verificar si se estan analizando los mejores
métodos y movimientos y determinar el tamafio de la muestra

Medir el tiempo con un instrumento apropiado, generalmente un
cronémetro y registrar el tiempo invertido por el operario en llevar a cabo
cada elemento de la operacion.

Determinar simultaneamente la velocidad de trabajo efectiva del operario
por correlacién con la idea que tenga el analista de lo que debe ser el ritmo
tipo.

Convertir los tiempos observados en tiempos basicos.

Determinar los suplementos que se afadirdn al tiempo basico de la
operacion.

Determinar el tiempo tipo para cada operacion.

Sin medir los datos, es dificil evaluar las capacidades y las cargas de trabajo, supervisar

el rendimiento y planificar los niveles de dotacién personal. En una oficina, es dificil que

se intente remunerar a los funcionarios, en funcién de los resultados normalmente lo que

se hace es proporcionar la informacion a la direccion para facilitar el proceso de

planificacion. Las técnicas para medicion de trabajo en una oficina son las mismas

mencionadas anteriormente, pero las mas comunes y empleadas son las siguientes:

60



muestreo de actividades, muestreos en grupo, tiempos tipo predeterminado, sistemas de

datos tipo, técnicas de auto riesgo y andlisis de registros historicos.

Para poder obtener el tiempo estandar de actividad, se toma en cuenta todo el contenido
de trabajo considerando la fatiga y retrasos personales inevitables con el propdsito de
agregar situaciones suficientes al tiempo de produccion normal que permita al operario
cumplir con el estdndar a ritmo normal, verificando que las tolerancias no se sobrepasen
ni se encuentren por debajo de lo necesario. Si la tolerancia es muy alta el costo de la
produccién se puede incrementar y si son muy bajas el estdndar, podria ser muy bajo lo

gue causaria el fracaso del proceso productivo.

El calculo de las tolerancias se realizara mediante el método de asignaciéon de
tolerancias, el cual consiste en evaluar de forma objetiva y, a través de la observacion
directa, el comportamiento de las actividades ejecutadas por el operario, mediante un

conjunto de factores los cuales poseen una puntuacién segun el nivel.

La tolerancia es un porcentaje de tiempo que se agrega al tiempo normal obtenido para
gue el operario se recupere de la fatiga ocasionada por el trabajo y atender necesidades
personales, asi como agregar un factor extra, debido a interrupciones que no sean

relacionadas directamente con el colaborador.
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SECCION 3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO,

PRODUCTO O SERVICIO

Con el objetivo de buscar la mejora en los procesos, esta fase se enfoca en el analisis o
“‘Analyze” de la metodologia DMAIC, el analisis se basa en los datos y mediciones
obtenidas en la fase “Meassure” con el cual se busca definir por medio de graficos y

diagramas las tendencias que sera el punto de enfoque al proyecto.

Primeramente, se debe analizar la normalidad de los datos para tener confiabilidad que
el proceso se encuentra en control y que los datos obtenidos van a ser fiables para el
analisis. Cuando se habla de normalidad de datos, se busca que la distribucién de estos
tenga forma de campafa, para hacer esta validacion, se puede utilizar un histograma

con la curva de ajuste y asi ver el comportamiento de los datos.

Para este proyecto, se utilizaran datos cuantitativos en el analisis de tiempos de
resolucién, por lo que se busca que alrededor del 95 % de los datos se encuentren dentro
de 2 desviaciones estandar. La mejor forma de comprender este andlisis es de una forma
gréfica, por lo que el histograma es una herramienta de calidad visual que ayuda a validar

la normalidad de los datos.

Al tener los datos que se necesitan para iniciar el analisis, se pueden utilizar herramientas

como la taxonomia de datos o clasificacion de datos, lo que se busca es agrupar
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informacion con base en ciertos criterios y, en este caso, sera utilizando palabras clave

encontradas en el titulo de la solicitud del cliente.

Al tener ya categorias definidas, se utilizara el diagrama de Pareto, este es de mucha
ayuda para definir, clasificar y visualizar cuales son las oportunidades o problemas segun
los datos previamente categorizados. La categorizacion utiliza la regla del 80-20 en la
que se dice que el 20 % de lascategorias genera el 80 % de los problemas u

oportunidades.

El diagrama de Pareto ayuda a clasificar las caracteristicas de calidad de acuerdo
con su frecuencia de ocurrencia y su nivel de criticidad o de importancia. Esta
accion permite centrar la atencion solamente en aquellas caracteristicas que sean
importantes, que merezcan cuidados y controles especiales y no en aquellas

triviales que poco a poco aportan los beneficios de la calidad (Acufia, 2012).

En el transcurso del andlisis, se muestra qué es lo que ocasiona mas problemas en la
operacion, con esto, el enfoque va dirigido a las categorias especificas y ver el modelo
actual de como fluye el proceso y se busca, por medio de la mejora o con un redisefio
del modelo, eliminar las actividades que no den un valor para cumplir con las expectativas
de nuestro cliente. Utilizando el VSM como referencia grafica para el analisis, se puede
ver el flujo completo del proceso para identificar el origen y ubicacion de tareas que no
den valor agregado, como estan afectando las métricas o indicadores a los productos o

servicios y tomar decisiones con respecto a las mejoras necesarias.
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Analizando el estado actual del proceso, se puede determinar también los tiempos de
ejecucién por tarea o el proceso completo, la cantidad de operadores que se necesita
para dar un producto final y, con base en esto, desarrollar una propuesta para mejorar el
proceso y crear el adecuado plan para la implementacion que incluya la documentacién

de cémo va a ser el nuevo flujo, objetivos y revisiones para medir el progreso.

Al tener identificado un proceso critico y para el cual se busca definir el problema
principal, se pueden utilizar el diagrama de Ishikawa, este diagrama es conocido con este
nombre por su creador Kaouru Ishikawa, también conocido como el diagrama de causa
y efecto o diagrama 5-M. El diagrama se divide en 5 categorias Maquinaria Machine,
materiales Material, Medida Meassurement, método Method y hombre Manpower, de ahi
gue se le conozca también como el diagrama 5-M. Con estas categorias, se buscan las
causas que conjuntan el problema, algunas veces el diagrama se expande a 6 categorias
incluyendo Ambiente Environment o se contrae a 4 categorias eliminando la categoria

Meassurement.

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de
pescado, es un medio de recolectar informacién sobre todas las caracteristicas d
calidad generada en la fabricacion del producto asociadas a un proceso 0 a un

producto y ordenarlas en categorias (Acufia, 2012).

Este diagrama también puede ser utilizado con las categorias prioritarias que se

encuentran con el diagrama de Pareto, ya que esta enfocado a buscar la causa de lo que
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estd afectando al proceso. Se utiliza mucho para entender la variacion de los procesos y

analizar la recoleccion de datos para entender el problema generado.

Como parte del andlisis de los procesos, la idea es eliminar las tareas que se clasifiquen

como mudas. Las mudas son todas aquellas actividades que no den un valor agregado

al proceso y se relaciona directamente con el desperdicio, estos desperdicios 0 mudas

se clasifican en:

Sobreproduccion: la muda sobreproduccion es producir de mas en un tiempo
determinado ya sea para nuestro siguiente subproceso o cliente, producirlo mas
rapido de lo necesario o producirlo antes del tiempo que se necesita.

Inventario: partes, materiales, trabajo en progreso, inventario almacenado,
suministros y producto terminado forman parte de este desperdicio, se considera
una muda, ya que todo lo mencionado anteriormente no da valor alproducto ni
servicio. Al no estar en uso, consume espacio para almacenaje, tiempo,
mantenimiento y es un riesgo ya que puede deteriorarse al no ser utilizado.
Retrabajo: los retrabajos son formas de tratar de reparar o hacer algo bien que
previamente fue terminado, esto nos consume recursos como tiempo, materiales,
recurso humano por lo que se considera un desperdicio.

Movimiento: movimientos extra en la producciébn son considerados como
desperdicios porque afectan el desempefio de los trabajadores, lo ideal es que los

colaboradores no tengan que realizar traslados excesivos, fuerza para levantar
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objetos, moverse para traer herramientas o realizar movimientos repetitivos a la
hora de trabajar sobre el mismo producto.

Transporte: cualquier forma de transporte se considera una muda, transportes
extra puede ser ocasionado por un mal disefio de la planta lo que genera retrasos
en la produccion.

Sobre procesamiento: el sobre procesamiento consiste en realizar pasos extra o
actividades que no sean necesarios para nuestro producto final.

Esperas: las esperas se consideran desperdicios, ya que es cuando algun
operador ya esta listo para realizar la siguiente operacion, pero no puede iniciarla,
esto puede ser ocasionado, porque la maquinaria no esta lista, falta de materiales
para iniciar, que el proceso anterior no haya terminado o paros de lineas de

produccién.

Otra herramienta que facilita el analisis de los procesos y encontrar la causa raiz de los
problemas es el de 5 porqués, el cual tiene un enfoque al andlisis de causa raiz y se
describe como realizar la pregunta por qué 5 veces, no es necesario realizar solo 5
preguntas, ya que la causa raiz puede ser encontrada después de 3 0 4 preguntas o
alargarse y preguntar 6 0 mas veces, el objetivo es preguntar por qué, hasta encontrar

la causa raiz del problema.

Para fundamentar e ir analizando posibles soluciones, se puede utilizar la herramienta
de 5Ws and H por sus siglas en ingles que habla del Who? ¢Quién?, What? ¢Qué?,

When? ¢Cuando?, Where? ¢Donde?, Why? ¢Por qué? and How? ¢Como?, la cual
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propone por cada causa encontrada un plan de mejora de procesos que puede ser
desarrollado por medio de diferentes métodos de evaluacion como pruebas piloto,

simulaciones, demostraciones o pruebas con algun prototipo.

Al terminar con todo el andlisis de las posibles causas, se realizara un plan de accion,
con el fin de atacar los puntos criticos que sean directamente relacionados con la pérdida

de SLA en las transacciones del departamento.

SECCION 3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL

PROYECTO

Siguiendo la metodologia DMAIC, se continGa con la fase “Improve” o implementacion
de la mejora. Al ser una propuesta, dada la limitacién de tiempo, se busca realizar una
prueba piloto por un lapso de dos semanas, para verificar el impacto de las mejoras

propuestas sobre el volumen de solicitudes diaria.

Una prueba piloto consiste en una prueba para algun producto o sistema para obtener
datos de la experiencia y analizar el cambio durante el tiempo realizado. Bothe (2002)
llama a un estudio piloto a una introduccion temporal de una solucion disefiada para
confirmar su efectividad y descubrir cualquier problema potencial con su eventual
implementacion. Normalmente, este estudio se realiza durante un tiempo limitado, en un

area limitada, por un namero limitado de personas.
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El piloto sera basado en un programa de entrenamiento cruzado para que todos los
colaboradores tengan la capacidad de trabajar la mayor cantidad de solicitudes posibles
sin importar la tecnologia correspondiente, para esto, el pan de entrenamiento contara
con entrenamientos tanto presenciales como virtuales, para que las personas puedan

ajustar su tiempo a realizarlos sin afectar su trabajo diario.

Se busca la revision de los procesos documentados, con el fin de estandarizar los
procedimientos y mantenerlos actualizados, segun como se deberia proceder en cada
solicitud. Junto con la revisién de la documentacion, se realizara una revision de los
catalogos utilizados por los usuarios para realizar sus solicitudes, con el fin de analizar

si la informacién e instrucciones son claras y estan actualizadas.

Anudado a todo lo deméasm es necesario realizar un estudio sobre la cantidad y tipo de
acceso gque necesitan los colaboradores para realizar sus tareas diarias, esto con el fin
de eliminar espera y tiempos muertos a la hora de tener que procesar una solicitud. Con
la cantidad de accesos necesarios sumado al entrenamiento, todas las personas van a
ser capaces de poder completar las solicitudes de una manera mas expedita y ayudar a

aumentar el tiempo de respuesta dentro de los SLA"s establecidos.

Aprovechando el intelecto de algunos colaboradores, se busca desarrollar un bot que
ayude a resolver cierto tipo de solicitudes que venga de manera estandar. El bot podra
identificar por medio de palabras clave y categorias las solicitudes que vienen del
usuario, una vez identificadas estas palabras clave, el bot se asigna automéaticamente la

solicitud y procede a ejecutar el procedimiento necesario para completar el proceso.
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Se creara una base de datos especifica, en la cual el mismo bot almacena todas las
acciones que realiza y los casos que trabaja, de esta manera, se pueden generar
reportes de rendimiento. En caso de que el bot no reconozca alguna solicitud y por alguna
razén no la pueda procesar, la solicitud sera devuelta a la cola de tiquetes para que sea

procesada por alguno de los colaboradores.

Durante el piloto, el desarrollador sera la persona a cargo de encender y apagar el bot

para tener los datos de una forma controlada.

SECCION 3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION,

ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS.

Finalizando con las fases de la metodologia DMAIC, esta la fase “Control,” la cual
consiste en controlar los resultados obtenidos con la implementacién. El control de
entrenamientos sera realizado por el lider del departamento para verificar su progreso'y,
de esta manera, controlar cuales personas cumplen con las habilidades para trabajar

cada tipo de solicitud.

La documentacion sera revisada mensualmente por parte de una persona con el
conocimiento necesario para actualizar y mantener al dia los procedimientos, asi como

encargarse de notificar al equipo cada vez que se haga algun cambio de proceso.
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Al contar con una base de datos y reportes diarios de produccion, se puede identificar la
cantidad de solicitudes realizadas por el bot contra las realizadas por los colaboradores,
en caso de identificar una solicitud que contenga los pardmetros codificados en el bot y
que haya sido resuelta por un colaborador, se buscaré la causa raiz del porqué el bot no

pudo reconocer este caso especifico para su resolucion.

El desarrollador seré el encargado de realizar este monitoreo para ir haciendo mejoras
continuas al bot y que dia a dia pueda resolver la mayor cantidad de casos posibles. Se
creard un modulo de indicadores tanto visuales como alertas por correo electrénico para
notificar cuando el bot esta corriendo o si por alguna razén se apagoé. De igual manera,
para identificar los casos inmediatamente cuando el bot no los pueda trabajar para evitar
pérdidas en los tiempos de resolucién. Como ultimo punto, el cédigo y funcionamiento
del bot estara documentado y sera adicionado a la base de datos de conocimiento del

departamento como respaldo a cualquier problema.

Para un mejor control, se utilizara el diagrama de Gantt como guia para controlar fechas

de entregables.
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CAPITULO IV:

LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSA

71



ANALISIS DE CAUSA

ELABORACION DEL DIAGRAMA SIPOC

De acuerdo con el conjunto de herramientas para Lean six sigma, se utiliza el SIPOC,
con el objetivo de ver las interacciones de todas las partes dentro del proceso y observar
a un nivel macro cémo fluye la informacién de inicio a fin. El diagrama SIPOC se puede

observar en la Figura 1. Analisis SIPOC.

Figura 1 Analisis SIPOC.

Diagrama SIPOC
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Fuente: Elaboracion propia
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Para la elaboracion del diagrama, se tomaron las variables del proceso a un nivel macro
del procesamiento de solicitudes en general, se observa la interaccion iniciando cuando
el usuario final, al tener una necesidad, interactta con los sistemas para crear la solicitud,
estas, a su vez, también van a tener relacion directa con el personal a cargo de resolver
y completar la necesidad del usuario, se procesa de acuerdo a la categorizacion e
instrucciones de los procesos para dicha solicitud y obtener un resultado final que busca
satisfacer al cliente. Las actividades criticas del proceso son manejadas por los
colaboradores, los cuales son los responsables de entregar un servicio adecuado de

acuerdo a métricas establecidas.

ELABORACION DEL VOC

El'VOC es una herramienta importante para evaluar como los miembros del equipo estan
respondiendo a la transformacion del proceso, el cambio en los modelos operativos, las
funciones, las responsabilidades y la gestion. Los resultados se contabilizan para obtener

indicaciones de progreso y areas de mejora.

La encuesta realizada es una encuesta estandar de la empresa creada por el centro de
excelencia empresarial. Esta encuesta estd aprobada por parte de recursos humanos y
la cual cuenta con 16 preguntas dirigidas a todos los colaboradores del departamento

segmentada en 4 areas para identificar los puntos de mejora:

1. Reforzar con procedimientos formales de la empresa.

2. Busqueda de un modelo a seguir.
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3.

4.

Fomento, comprension y compromiso.

Desarrollando talento y habilidades.

Las preguntas son enviadas de manera digital por medio de un correo electrénico a los

participantes y las respuestas son recopiladas en una base de datos para el andlisis de

resultados. A continuacién, las preguntas que se enviaron a los participantes y donde la

respuesta es de seleccion Unica, si 0 no.

8.

9.

¢Estoy de acuerdo con la claridad y la razonabilidad de los objetivos de
rendimiento para mi en mi equipo?

¢ Los procesos de negocio definen claramente lo que se espera de mi?

¢ La estructura del equipo y los procesos de trabajo respaldan los estandares que
se esperan de mi?

¢Las medidas de desempefio me motivan a trabajar mas eficientemente?

¢LOS supervisores y gerentes son consistentes con su comportamiento y
comunicacion?

¢ Mis compafieros muestran una mentalidad que impulsa la cooperacion?

¢Los supervisores y gerentes brindan reconocimiento por la mejora / alto
desempefio que es significativo para mi?

¢ Los supervisores y gerentes promueven la vision del equipo?

¢ Los objetivos del equipo estan claramente definidos?

10. ¢ Estoy familiarizado con la vision para el equipo?

11. ¢ Entiendo mi rol en la entrega de la vision del equipo?
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12. ¢ Desempefio un papel significativo en el éxito de la empresa?

13.¢La capacitacion que recibo es efectiva para permitirme realizar el trabajo que se
me asigna?

14. ¢ El tiempo de entrenamiento que paso con mi supervisor es valioso?

15.¢,Se me brindan oportunidades para reunirme con mi equipo para encontrar
soluciones a problemas comerciales?

16.¢Los métodos de entrenamiento son efectivos en la construccion de nuevas

habilidades?

Se recibié un total de 17 respuestas de las 17 invitaciones a los miembros del
departamento que trabajan en produccion, con una participacién del 100 % de las

personas obteniendo los siguientes resultados, como se ven en la tabla 4.

Tabla 4 Resultados del VOC

Pregunta # Categoria Resumen Resultado
respuestas Si

Pregunta 1: Reforzar con procedimientos Claridad y razonabilidad de 94 %
formales de la empresa. los objetivos.

Pregunta 2: Reforzar con procedimientos Eficacia de los procesos. 76 %
formales de la empresa.

Pregunta 3: Reforzar con procedimientos Eficacia de los sistemas 82 %
formales de la empresa.

Pregunta 4: Reforzar con procedimientos Eficacia de las métricas 65 %
formales de la empresa.

Pregunta 5: Busqueda de un modelo a seguir Consistencia de acciones / 94 %

comunicaciones.
Pregunta 6: Busqueda de un modelo a seguir Trabajo en equipo 100 %
Pregunta 7: Busqueda de un modelo a seguir Eficacia de las 71 %

recompensas y
reconocimiento

Pregunta 8: Busqueda de un modelo a seguir Promover vision del equipo 76 %

Pregunta 9: Fomento, comprension y Claridad de los objetivos 94 %
compromiso del equipo

Pregunta 10: Fomento, comprension y Compromiso con la vision 100 %
compromiso
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Pregunta 11: Fomento, comprension y Comprension de los roles 100 %

compromiso individuales
Pregunta 12: Fomento, comprension y Creencia en la naturaleza 88 %
compromiso del rol.
Pregunta 13: Desarrollando talento y habilidades  Proceso de entrenamiento 71 %
Pregunta 14:  Desarrollando talento y habilidades  Coaching de gerencia 76 %
Pregunta 15: Desarrollando talento y habilidades  Equipo de resolucion de 1%
problemas
Pregunta 16: Desarrollando talento y habilidades  Efectividad de los métodos 59 %

de entrenamiento.

Fuente: Elaboracion propia

Segun las respuestas de los colaboradores, se analizaran los puntos con valoracion
obtenida menor a 80 %, el area donde hay mas oportunidad de mejora es en la categoria
de desarrollo del talento y habilidades, donde, con base en 100 %, todas las preguntas
tuvieron menos del 80 %. El punto mas bajo en general de toda la encuesta es la
efectividad de los métodos de entrenamiento el cual obtuvo una calificacion del 59 %,
proceso de entrenamiento y resolucion de problema un 71 %, mientras que el
entrenamiento directo por el lider de equipo, team manager coaching, obtuvo una

calificacion del 76 %.

Otro punto para valorar se encuentra dentro de la categoria de reforzar los
procedimientos de la empresa donde la eficacia de las métricas obtuvo una valoracion

de 65 % vy la eficacia de los procesos un 76 %.

Como ultimo punto, al analizar la categoria de buscando un modelo a seguir, se ve que

los puntos sobre recompensas y reconocimiento obtuvieron un 71 % y promover la vision
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el equipo un 76 %. Para la categoria de fomento, compresion y compromiso todas las

valoraciones fueron mayores al 80 %.

Al ver los resultados y categorias, sobresale especificamente que existe una mala
percepcion sobre el entrenamiento de colaboradores en el departamento, manejo de los
procesos y métricas actuales, asi como las politicas de recompensas y reconocimientos
gue la empresa tiene en este momento. El resumen de las respuestas se puede apreciar
en la Figura 2. En el diagrama, los puntos que se encuentran mas al centro por tener
baja calificacion son los focos para oportunidades de mejora. Las preguntas son divididas
en cuadrantes, segun la categoria principal a reforzar, cada punto representa una

pregunta y da el valor especifico de las respuestas marcadas con un si.
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Figura 2 Analisis de respuestas del VOC
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Fuente: Elaboracion propia

ELABORACION DEL DIAGRAMA DE CRITICOS PARA LA CALIDAD CTQ

Los requerimientos para que los SLA se cumplan por mes vienen divididos por los

siguientes factores:

1. Tiempo de resolucion: se puede dividir el tiempo de resolucion de las solicitudes

segun su tecnologia y, a su vez, categorizarlas a un nivel mayor para definir
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procesos estandar y tiempos de resolucién para cada tipo de solicitud. El tiempo
de resolucién es el principal factor para la mejora del proyecto ya que es el que
define las ganancias y el indicador clave para medir el éxito del proyecto.

2. Entrenamientos: para que las personas sean capaces de completar las solicitudes
deben tener el conocimiento y habilidades necesarias. Al darse soporte a
diferentes tecnologias, es necesario que los colaboradores estén familiarizados
con los procedimientos y funcionamiento de estas por lo que el entrenamiento es
algo fundamental para el éxito y agilidad en la resolucion de solicitudes.

3. Documentacién: la documentacién de los procesos es una forma de evitar
variabilidad en el procesamiento de cada solicitud, al haber un proceso
documentado las personas pueden seguir las instrucciones y, en caso de
encontrar algun punto que no esté estipulado, puede ayudar a la mejora continua
con la actualizacién de los procedimientos para trabajar de la manera 6ptima.

4. Accesos a servidores: para poder procesar las solicitudes los colaboradores
deben contar con los accesos necesarios, segun la necesidad del cliente,
mantener los accesos necesarios y, a su vez, activos es uno de los principales

factores para eliminar retrasos en completar el trabajo.

Con la elaboracién de un diagrama CTQ, se define cuéles son los valores criticos sobre
los cuales se enfoca el esfuerzo para el proyecto de mejora y, de esta forma, tener un

impacto positivo sobre el proceso y, a su vez, beneficiando el departamento.
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Para mantener los niveles de satisfaccion del cliente, es importante tener claros estos
factores criticos y lo que lleva a que los mismos estén dentro del nivel aceptable. En este
caso, el critico para la calidad es el tiempo de respuesta, como se ha definido
previamente, el tiempo de respuesta en cuanto a las solicitudes es el punto més
importante por tomar en cuenta, ya que es el principal indicador para medir el rendimiento
del departamento y del cual se derivan sus requerimientos como se muestra en la Figura
3, donde se pueden ver los factores antes mencionados de manera grafica y la forma en

gue se relacionan.

Figura 3 Diagrama de arbol CTQ.
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Fuente: Elaboracion propia
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ANALISIS DE VOLUMEN TRANSACCIONAL DEL DEPARTAMENTO

Analizando el volumen de las solicitudes desde el mes de agosto del 2018 hasta el mes
de febrero del 2019, se tiene un promedio de transacciones de 4889 mensuales, las
cuales se analizaron para ver el origen, tecnologia e impacto que causan en el
departamento. Como se menciond anteriormente, el volumen ha ido disminuyendo en

los Ultimos meses y se puede apreciar en la Figura 4.

Figura 4 Volumen de solicitudes por mes

Volumen de solicitudes por mes

Fuente: Elaboracion propia

Se presentan también los valores de la métrica de SLA de los Ultimos meses en los
cuales se ve que existe una tendencia a la baja de los ultimos meses, esta informacion
se refleja en la Tabla 1. Con esto, se ve que el volumen no es un factor determinante, ya

gue para los ultimos meses, a pesar de que hubo una baja, el valor de la métrica SLA ha
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disminuido también como se puede apreciar en la Figura 5. SLA por mes donde se ve

una tendencia a la baja en los SLA mensuales, a través del tiempo.

Figura 5 SLA de solicitudes por mes

SLA por mes

Fuente: Elaboracidon propia

Se analiza también la cantidad de colaboradores por mes que han manejado el volumen
de las solicitudes. Se puede ver que, a pesar de que la cantidad de personas, no varia
mucho de mes a mes si se ha impactado la métrica de SLA en el transcurso del tiempo

dado la cantidad de solicitudes completadas después de las 24 horas.
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Figura 6 Cantidad de colaboradores por mes
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Fuente: Elaboracion propia

Basado en la cantidad de casos resueltos a través del tiempo, se puede analizar la
variabilidad en la productividad de las personas y, de esta manera, definir una causa al

porqué algunas personas completan mas casos por mes que otras.

En la figura 7, se puede ver que hay mucha diferencia entre algunos colaboradores en

cuanto a cantidad de casos trabajados.
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Figura 7 Productividad de colaboradores por mes
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Fuente: Elaboracion propia

Se denota que hay personas con cantidad de tiquetes menor a 100 en los ultimos 8
meses completados, un valor aproximado de casos por mes que un colaborador debe
completar es alrededor de los 284 casos. Al hacer la consulta a la gerencia, se explica
gue son personas que realizan actividades diferentes, por lo que solo en casos
especiales trabajan solicitudes, o bien que eran personas que estaban en entrenamiento

en ciertos meses a como se detalla a continuacién. Algunos casos en blanco son

personas que dejaron la compafiia también.
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e Agosto 2018: en entrenamiento estaba Monge Monica y Sanchez Juan Gabriel.
Realizando otras tareas Brenes Juan Gabriel, Chavarria Daniela, Mesen Lineth,
Prado Katherine, Villalta Ronny Arturo.

e Setiembre 2018: en entrenamiento estaba Monge Monica. Realizando otras
tareas Brenes Juan Gabriel, Prado Katherine, Villalta Ronny Arturo.

e Octubre 2018: en entrenamiento estaba Monge Mobnica y Aguilar Alfredo.
Realizando otras tareas Brenes Juan Gabriel, Prado Katherine, Villalta Ronny
Arturo.

e Noviembre 2018: en entrenamiento estaba Aguilar Alfredo. Realizando otras
tareas Brenes Juan Gabriel, Prado Katherine, Villalta Ronny Arturo.

e Diciembre 2018: realizando otras tareas Brenes Juan Gabriel, Prado Katherine,
Villalta Ronny Arturo.

e Enero 2019: realizando otras tareas Brenes Juan Gabriel, Prado Katherine, Villalta
Ronny Arturo.

e Febrero 2019: realizando otras tareas Brenes Juan Gabriel, Prado Katherine,

Villalta Ronny Arturo.

En la tabla 5, se puede apreciar la cantidad de casos que ha trabajado cada colaborador
en los meses antes mencionados, asi como el valor promedio basado en los datos
proporcionados, los promedios se obtienen de los colaboradores que trabajan

regularmente en produccién excluyendo los casos especiales.

85



Tabla 5 Productividad mensual

Agosto Setiembre Octubre  Noviembre Diciembre Enero  Febrero Total

2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019

Aguilar, David Daniel

Bolafios, Jonathan José 730 610 580 490 210 202 170 2992
Cunningham, Shairon 348 433 382 302 204 207 160 2036
Garcia, Juan Carlos 575 492 482 347 410 483 373 3162
Gbémez, Marco 295 430 399 317 247 181 186 2055
Mesen, Pablo Andrés 429 238 349 230 276 279 220 2021
Monge, Ménica 7 1 55 222 178 176 246 885
Monge, Randall Bernardo 273 399 410 211 314 278 268 2153
Ramirez, Alvaro José 431 434 302 415 371 332 362 2647
Reyes, Rebeca 72 451 540 414 379 392 317 2565
Sanchez, Jenny 102 419 397 576 227 253 157 2131
Sevilla, Juan José 364 419 213 234 191 128 140 1689
Solis, Sergio Enrique 367 255 272 204 209 210 190 1707
Vargas, Alexander Leonardo 264 296 309 186 251 234 203 1743
Araya, Pedro Luis 164 233 131 171 88 215 1002
Aguilar, Alfredo 1 95 173 344 205 818
Fernandez, Willy David 90 221 74 243 151 175 954
Vargas, Susan Andrea 214 452 380 267 1313
Brenes, Juan Gabriel 20 9 7 29 26 91
Chavarria, Daniela 16 16
Mesen, Lineth 1 1
Prado, Katherine 25 7 36 68
Sanchez, Juan Gabriel 3 313 321 68 365 1070
Villalta, Ronny Arturo 6 1 1 4 4 16
Promedios 326.0 349.3 308.1 258.5 262.1 258.3 222.3 283.50

Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS DE LA DISTRIBUCION DEL PERSONAL POR TECNOLOGIAS

Seguidamente, se realiza en analisis estructural del departamento en el cual se muestra
la forma que las personas estar distribuidas segun la tecnologia para completar las

solicitudes. En la tabla 6, se ve que hay 8 personas que representa un 47 % del total del
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personal dedicadas a revisar solicitudes de la tecnologia Unix, 5 personas que
representa el 29 % del total de personas dedicadas a trabajar solicitudes Windows y 4
personas cursos que representa el 24 % del personal que trabajan tecnologias
compartidas entre Large Platforms, Unix y Windows, apoyando en casos que se necesite

de su ayuda en la tecnologia secundaria.

La distribucién se encuentra de esta manera, ya que los recursos son destinados a
trabajar la tecnologia especifica, segun sus habilidades a la hora de entrevistarlos antes

de ser contratados.

Tabla 6 Distribucion del personal por tecnologia

Technology 1 Technology 2 Engineer
Large Platforms Unix Fernandez, Willy David
Large Platforms Unix Monge, Monica
Large Platforms Windows Sevilla, Juan José
Large Platforms Windows Vargas, Susan Andrea
Unix Aguilar, Alfredo
Unix Aguilar, David Daniel
Unix Bolafios, Jonathan José
Unix Mesen, Pablo Andrés
Unix Monge, Randall Bernardo
Unix Ramirez, Alvaro José
Unix Reyes, Rebeca
Unix Vargas, Alexander Leonardo
Windows Cunningham, Shairon
Windows Garcia, Juan Carlos
Windows Gomez, Marco
Windows Sanchez, Jenny
Windows Solis, Sergio Enrique

Fuente: Elaboracion propia
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Si se analiza la distribucion de los recursos por tecnologia y se compara con la demanda
de solicitudes, se aprecia que la distribucion de personal no es la mas 6ptima, ya que el
porcentaje de solicitudes recibidas por cada tecnologia comparada con el porcentaje de
personal asignado a trabajar no esta nivelado de acuerdo a la cantidad de casos

mensuales recibidos actual como se muestra en la Figura 8.

Figura 8 Cantidad de personal vs Volumen por tecnologia
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Fuente: Elaboracién propia

HISTOGRAMA COMO HERRAMIENTA DE CALIDAD PARA DATOS

Para elaborar el histograma, se tomara la variable tiempo transcurrido de cada solicitud
para ver el total de horas que la solicitud se mantuvo abierta y asi entender cémo se

comportan los datos colectados.

En la figura 9, se observa el comportamiento de los datos al cual se le agrega la linea de
distribucion ajustada para visualizar el comportamiento de los datos. Si la barra con
mayor altura esta cerca del tope de la linea de distribucién ajustada, se puede deducir

gue existe normalidad en los datos.
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Figura 9 Histograma de tiempo de resoluciéon
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se puede ver que las barras mas altas representan los valores mas comunes
en cuanto a horas de resolucion de solicitudes y no hay mucha dispersion segun las
categorias creadas. La mayoria de los datos se encuentran en la categoria de 17.5 a
22.5 horas de resolucién, se ve una simetria con un ajuste adecuado y tendencia a la
media, por lo que se puede inducir que los datos son normales y se ajustan a la
distribucion. Para la ,poblacion que es de 34 220 transacciones, se tiene una media de

tiempo de resolucion de 23.05 horas y una desviacion estandar de 45.55 horas. La
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desviacién estandar indica que tan dispersos pueden estar los datos con respecto a la

media. Los datos usados para obtener este grafico se pueden ver en el Anexo 1.

Al haber visto la distribucién de los datos por medio del histograma con el cual la media
de tiempos de resolucion se encuentra por debajo de las 24 horas, se procede con el

andlisis del origen de las solicitudes.

Para analizar las solicitudes de una mejor manera, se realizd una categorizacion con el
fin de agrupar los datos y comprobar que solicitudes generan mas volumen de trabajo.
Las categorias se dividen por tecnologias y subcategorias por tipo de solicitud
identificadas por medio de combinacion de palabras clave. Las palabras clave se
identifican en la descripciéon del caso y provienen de un estandar previamente definido
de analisis realizados por el equipo de mejora continua de la organizacion, el cual se
puede ver en el Anexo 2, combinado la cola de tiquetes o el medio por el cual ingresara
la solicitud. De esta manera, se puede asignar la subcategoria que cumpla ambos
requerimientos y no crear duplicidad en los datos. Por ejemplo, si un tiguete como
descripcién contiene *Password Resets for HP internal users (CIBC)* y la cola de tiquetes
es W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2 ser& categorizado como Password

reset Unix. La lista completa de la categorizacién se puede ver en el Apéndice 1.

Segun la tecnologia, un 57 % del volumen de solicitudes corresponde a Unix y, de
acuerdo con la categorizacion, un 32 % del total de las solicitudes corresponden a

cambios de contrasefa para Unix como se aprecia en la tabla 7.
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Tabla 7 Categorias para solicitudes

Categorias %

Password Reset Unix 32.33%
Task 17.65%
UXMON 9.80 %
Unix General Incident 5.91 %
Password Windows 3.67%
No Ticket description 351 %
Service Now 321 %
Changes 277 %
LDAP Password reset 2.14 %
Account Wintel 1.74 %
Email 1.72%
Account Administration 1.65%
Windows General Incident 1.15%
Root 1.10%
System Admin accounts Windows 1.10%
(blank) 1.10%
Account Unix 1.07 %
Functional IDs 1.05%
Surrogate accounts Unix 0.99 %
AMI Server 0.87 %
Windows Group Request 0.78 %
FirelDs 0.68 %
Torque 0.61 %
Application Unix 0.44 %
RACFid Issues 0.38 %
AUDIT 0.38 %
System Accounts Windows 0.34 %
Unix group Request 0.30 %
MIF Access 0.29 %
Mainframe General Incident 0.29 %
Chat 0.26 %
Admin Accounts 0.24 %
User Access Management Windows 0.15%
Reworks 0.11 %
Meeting 0.07 %
Large General Incident 0.05 %
Password Reset Large 0.04 %
User Access Management Large 0.01 %
Middleware General Incident 0.01%
AS400 General Incident 0.01%
Password OS390 0.00 %
Total 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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ELABORACION DEL DIAGRAMA DE PARETO.

Con base en los voliumenes por categoria, se puede realizar un diagrama de Pareto para
identificar cudles tipos de solicitud son las que nos crean mas volumen de trabajo y
esfuerzo en nuestros procesos. Tomando en cuenta que existen categorias muy
generales por falta de informacion en los reportes de las diferentes herramientas de
tiquetes, se puede ver en la figura 10 que si se enfocan los esfuerzos en cambios de
contrasefias tanto para la tecnologia de Unix como para Windows y el monitoreo de
servidores Unix, se estaria abarcando aproximadamente un 48 % del volumen total de

solicitudes.

Figura 10 Diagrama de Pareto por categoria de solicitudes
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Fuente: Elaboracion propia
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ELABORACION DEL FLOW CHART.

Con base en los resultados del diagrama de Pareto anterior, se realiza el andlisis del flujo
del proceso por medio de los diagramas de flujo o Flow charts, en las figuras 11, 12, 13
14 y 15 se pueden ver los procedimientos para el procesamiento de las transacciones en
general, asi como flujos especificos para UXMON Monitoring, Password reset Unix,

Password reset LDAP y Password reset Windows respectivamente.

Figura 11. Diagrama de flujo del proceso General
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Fuente: Elaboracion propia
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igura 12 Diagrama de flujo UXMON Monitoring
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13 Diagrama de flujo Password reset Unix
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14 Diagrama de flujo Password reset LDAP
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15 Diagrama de flujo Password reset Windows
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ELABORACION DEL VALUE STREAM MAPPING.

Para realizar el VSM, se tomaron en cuenta los proceso que mas impactan la operacién
identificadas por medio de los diagramas de pareto y los cuales, después del andlisis, se
puede obtener un valor del esfuerzo aproximado por mes que implica para el
departamento el trabajar cada tipo de solicitud. Para obtener un tiempo estandar en estos

procesos, es necesario tomar un muestreo de los tiempos para cada uno.

La necesidad de un muestreo del trabajo reflejara los resultados que buscamos con el
estudio de tiempos si el tamafio de la muestra es suficientemente grande y las
observaciones se hacen al azar hay una gran probabilidad que nos muestren la situacion
real. “EI muestreo de trabajo es una técnica para determinar, mediante muestreo
estadistico y observaciones aleatorias, el porcentaje de aparicion de determinada
actividad” (Oficina Internacional del Trabajo, 2005). Con el método estadistico, hay que
efectuar cierto nimero de observaciones preliminares y, luego, aplicar la siguiente

formula para para obtener un nivel de confianza de 95 % y un margen de 5 %:

Zz*p*p*N
n= NE?2 +7Z2xpx*q

Doénde:

Z: Nivel de confianza N = Poblacion p = Probabilidad a favor g = probabilidad en contra,
e = Error de estimacion y n = tamafio de la muestra.
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Los valores obtenidos para los procesos analizados se pueden ver en la tabla 8.

Tabla 8 Célculo de muestras

Proceso

UXMON Monitoring 466 95 % 50 50 5% 211
Password Reset Unix 1559 95 % 50 50 5% 308
Password reset LDAP 109 95 % 50 50 5% 85
Password reset Windows 176 95 % 50 50 5% 121

Fuente: Elaboracion propia

Después de haber realizado los célculos estadisticos donde se pudo obtener las
muestras necesarias para validar los datos y tomando en cuenta que el tiempo estimado
para el desarrollo del proyecto es corto para realizar todas las mediciones necesarias, se
presenta en los diagramas un tiempo de muestreo aproximado obtenido a conveniencia
de un método no probabilistico, debido, como se explica antes, a la limitacion del tiempo
del estudio y el costo que implica la toma de tiempos para todas las muestras. Los
tiempos mostrados en los diagramas fueron obtenidos de 5 mediciones aleatorias
utilizando un muestreo por conveniencia para cada proceso y se pueden observar en la

tabla 9.

Tabla 9 Resumen de tiempos para VSM

Password Reset Unix

Revisar Abrir Acceso a Verificar Cambiar Enviar Cerrar Tiempo
Proceso tiquete cywing Selang AMI contrasefia  contrasefia tiquete Total
Tiempo 1 0:03:48 0:02:33 0:01:54 0:01:23 0:00:33 0:02:43 0:02:30 0:15:24
Tiempo 2 0:02:40 0:02:05 0:02:05 0:00:21 0:01:01 0:02:25 0:01:30 0:12:07
Tiempo 3 0:02:47 0:02:38 0:01:29 0:00:58 0:01:20 0:02:30 0:01:00 0:12:42
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Tiempo 4 0:02:51 0:01:13 0:01:53 0:04:20 0:00:21 0:03:14 0:01:14 | 0:15:06 |
Tiempo 5 0:02:31 0:02:21 0:02:03 0:02:40 0:00:42 0:01:30 0:01:25 0:13:12
Promedio 0:02:55 0:02:10 0:01:53 0:01:56 0:00:47 0:02:28 0:01:32 0 4
O 0 g

Broceso Revisa onexio --- Obtene Revisa _-".'.. Obtene Revisa A-- erra empo

quete a servido proceso ancia puerto orre ancia erto proceso quete ota

orre orre
Tiempo 1 0:03:48 0:01:30 | 0:00:25 0:00:25 0:07:33 0:00:25 0:00:25 | 0:07:33 | 0:00:25 | 0:02:30 | 0:24:59
Tiempo 2 0:02:40 0:00:45 | 0:01:00 0:00:14 0:03:50 0:01:00 0:00:14 | 0:03:50 | 0:00:01 | 0:01:30 | 0:15:04
Tiempo 3 0:02:47 0:00:40 0:00:20 0:00:08 0:02:34 0:00:20 0:00:08 0:02:34 0:00:20 | 0:01:00 | 0:10:51
Tiempo 4 0:02:51 0:00:43 0:00:32 0:00:10 0:03:17 0:00:32 0:00:10 0:03:17 0:00:32 | 0:01:14 | 0:13:18
Tiempo 5 0:02:31 0:00:42 0:00:38 0:00:16 0:02:59 0:00:38 0:00:16 0:02:59 0:00:38 | 0:01:25 | 0:13:02
Promedio 0:02:55 0:00:52 0:00:35 0:00:15 0:04:03 0:00:35 0:00:15 0:04:03 0:00:23 | 0:01:32 |SNeREw2y
Password reset LDAP

Proceso Revisar Conexién Buscar Cambia[ EnviarN gerrar Tiempo

tiquete a LDAP usuario contrasefia | contrasefia tiquete Total
Tiempo 1 0:03:48 0:01:25 0:01:30 0:00:33 0:02:43 0:02:30 0:12:29
Tiempo 2 0:02:40 0:01:03 0:00:45 0:01:01 0:02:25 0:01:30 0:09:24
Tiempo 3 0:02:47 0:01:05 0:00:40 0:01:20 0:02:30 0:01:00 0:09:22
Tiempo 4 0:02:51 0:01:03 0:00:51 0:00:21 0:03:14 0:01:14 0:09:34
Tiempo 5 0:02:31 0:01:07 0:00:48 0:00:42 0:01:30 0:01:25 0:08:03
Promedio 0:02:55 0:01:09 0:00:55 0:00:47 0:02:28 0:01:32 0:09:46

Pa ora rese ao

Proceso Revisa onexio B a e a ambia a erra empo

quete a AD ario enta ontrasefia ontrasefia quete ota
Tiempo 1 0:03:48 0:01:38 0:01:30 0:02:15 0:00:33 0:02:43 0:02:30 0:14:57
Tiempo 2 0:02:40 0:01:58 0:00:45 0:01:33 0:01:01 0:02:25 0:01:30 0:11:52
Tiempo 3 0:02:47 0:01:41 0:00:40 0:01:28 0:01:20 0:02:30 0:01:00 0:11:26
Tiempo 4 0:02:51 0:01:45 0:00:51 0:01:31 0:00:21 0:03:14 0:01:14 0:11:47
Tiempo 5 0:02:31 0:01:45 0:00:48 0:01:45 0:00:42 0:01:30 0:01:25 0:10:26
Promedio 0:02:55 0:01:45 0:00:55 0:01:42 0:00:47 0:02:28 0:01:32

Fuente: Elaboracion propia

Al realizar las mediciones y obtener un valor de tiempo medio, se procede a realizar el

céalculo de un tiempo estandar agregando una tolerancia del 10 % para cubrir factores

como fatiga e interrupciones en el proceso. El calculo se puede observar en la tabla 10.
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Tabla 10 Tiempo final proceso

Proceso ‘ Tiempo ‘ Tolerancia Tiempo total
UXMON Monitoring 0:16:59
Password Reset Unix 0:15:04
Password reset LDAP 0:10:45

Password reset Windows 0:13:19
Fuente: Elaboracion propia

Es importante retomar que el VSM muestra el proceso desde que se crea la solicitud por
parte del usuario hasta que se completa por el colaborador, el VSM da un detalle del

paso a paso, inclusive la duracién de cada tarea para completar el ciclo completo.

Al igual que los Flow charts en las figuras 16, 17, 18, 19y 20, se presentan los VSM para
UXMON Monitoring, Password reset Unix, Password reset LDAP y Password reset

Windows.
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Figura 16 Value Stream Mapping proceso general

Procesamiento de solicitudes

Asignacién
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 17 Value Stream Mapping Unix password reset
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18 Value Stream Mapping Windows password reset

Windows password Reset process
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20 Value Stream Mapping UXMON monitoring

UXMON monitoring Services
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Fuente: Elaboracion propia
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ELABORACION DE DIAGRAMA ISHIKAWA

Para realizar el analisis de causa raiz con la herramienta de un diagrama de Ishikawa,
se hizo una sesion con 6 ingenieros de diferentes horarios para analizar las posibles
causas que afectan el procesamiento de solicitudes y entender por qué los SLAs han ido
bajando con el transcurso del tiempo, se agrupan en las categorias de tecnologia
plant/technology, proceso/ process, politicas /policies y personas /people como se puede

apreciar en la Figura 21. Diagrama de Ishikawa.

Figura 21. Diagrama Ishikawa

Diagrama de Ishikawa
4+ Ps FOR SERVICES

PLANT/TECHNOLOGY

Instrucciones de

Aplicaciones que procesos Informacion noviene
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sola base dedatos claros

Falta deaccesoa las
apliacciones de trabajo Procesos sonmuy Retrabajos por mala
cambiantes e inestables ejecucdn de
procesos
Bajo rendimiento
en la producciéon

diaria por parte
,W / Asignacién detrabajo no de los agentes.
Aumentos Salariales Motivacion alos es balanceada ni
empleados como monitoreada Mejorar entremanientos
/ Bonos para desarrollar nuevas
capacidades
Procesode seleccion
No reemplazar Tomar en cuentael de personal mas
colaboradores quese tiempo invertido en efectivo
vande la empresa entrenamientosy
Mejor manejode la
cuenta por parte de
los gerentes

reuniones
Debe de haber mas
comunicaciénentre
los diferentestumos [

Fuente: Elaboracion propia
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Basado en el diagrama, se logra obtener el enfoque principalmente de las categorias

para personas, procesos Yy tecnologia. Con respecto a la categoria de Politicas, existe

una limitante latente en el estudio por temas de prioridades de la compafiia y que son

politicas globales que no pueden ser cambiadas. Estas posibles causas donde se va a

enfocar el estudio para la mejora son aspectos que imposibilitan cumplir los objetivos y

ocasionan que no exista estabilidad referente a las métricas de SLA, lo anterior se

fundamenta en la exposicion del problema principal desarrollado. En lo concerniente a

las categorias de personas procesos Yy tecnologia se despliegan las siguientes causas:

Causas por tecnologia: los equipos que los colaboradores estan utilizando no
tienen un rendimiento 6ptimo por lo que algunas veces por fallas en estos hay
pérdida de tiempo mientras los equipos se reinician o se reparan, esto conlleva a
retrasos y tiempos muertos en la produccion de las tareas diarias. Segun los datos
de gerencia aproximadamente 1 persona por mes sufre problemas con su equipo
y tarda alrededor de 1 dia de trabajo en repararla. Otro problema relacionado a la
tecnologia es que existen ciertos servidores que no pueden ser ingresados
directamente por lo que se necesita crear conexiones a servidores remotos para
poder ingresar a estos servidores de produccion y poder completar las tareas, a
esto hay que agregar que algunos colaboradores no mantienen sus accesos
activos y existen retrasos tanto para ellos como para sus comparieros a la hora
de pedir ayuda por necesidad de reactivar cuentas para poder procesar las
solicitudes. Contemplando todas las tecnologias y accesos, son 271 servidores

sobre los cuales se trabaja.
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Causas por procesos: los procesos que siguen los colaboradores no cuentan con
un repositorio Unico el cual todos puedan revisar por lo que muchos mantienen
sus propias instrucciones dado al cambio constante en los procesos. Hay que
agregar que para las documentaciones existentes no hay una persona designada
a darle mantenimiento y actualizacién cuando hay cambios por lo que muchas
veces se procesan incorrectamente lo que produce retrabajos. Otra causa aqui
comentada es que los usuarios no tienen un estandar para realizar sus solicitudes,
muchas veces la informacién no es clara por lo que se procesa de mal manera.
Se identificaron 45 procesos para los cuales deberia existir documentacion en la
base de datos de conocimiento.

Causas por personas: el entrenamiento y desarrollo de destrezas nuevas es un
punto muy importante en el ambiente de la tecnologia por lo que el personal busca
la forma de mantenerse a la vanguardia con procesos y conocimiento para poder
trabajar en una forma mas efectiva. La comunicacién entre gerencia y entre los
mismos colaboradores muchas veces no es clara por lo que procesos y noticias
acerca el cliente y el soporte no fluye en un canal efectivo, esto que ocasiona una
mala percepcion por parte del equipo hacia otros compafieros y gerencia en
general. Ahorita se cuenta con 17 colaboradores divididos segun el soporte de las

tecnologias.
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ELABORACION DE ANALISIS 5 PORQUES

Otra herramienta utilizada para la obtencién de causa raiz es el 5 porqués, el cual se

desarroll6 con personal de agentes y el gerente del departamento para buscar una causa

raiz al problema causal de la baja en los SLA para resolucion dentro de las primeras 24

horas. El andlisis de 5 porqués se basa en los criticos de calidad establecidos en el CTQ,

por lo que el estudio lleva a buscar causa raiz de los problemas. En la tabla 11. 5

Tabla 11. 5 Porqués

4P'S

CAUSAS

PORQUE 1?

PORQUE 2?

PORQUE 3?

PORQUE 4?

PORQUE 5?

Instrucciones desactualizadas

No se ha recibido la informacién
correcta para actualizarlas

No se le da seguimiento con el
cliente

Porque no hay una persona
designada para esta tarea

La gerencia no ha designado una
persona para hacerse cargo de
la documentacion

Porque no hay personal
disponible en este momento para
que ejecute esta tarea extra

Informacion no viene clara en las
solicitudes

Porque el usuario no explica la
necesidad correctamente o la
informacion viene incompleta

Porque en el catalogo no existe
una opcion que se ajuste a la
necesidad del cliente

Porque no se ha definido la formal

estandar de hacer la solicitud por

lo que no se ha ingresado en la
herramienta

Porgue puede ser un proceso o
solicitud nueva y no exista en el
catélogo

porque la persona encargada no
ha actualizado nuevas opciones
dentro de la herramienta

PROCESOS

Retrabajos por mala ejecucén de
procesos

Porque la persona que realizé la
tarea la primera vez entendié
algo diferente

Porque la informacién que viene
en la solicitud no esta clara

porque el usuario desconoce la
forma correcta de como crear la
solicitud

porque el usuario desconoce la
forma correcta de como crear la
solicitud

Porque no hay una opcién en el
catélogo definida para lo que la
persona necesita solicitar

Procesos son muy cambiantes e
inestables

porgue se encuentra una forma
mas sencilla de realizar la tarea

Porque se automatizé parte del
proceso y se reduce las
acciones humanas

para agilizar la aprobacioén y
ejecucion de las tareas

para mejorar el tiempo de
respuesta

Para no afectar los SLAs

Instrucciones de los procesos no
son claros

Porque todas las personas no
entieden los procesos por igual

porque no se explica el proceso
conjunto con la documentacién

Porque no se da un
entrenamiento por cada proceso
actualizado

Porque no hay personas
asignadas o proceso definido
para esta tarea

Porque no hay personal
disponible en este momento para
que ejecute esta tarea extra

PERSONAS

Asignacion de trabajo no es
balanceada ni monitoreada

Porque las personas no utilizan
la herramienta STA de la forma
correcta para asignacion del
trabajo

Porque no se comunican las
instrucciones cuando hay
cambios en la herramienta de
asignacion por parte del team
lead o persona a cargo

porque no hay un monitoreo ni
control por parte del team lead o
gerente de quien la utiliza y quien
no

porque no hay reportes de
utilizacion de la herramienta ni
metricas para el uso

Porque no hay una persona
asignada para crear estos
reportes o correrlos para medir
utilizacion

Proceso de seleccion de
personal mas efectivo

Porque algunas personas que
han ingresado no tienen el
conocimiento necesario

Porque no se les da un
entrenamiento efectivo en las
tecnologias necesarias

Porque no hay uma persona
dedicada a realizar
entrenamientos para nuevos
colaboradores

Porque por necesidad del
negocio se entrenan de manera
"live" con otros agentes

porque pueden ver el
funcionamiento de las
herramientas de una vez
mientras hacen "shadowing" con
otros agentes

Debe de haber mas
comunicacion entre los
diferentes turnos

porque hay una percepcion que
entre turnos trabajan diferente

Porque al no haber
procedimientos estandar no se
trabaja de la misma manera

porque las personas mantienen
documentaciones propias para
los procesos

Porque no se hacen reuniones
para comunicar actualizaciones
ni alineamiento de procesos

Porgue no hay una persona
asignada para esta tarea

Mejorar entremanientos para
desarrollar nuevas capacidades

Porque las personas quieren
aprender de otras tecnologias
para trabajar en casos diferentes

porque algunas personas se
dedican solo a trabajar un tipo de
tecnologia ejem. Unix o Windows
en especfifico

Porque cuando las personas
entran a trabajar se les da
entrenamiento rapido para que
puedan comenzar en produccion
lo antes posible

Porque por necesidad del
negocio se necesita que las
personas entren a trabajar lo
antes posible

Porque cuando una persona sale
del departamento las demas el
trabajo se recarga a los demas,
por lo que se busca que la nueva
persona entre a produccion lo

antes posible

Mejor manejo de la cuenta por
parte de los gerentes

Porque los agentes sienten que
los managers no son claros en la
forma de comunicar las cosas

porque no hay reuniones para dar,
actualizaciones acerca el estado
del departamento o la empresa
en general

Porque por motivos de demanda
se han cancelado las ultimas
reuniones programadas para el
departamento y se basan en las
comunicaciones que le llegan a

Porque esperan que si alguna
persona en especifico quiera

discutir un tema en especifico
consulte a sumanager directo

Porque se maneja la politica de
“open door policy" para aclarar
cualquier tema con su gerente a
cargo o cualquier otro gerente

todos los empleados por correo
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4P'S |-

CAUSAS

PORQUE 1? =

PORQUE 2? -

PORQUE 3? B

PORQUE 4? =

PORQUE 5? =

POLITICAS

Politicas acerca Aumentos
Salariales

Porque en los ultimos 4 afios no
se han realizado aumentos
salariales

Porque hubo cambios
organizacionales que afectaron la|
estructura de la empresa

Porque la empresa se dividio y la
parte de servicios empresariales
parte se fusion6 con otra creando|
una nueva compafiia

Porque estaban buscando una
nueva estrategia de negocio para
la compariia

Porque querian apostar por la
innovacién y automatizacion de
servicios para obtener nuevos
negocios y aumentar las
ganancias

No reemplazar colaboradores
que se van de la empresa

Porque las tareas son
distribuidas entre el resto de los
colaboradores del departamento

Porque no hay aprobacion para
nuevas contrataciones

Porque hay un "freeze financiero"
dado a la situacion de la empresal

Porque quieren disminuir los
gastos operacionales

Para aumentar las ganacias
anuales para la nueva empresa

Motivacion a los empleados
como Bonos

Porgue los bonos se eliminaron
desde hace 4 afios

Porque hubo cambios
organizacionales que afectaron la|
estructura de la empresa

Porque la empresa se dividi6 y la
parte de servicios empresariales
parte se fusion6 con otra creando|
una nueva compariia

Porque estaban buscando una
nueva estrategia de negocio para
la compariia

Porque querian apostar por la
innovacién y automatizacion de
servicios para obtener nuevos
negocios y aumentar las
ganancias

Tomar en cuenta el tiempo
invertido en entrenamientos y
reuniones

Porque no justifican que la
producitividad de un dia puede
bajar cuando hay reuniones o
entrenamientos

Porque no hay control por parte
de la gerencia o team leads
acerca de la cantidad de
solicitudes trabajadas por dia

Porque es un trabajo que
conlleva mucho tiempo y hay que
realizarlo manual

porque no todas las personas
registran en la herramienta el
tiempo invertido en reuniones o
entrenamientos

Porque no es monitoreado la
utilizacion de la herramienta para
medir productividad

PLANTAY
TECNOLOGI
A

Falta de acceso a las
apliacciones de trabajo

porque no ha solicitado su
acceso correspondiente

Porque no tiene una lista de
accesos que necesita para su
trabajo

Porque la persona encargada de
dar entrenamiento no le dio la
informacion de accesos
necesarios

porque no existe una lista
estandar y actualizada de
accesos necesarios

Porque no hay una persona
asignada para crear esta
documentacion

Bajo rendimiento en las
herramientas de trabajo /
Computadoras antiguas

Porgue ya no existe una politica
para actualizar equipos cada
cierto tiempo

Porque estan tratando de
maximizar los equipos que
todavia tengan vida util

porque estan reduciendo la
inversion en la compra de
equipos nuevos

porque la empresa esta tratando
de reducir costos en lo que sea
posible

Porque quieren aumentar la
rentabilidad de la empresa

Aplicaciones que solo sirven en
ciertas plataformas

Porque dependen de la
technologia en las que son
desarrolladas

Por compatibilidad de servidores
o0 sistemas

Por versiones de sistemas
operativos que el cliente tenga

porque muchas veces no estan
actualizados y dan problema

Porque el cliente es el que decide|
si se actualizan o no
dependiendo de su presupuesto

Fuente: Elaboracion propia

Causas por procesos: los problemas por los procesos se da principalmente porque

no hay una persona dedicada al mantenimiento de documentacion por lo que los

procesos no son estandar en el departamento.

Causas por personas: los problemas sefalados relacionados al personal van

enfocados al entrenamiento que se da a los colaboradores en general ya que al

no existir un proceso de entrenamiento formal ni una persona dedicada a darlos

la informacién se provee de la mejor manera.

Causas por politicas: al ser una empresa relativamente nueva, en sus origenes

ha cambiado muchas de sus politicas financieras lo que lleva a buscar maximizar

la utilizacién de recursos para no incurrir en gastos extra y anudado a esto se

invierten los recursos econdmicos en otros focos de desarrollo en lugar de mas

beneficios para los colaboradores.
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e Causas por tecnologia: relacionado con el punto anterior, la empresa busca
maximizar la utilizacion de recursos existentes para no incurrir en gastos extra por
lo que los equipos no son renovados hasta agotar su vida util. Se puede agregar

gue el rendimiento de estos no ayuda a realizar las tareas de una forma mas agil.

ELABORACION DE UN PLAN DE ACCION PARA IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Con base en el andlisis realizado sobre los datos recopilados y proporcionados del
departamento en cuestion, se han determinado las areas de mejora, causa raiz a los
problemas, posibles soluciones y las recomendaciones por medio de un plan de accion

a un plazo no mayor a los tres meses.

Revisados los resultados de las diferentes herramientas utilizadas, las mejoras se

agrupan de la siguiente manera.

1. Mejora en el desarrollo de talento y habilidades, por medio de planes de
entrenamiento para los colaboradores del departamento.

2. Mejora en la organizacion, estandarizacion, documentacion y control de calidad
en los procesos internos del departamento, asi como en los accesos necesarios
para realizar las labores diarias.

3. Andlisis y categorizacién del volumen total de las solicitudes que trabaja el
departamento, asi como visién de la productividad de los colaboradores para

efectos de control.
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4. Mejora en los procesos administrativos del departamento como analisis de

métricas, comunicacion y motivacion para los colaboradores.

PLAN DE ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION A LOS COLABORADORES DEL

DEPARTAMENTO

Se desarrolla un plan de entrenamiento para los miembros del departamento basado en
los conocimientos necesarios establecidos y entendiendo las necesidades especificas
relacionadas a las tareas diarias, la capacitacion del personal implica la dedicacion y
esfuerzo por parte de las personas interesadas para lograr una integracion del

conocimiento necesario relativo a su puesto de trabajo.

El plan de entrenamiento surge como resultado de las causas analizadas sobre el bajo
rendimiento relativo a productividad de algunas personas y la solicitud en interés de sus
miembros en desarrollar nuevas habilidades como desarrollo y crecimiento dentro de la
empresa, con esto, se busca modificar las aptitudes de las personas para su satisfaccion

personal e incentivar su motivacion en el trabajo.

De acuerdo con el diagnéstico sobre la distribucién del personal, se identifican silos de
trabajo para las tecnologias de Unix, Windows y Large platforms, por lo que las personas
se dedican exclusivamente a realizar tareas basadas en su conocimiento, inclusive
cuando existan solicitudes pendientes de otras tecnologias, las cuales no pueden

trabajar por falta de capacitacion.
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Se solicitd a personas con mas conocimientos especificos sobre las tecnologias dentro
de laempresay alas personas con mas conocimiento de las tareas que se deben realizar
dia a dia dentro del departamento, una compilacion de entrenamientos virtuales
necesarios para ampliar las habilidades especificas de los colaboradores tanto para la
tecnologia de Windows como Unix. Para apoyar los conceptos estudiados, segun los
entrenamientos, se realizaran sesiones grupales en vivo por parte de las personas con
mas conocimiento, asi como casos practicos desde un nivel principiante hasta los casos

mas avanzados, segun el avance de los entrenamientos.

Los entrenamientos tendran asignados un cédigo, la tecnologia, nombre de curso, tiempo
en horas necesario para completarlo y una fecha asignada para completar cada
entrenamiento a como se muestra en la tabla 12. Los colaboradores tendran el tiempo
requerido segun la tabla 12 en la fecha asignada para completar el curso, el tiempo
deberé ser coordinado y aprobado con el lider del equipo para no afectar la produccién
diaria y evitar que todas las personas salgan de produccion a realizar los entrenamientos
al mismo tiempo. En caso de retrasos por alguna situacion especial por parte de alguna
persona, se podra reponer el entrenamiento de acuerdo a la disponibilidad de la persona

y acordado previamente con el entrenador o el lider del equipo

Tabla 12 Cursos de entrenamiento virtuales

Tiempo en
horas

Cédigo  Tecnologia Nombre del Curso

Fundamentos del sistema operativo Unix: una introduccién a Unix
Temario:
ul Unix « Historia y filosofia de Unix. 2 24-Jul
« Distribuciones e implementaciones de Unix
» Usando Unix
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* Describir los scripts y shells de Unix Shell
« Crear y ejecutar un script de Shell

« Ejecucion de comandos de Unix

* Practica: Fundamentos de Unix

u2

Unix

Fundamentos del sistema operativo Unix: gestién de archivos y directorios
Temario.
« Archivos y directorios
« El sistema de archivos Unix
* Redireccién en Unix 1
« Sustitucién y patrones
» Busqueda de archivos con patrones
« Trabajando con directorios
« Practica: archivos y directorios

26-Jul

u3

Unix

Fundamentos del sistema operativo Unix: seguridad
Temario:
» Seguridad del sistema de archivos
« Sistema de seguridad 1
» Contrasefias de Unix
« Archivos y permisos
« Practica: Asegurar sistemas Unix

29-Jul

U4

Unix

Usuarios, grupos y autenticacion de Unix

Temario:
 Gestion de usuarios y grupos 1
« Autenticacion
* Practica: Gestién de identidad de Unix

31-Jul

us

Unix

La linea de comandos de Unix y la GUI
Temario:
« Descripcion general del comando Unix
» Conchas Unix
* Explorando las paginas de Unix Shell sandman
« Archivos de configuracion de Unix
* Registros de Unix
 Use el nano Text Editor
* Administrar Unix con comandos comunes
« El sistema X Window
« Configurar el sistema X org X Window
* Practica: Herramientas de administraciéon de Unix

2-Aug

U6

Unix

Unix Shell Scripting
Temario:
» Expresiones regulares
» Comandos de filtrado y formateo 1
« Filtrado con grep
« Filtrado con awk
* Procesos de fondo

5-Aug

u7

Unix

Asegurando Sistemas Unix
Temario:
» Permisos estandar del sistema de archivos Unix
« Establecer permisos del sistema de archivos
» ACL extendidas del sistema de archivos
« Asignacién de permisos usando ACL
« Bits de permisos especiales
« Asignacion de permisos especiales
* Privilegios elevados
« Configurando Sudo
« Descripcion general del firewall
« Configuracion del firewall de OpenBSD PF
* Prueba de la configuracién del firewall
» Practica: seguridad de archivos y redes

7-Aug

us

Unix

Gestién de software Unix
Temario:
« Descripcion general de la gestién de software
« Instalaciéon de software en Unix
* Administrar el software Unix instalado
» Desinstalar el software Unix

9-Aug

U9

Unix

Instalar Unix
Temario:
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« Descripcion general de Unix

» Opciones de implementacién de Unix

 Adquirir el DVD ISO de FreeBSD

* Instalacion de FreeBSD desde el DVD ISO

» Adquisicion de la imagen de FreeBSD VMware

« Crear una maquina virtual VMware FreeBSD

* Implementacion de FreeBSD en la nube de AWS
» Conexién a FreeBSD en la nube de AWS

u10

Unix

Crear y administrar sistemas de archivos Unix
Temario:
« Descripcion general del sistema de archivos
» Navegar en sistemas de archivos Unix
« Particionar un disco
» Montaje del sistema de archivos
» Busqueda de archivos
» Samba y sistema de archivos de red (NFS)
» Montaje de un sistema de archivos SMB
» Montaje de sistemas de archivos NFS
« Archivo de archivos
» Reparacién de sistemas de archivos dafiados

14-Aug

Uil

Unix

Endurecimiento y mantenimiento de Unix
Temario:
* Programacién de tareas
« Curso introductorio
« Descripcion general de Cron
* Programacion de un trabajo Cron de usuario
» Asegurando Unix
« Descripcion general del endurecimiento
« Infraestructura de clave publica (PKI)
» Ataques comunes de Unix
 tcpdump2 MinutesNon StartedActions
» Practica: Automatizacién y endurecimiento de Unix

16-Aug

Uiz

Unix

Administrador del sistema certificado de Red Hat: Introduccion a la virtualizacion
Temario:

« Descripcion general de virtualizacion

» Ejecutar Red Hat como invitado

» Hospedaje de invitados en Red Hat

» Automatizacion con Kickstart

» Manejo de problemas de instalacién o primera ejecucién

« Practica: trabajar con la virtualizacion de RHEL 7

19-Aug

u13

Unix

Administrador del sistema certificado de Red Hat: Administracion y permisos
Temario:

» Gestion de paquetes

*» Gestion de usuarios

* Manejo de grupo

* Permisos de archivo

« Practica: trabajar con usuarios, grupos y paquetes

21-Aug

w1

Windows

Server 2016 - Identidad: cuentas y permisos de Active Directory
Temario:

» Administrar cuentas de usuarios y computadoras

* Cuentas de plantilla

» Operaciones masivas de Active Directory

« Configuracion de permisos NTFS

« Configuracién de permisos compartidos

* Combinando NTFS y permisos compartidos

* Unirse al dominio sin conexion

« Administrar cuentas inactivas y discapacitadas

» Desbloqueo de cuentas deshabilitadas

» Automatizacion de restablecimientos de contrasefia

* Clonacion de controlador de dominio

» Ejercicio: determinar permisos efectivos

24-Jul

w2

Windows

Server 2016 - Identidad: Servicios de certificados de Active Directory
Temario:
« Instalacion de la autoridad de certificacién de Active Directory
« Instalacién de CA raiz y subordinadas
« Instalaciéon de CA independientes
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» Configuracion de listas de revocacion de certificados

» Configuracion de un respondedor en linea

« Implementacion de separacion administrativa de roles

» Configuracion de CA Backup and Recovery

» Administrar plantillas de certificado

» Administrar la implementacion del certificado

*» Gestion de validacion y revocacion de certificados

* Gestion de renovacion de certificados

» Gestion de la inscripcion de certificados mediante politicas de grupo
» Configuracion de archivo clave y recuperacion

« Ejercicio: identificacion de componentes arquitecténicos de CA

W3

Windows

Server 2016 - Identidad: grupos de Active Directory y unidades organizativas
Temario:

» Anidamiento grupal

« Convertir grupos

» Gestion de la pertenencia a grupos mediante la politica de grupo

» Enumeracién de la membresia del grupo

« Gestion de la pertenencia a grupos mediante PowerShell

* Delegar la administracion de objetos AD

» Contenedores predeterminados de Active Directory

» Gestion de grupos y unidades organizativas

« Ejercicio: administrar objetos de Active Directory

29-Jul

w4

Windows

Server 2016 - Identidad: controladores de dominio de Active Directory
Temario:
« Crear un nuevo bosque
«» Agregar o quitar un controlador de dominio de un dominio
» Consideraciones y practicas para actualizaciones de DC
» ADDS en Server Core
« Instalar desde implementaciones de medios (IFM)
 Problemas de registro de registros DNS SRV
« Servidores de catalogo global
« Comprender los roles del maestro de operaciones
« Transferir y apoderarse de los roles maestros de operaciones
* Funcién de controlador de dominio de solo lectura (RODC)
« Instalacion y configuracion de un RODC
» Ejercicio: configuracion del RODC

31-Jul

W5

Windows

Server 2016 - Identidad: Servicios de administracion de derechos de Active Directory
Temario:

» Certificado de licencia del servidor AD RMS

» Punto de conexién de servicio AD RMS (SCP)

* Plantillas AD RMS

« Politicas de exclusion

« Copia de seguridad y restauracion de AD RMS

» Ejercicio: definir plantillas de AD RMS

2-Aug

W6

Windows

Server 2016 - Identidad: autenticacion del servicio de Active Directory y politicas de
cuenta
Temario:
« Cuentas de servicio
» Cuentas de servicios gestionados grupales (gMSA)
« Delegacion restringida de Kerberos (KCD)
* Nombres principales de servicio (SPN)
« Cuentas virtuales
« Configuracion de la politica de contrasefa
» Objetos de configuracion de contrasefia (PSO)
« Delegar la gestion de configuracion de contrasefia
» Configuracion de la politica de blogueo de cuenta
« Configuracion de la politica Kerberos
« Configurar politicas de autenticacion
» Configurar silos de politicas de autenticacion

5-Aug

w7

Windows

Server 2016 - Identidad: configuracion de la directiva de grupo de Active Directory
Temario:

« Politicas de instalacién de software

« Politicas de redireccionamiento de carpetas

 Guiones

* Plantillas Administrativas

« Importar plantillas de seguridad

 Importar un archivo de plantilla administrativa personalizada
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« Filtrado de plantillas administrativas

Server 2016 - Identidad: mantenimiento de Active Directory
Temario:

* Curso Introduccién 1 Minuto No iniciado Acciones

» Active Directory y SYSVOL Backup

« Administrar Active Directory fuera de linea

* Instantaneas de Active Directory

» Recuperacion a nivel de objeto y contenedor

« Restauracioén de Active Directory

w8 Windows  Papelera de reciclaje de Active Directory 9-Aug
* Replicacion de Active Directory
» Actualizacién de la replicacion de SYSVOL a DFSR
« Active Directory de dominios multiples y bosques multiples
« Implementar un controlador de dominio
« Actualice AD DS a Windows Server 2016
« Niveles funcionales de dominio y bosque
» Sufijos de nombre principal de usuario (UPN)
Server 2016 - Identidad: Administracion de objetos de Active Directory
Temario:
* Curso introductorio
» Anidamiento grupal
« Convertir grupos
w9 Windows * Gestion de la pertenencia a grupos mediante la politica de grupo 12-Aug
* Enumeracion de la membresia del grupo
* Gestion de la pertenencia a grupos mediante PowerShell
« Delegar la administracion de objetos AD
» Contenedores predeterminados de Active Directory
» Gestién de grupos y unidades organizativas
Microsoft Windows Server 2012 R2 - Instalacién y configuracién: Active Directory
Temario:
« Servicios de dominio de Active Directory de Windows Server 2012 R2
« Instalacién de roles de Active Directory
» Actualizacién de controladores de dominio a Windows Server 2012 R2
« Instalar controladores de dominio con IFM
W10 Windows * Eliminar los controladores de dominio de Windows Server 2012 R2 14-Aug
» Windows Server 2012 R2 AD laaS en Windows Azure
» Administrar usuarios de AD en Windows Server 2012 R2
» Administrar equipos en AD en Windows Server 2012 R2
» Herramientas de linea de comandos AD en Windows Server 2012 R2
* Administre AD DS con PowerShell en Windows Server 2012 R2
» Administrar Active Directory en Windows Server 2012 R2
Microsoft Windows Server 2012 R2 - Administracion: Administracion de Active
Directory
Temario:
 Controladores de dominio grabables en Windows Server 2012 R2
» Administrar los roles FSMO en Windows Server 2012 R2
W1l Windows « Transferencia de roles FSMO en Windows Server 2012 R2 16-Aug

« Clonacion de controladores de dominio en Windows Server 2012 R2
« Configuracion de RODC en Windows Server 2012 R220 Minutos

» Copia de seguridad de Active Directory en Windows Server 2012 R2
» Recuperacion de Active Directory en Windows Server 2012 R2

» Optimizacién de Active Directory en Windows Server 2012

« Realizacion de tareas de mantenimiento de Active Directory y DC

Fuente: Elaboracion propia

La persona encargada de llevar el control de los entrenamientos listados en la tabla 12,

sera el lider el equipo, el cual llevara un control acerca las personas que van completando
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los entrenamientos virtuales asignados, con el fin de ver el progreso del plan de

entrenamiento como se presenta en la tabla 13 y tabla 14.

Tabla 13 Control de entrenamientos Windows

Completado Entrenamientos Windows

Technology Engineer
Unix Aguilar, Alfredo
Unix Aguilar, David Daniel
Unix Bolarfios, Jonathan José
Unix Fernandez, Willy David
Unix Mesen, Pablo Andrés
Unix Monge, Mdnica
Unix Monge, Randall Bernardo
Unix Ramirez, Alvaro José
Unix Reyes, Rebeca

Vargas, Alexander
Unix Leonardo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14 Control de entrenamientos Unix

Completado Entrenamientos Unix
24- | 26- | 29- | 31- 2- 5- 7- 9- 12- 14- 16- 19- 21-
Technology Engineer Jul | Jul | Jul | Jul | Aug | Aug | Aug | Aug | Aug | Aug | Aug | Aug | Aug
Ul | U2 | U3 | U4 | U5 U6 U7 us U9 | U10 | U11 | U122 | U13
Windows Cun_ningham,
Shairon
Windows Garcia, Juan Carlos
Windows Gomez, Marco
Windows Sanchez, Jenny
Windows Sevilla, Juan José
Windows Solis, Sergio Enrique
Vargas, Susan
Windows Andrea

Fuente: Elaboracion propia
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Los entrenamientos presenciales practicos se realizardn en fechas previamente
asignadas, para que las personas tengan conocimiento de estos y puedan asistir para
aclarar dudas, realizar practicas y familiarizarse con los sistemas y el tipo de solicitudes
qgue ingresan proveniente del cliente. Los casos van a ser seleccionados por los
entrenadores, de acuerdo con los tipos de solicitudes que ingresan al sistema. Para cada

fecha, se revisaran los siguientes temas agrupados por tema:

29-May: Password resets Unix/Windows

e 5-Jun: Account and group Administration Unix/Windows
e 12-Jun: Special Admin accounts Unix/Windows

e 19-Jun: Applications Unix/Windows

e 26-Jun: General Troubleshooting Unix/Windows

En la tabla 15, se muestran las fechas propuestas para estos.

Tabla 15 Entrenamientos presenciales

Sesién entrenamiento en Vivo

Entrenador 29-May | 5-Jun | 12-Jun | 19-Jun | 26-Jun
Aguilar, David Daniel (Trainer UNIX)

Solis, Sergio Enrigue (Trainer WINDOWS)
Fuente: Elaboracion propia

PROPUESTA PARA LA ACTUALIZACION Y  CENTRALIZACION DE

DOCUMENTACION DE PROCESOS.

Actualmente, la compafiia cuenta con un sitio web dedicado al almacenamiento y

organizacion de documentacion de procesos, la cual en este momento no esta siendo
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aprovechada por el departamento. Se identific6 que muchos colaboradores cuentan con
sus propias documentaciones y manejan los procesos a su parecer basado en

experiencia y no en los manuales creados para dicho fin.

Como forma de trabajo proactivo por parte del Incident Manager, con el fin de reducir
errores en solicitudes procesadas por la variacion en los procesos documentados, se
hizo una recopilacién de todas las documentaciones en conjunto con las personas que
de alguna manera tenian sus notas propias y documentos antiguos, el Incident Manager
se reunid con las personas de los diferentes turnos para investigar quien tenia
documentaciones y de que procesos, donde tenia la documentacion y cuando fue la
tltima vez que la modificaron. La idea es actualizarlos y mantenerlos dentro de la base

de donde todas las personas tienen acceso por defecto.

En la tabla 16, se encuentra el resumen de procesos existentes y de los cuales se
encuentra algun tipo de instrucciones documentadas para ser actualizados dentro de la

base de datos.

Tabla 16 Documentacion de Procesos

Level of Existin In
Processes Knowledge d 9 Updated? Knowledge
: ocumentation

required database?
Add a Non-Standard account to an AD Group 1 Y Y N
Add a User to Group (Non-Application / Share

. 1 Y Y

Drive)
Add Shared Drive 1 Y Y N
Conversions actions 01 - AD update 1 N N N
Conversions actions 02 - Desktop Update 1 N N N
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Conversions actions 03 - Entrust/PKI update 1 N N N
Conversions actions 04 - SharePoint Site 1 N N N
Updated for ROW servers

Conversions actions 05 - SharePoint Site 1 N N N

Updated for CH servers

Decommissioned Reuters IM Internal
(Restricted App)

Remove Shared Drive

Password reset Unix/Windows/Large

UXMON

Remove User from Group (not an Application)

Add UNIX Role

Access Control Adhoc Access Report

Creation of account (Sybase)

Emergency re-enablement

Emergency removals

External FTP Access - CS FTP Server - Prime
Services

Non-Application Group Creation/Removal

NON-Application Group Owner Change

Retiring a G group

Remove UNIX Group

Remove UNIX Net group

Access Review and Batch Job Form for
Additions / Removals

Add User WIN/UNIX/LARGE

HR Transaction - Remove User

Unix Application Access

Remove User

Share Drive User Access Monitoring Report
(Northern America only)

UNIX - Breakglass Account Request Form

Unix - Other Forms (AP / EMEA / Americas)

Unix NIS Group/Role Management

AM (Asset Management) Unix & Database
Access

W ([ WW W[ W  WWW|IW|[ W INDNININININD| N ([NDNNINDNINIP PP PP

< |<|<[<| < |<|<|<|<| z|<|<|z|z|z| 2 |<|2|<|<]|<|<|<|<|<]| 2

< |I¥X|I¥X|IX| X |¥X|K¥|K¥X|K<|Z2 |Z2|Z2|Z2|Z2|Z2| 2 |Z2|Z2|Z2|Z2|<|X|X|X|X]| Z2

Z | Z2|1Z2|<| Z2 [X|IX|KX|Z2]| Z2 |[K|K|Z2|Z2|Z2]|] 2 || Z|I<|Z|X|KX|Z2|KX|Z2]| Z2

Change Shared Drive Permissions (Americas
Only)

Creation of a New Folder

Creation of a New Share

Creation of a New Virtual Path (DFS pointer)

Modify Department Group

Restricted Folder Creation

B I I I B -

<lz|<|=<|<| <

Z2|1Z2|Z2|<|<| <

Z2|1Z2|Z2|<|<| <
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Creation of New Department

Decommission Shared Drive or Restricted
Folder (AMERS)

Disable Duplicate Domain Account

HR Leaver Request - 10 Point Leaver Check

oajor|for| o1 | o1
<|<|<| < |z
z|lz|lz| z |z
z|<|<| z |z

User Name Change (Email/AD/Application)

Fuente: Elaboracion propia

De los 45 procesos encontrados, existe documentacién para 31 procesos y para 14 no,
de los 31 procesos documentados solo 20 se encuentran actualizados y solo 16 se

encuentran dentro de la base de datos de conocimiento.

En caso de no existir algun proceso documentado, se provee el archivo con el formato
estandar de la organizacion para crear documentaciones oficiales como se aprecia en el
Anexo 3. La persona interesada hace la solicitud al Incident Manager, por medio de
correo electrénico, utilizando la plantilla proporcionada en el Anexo 4 para documentarlo
y agregarlo a la base de datos existente, la base de datos de conocimiento se puede ver
en el Anexo 5. El Incident Manager y el lider del equipo seran las Unicas personas
autorizadas a realizar solicitudes para subir documentos a la base de datos de
conocimiento global y los que llevaran el control utilizando la tabla anterior. En caso de
gue la documentacion no siga el formato estandar, los administradores del sitio web
rechazan las solicitudes solicitando que se utilice el formato provisto a los interesados.

El proceso se puede visualizar en la figura 22 procesos para solicitar documentaciones.
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Ag

Figura 22 Proceso para solicitar documentaciones
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Fuente: Elaboracion propia

PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION POR PARTE DE GERENCIA

El foco principal por parte de la gerencia deberia ser el manejo de varios puntos donde
se analiza el desempefio del equipo, el manejo de tiempos, métricas del departamento y
la busqueda de la mejora continua. La percepcion de los colaboradores con respecto a

los puntos mencionados anteriormente es que no se maneja en una forma Optima y que

la forma de comunicarlo no es la mejor ni con una frecuencia adecuada.

Como respuesta a la retroalimentacion por parte de los colaboradores en cuanto a los

canales y formas de comunicacion por parte de la gerencia, se realiza la propuesta para
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un plan de comunicacién por parte de la gerencia del departamento hacia los

colaboradores, esto con el fin de mantener claros puntos como:

e Analisis de errores o0 escalaciones recientes:
1. Listar los casos que han sido reportados como errores directamente al
gerente por medio de correo electrénico, una vez que fueron completados.
Anotar el nimero de caso, tecnologia y persona a cargo de completar la
solicitud.
2. Agregarlos a la planilla de Excel para ser presentados en la siguiente
reunion
e Brechas en procesos especificos:
1. Por medio de la descripcion del tiquete revisar la categoria
correspondiente.
2. Contabilizar cuantos tiquetes por categoria han presentado algun tipo de
brecha en cuento al proceso especifico de la categoria asignada.
3. Crear un plan de accion y correccién para el proceso especifico por medio
de entrenamientos y revision de la documentacion existente.
e Estado de tiquetes pendientes o backlog por su traduccién en inglés:
1. Extraer por medio de un reporte generado directamente de la
herramienta de tiquetes todos los casos que estén pendientes de ser

completados por alguna razon.
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2. Contabilizar por agente cuantos casos tienen pendientes en la cola de
tiquetes y el tiempo transcurrido desde que llegé a la cola de tiquetes y
el dia del reporte.
e Estado de métricas mensuales.

1. Generar un reporte de la cantidad de solicitudes completadas en el mes
hasta el momento de la reunion para presentar un estado del SLA actual
de solicitudes completadas dentro de las primeras 24 horas.

2. Generar un estado de KPI para verificar si hay nuevos servidores en
soporte y con esto verificar si es necesario contar con nuevos accesos.

e Planeamiento de tareas criticas para el departamento en caso de ser necesario.

1. Presentar proyectos especiales que hayan sido solicitados por parte del
cliente y la forma en que se van a trabajar,

2. Asignar personas necesarias a los proyectos de acuerdo a las

capacidades y habilidades requeridas para el proyecto.

La propuesta es realizar 2 reuniones mensuales, una a mediados y la otra a finales de

mes para presentar los resultados y tépicos a discutir.

Al trabajar en la implementacion de algunas tareas de mejora dentro de este proyecto y
con el aporte del equipo de mejora continua, la gerencia del departamento y otras
personas interesadas del equipo, se desarrollé una plantilla en formato Excel, la cual va
a ser completada antes de cada reunién con la informacion necesaria para comunicar en

una forma mas adecuada los items mencionados anteriormente. La plantilla va a ser
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manejada por el gerente a cargo, la cual serd almacenada en la nube!l, para tenerla
como respaldo y control de los items a desarrollar en cada reunion. Esta plantilla va a
contener en forma resumen los puntos a presentar en las reuniones, funciona como
medio de comunicacion y control sobre acciones a tomar por parte del equipo y de la

gerencia. La plantilla se puede ver en la figura 23.

Figura 23 Plantilla para comunicacion

Nombre del equipo:

Productividad

Tiquetes resueltos I

SR Tiquetes/persona

Efectividad / Calidad
Tiquetes en Backlog
Tiquetes fuera de SLA |

Barémetro del equipo

MTTR
MTTR Prioridad 1
MTTR Prioridad 2
MTTR Prioridad 3
MTTR Prioridad 4

[als.

Tiquetes Windows

Tiquetes por FTE

Agente

Tiquetes Unix Tiquetes Large

Agentel
Agente2
Agente3
Agented
Agentes
Agente6
Agente7
Agentes
Agente9
Agente10
Agentell
Agente12
Agentel3
Agenteld
Agentels
Agentel6
Agentel7

Proyectos de mejora
Asignado a:

Celebraciones de equipo
Estado 0

Idea Descripcién
Ideal
Idea2
Idea3

Fecha de entrega

k¥

Idea4
Ideas
Idea 6
Idea7
Idea 8

Notas de Gerencia

v —

Il

Fuente: Elaboracion propia

En la plantilla, hay puntos especificos, segun el analisis sobre los temas a discutir con el

equipo en los cuales se puede ver:

1. Meétrica de productividad del equipo al momento que se realice la reunion.

11 Nota. Servicio para almacenar datos en un servidor remoto.
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2. Métricas de SLA, backlog y estado de la produccién al momento que se realice la
reunion.

3. Meétricas de estado del equipo en cuanto a percepcion hacia el departamento y la
empresa.

4. Presentacion de solicitudes de entrenamientos y fechas a realizarse en caso de
gue sean presenciales.

5. Fechas importantes de celebraciones para el equipo.

6. Puntos especificos que quiera discutir el gerente a cargo.

7. Actividades de mejora continua que se estén realizando en el departamento, ya

sea actualmente o a futuro.

Las reuniones deben ser realizadas por parte del gerente encargado del departamento
para los 3 turnos del departamento en el cual se va a dedicar 1 hora para presentar los
resultados, utilizando la platilla de la figura 23. Debe tener una frecuencia estable y
constante, los datos presentados deben ser claros y faciles de entendimiento por
cualquier persona para mejorar la discusion de estos y el gerente en caso de ser
necesario debe definir roles y responsabilidades para topicos que se vayan a presentar

el dia de la reunién.

Esta plantilla puede ser utilizada tanto para el control de las reuniones que el gerente a
cargo llevara con el equipo, como para todas las acciones de mejora que se resumen en

la misma como entrenamientos, ideas de mejora continua, estado de métricas, nivel de
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satisfaccion por parte del equipo, backlog entre otras que seran revisadas por parte del

departamento de excelencia operacional mensualmente.

PROPUESTA PARA EL CONTROL Y ACTUALIZACION DE CUENTAS DE

ADMINISTRADOR Y ACCESOS.

Después de analizar una de las causas raiz del porqué las personas pueden tardar méas
tiempo en completar una solicitud y, de esta manera, afectar los SLA de resolucion en
24 horas, se encuentra que no contar con los accesos necesarios activos para realizar
las tareas produce retrasos tanto en la persona a cargo del caso como de sus

compairieros.

Se realizd un resumen de la cantidad de accesos a servidores necesarios, para que los
colaboradores puedan realizar sus tareas diarias sin ningun problema la cual se puede
ver en la tabla 17. El reporte se obtuvo por parte del equipo de mantenimiento a

servidores que se encarga de verificar que estén en operacion todos los servidores para

este cliente.
Tabla 17 Resumen de servidores para solicitar acceso.
Servidor Tecnologia Tipo Cantidad |
HP-UX Unix OS Image, Physical and Logical(Virtual) 11
AlX/ True64 OS Unix OS Image, Physical and Logical(Virtual) 19
management
HP-UX/ Solaris Unix OS Image, Physical and Logical(Virtual) 149
LINUX OS Unix OS Image, Physical and Logical(Virtual) 87
management
ADP1 Windows Dominio Active Directory 1
AD Windows Dominio Active Directory 1
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Mainframe Large Mainframe LPAR 1

|

AS400 Large AS400 user management

0S390 Large Mainframe Interactive Regions 1

total

271

Fuente: Elaboracion propia

Al tener todos los servidores identificados, se propone programar un bot por medio de la
tecnologia RPA con un software especifico para que interactie con los sistemas y realice
la validacion del estado de cuentas de administrador en cada servidor y por cada
tecnologia automaticamente. El software sera creado por parte de desarrolladores, los
cuales van a programar por medio de un codigo en la herramienta winautomation el
proceso de verificacion de cuentas. Cada bot debe seguir los estdndares de codigo de
programacion y puesta a produccion del equipo de automatizacion global, la cual incluye

una interfaz de mantenimiento y control de ejecuciones.

El bot tendra a disposicion todas las cuentas de administrador que seran revisadas y
actualizadas mes a mes por parte del lider del departamento y son clasificadas segun la
tecnologia en una base de datos, para que la consulta esté disponible en cualquier
momento, para cada registro en la base de datos se tendra la informacion del nombre
del colaborador, cuenta de administrador, correo electronico, nombre del servidor y

tecnologia del servidor.

Como método preventivo, se envia una notificacion a los usuarios a los cuales sus
cuentas estén proximas a expirar para que tomen las acciones necesarias y, de esta

manera, evitar tiempos muertos, mientras solucionan su problema con los accesos.
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Cada vez que se identifigue una cuenta expirada o proxima a expirar el bot
autométicamente por medio de su programacion, envia un correo electronico a la
persona con copia al lider del equipo y gerente para notificar la fecha de expiracién y el
servidor segun la tecnologia, cada colaborador tendra 24 horas para confirmar que su
acceso ha sido renovado enviando un correo con la evidencia al lider del equipo y con
copia al gerente de esta forma se verifica y controla que se realicen las acciones
necesarias por parte de los colaboradores y no se pierda el acceso a servidores para

poder realizar las tareas diarias.

El proceso de validacion y control de cuentas se resume en la Figura 24.
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Figura 24 Proceso de validacion de cuentas

Proceso de validacion de cuentas

Agente
T
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@ cuenta de Proced ]
8 administrador roce Er Cs" e
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L Seguimien
activacion de
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Enviar Enviar colaborad
Esta la notificacion notificacion or
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Revisa e : N
siguiente > Fin i
cuenta ~—

Fuente: Elaboracion propia

PROPUESTA PARA EL DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE SISTEMAS
AUTOMATIZADOS PARA EL PROCESAMIENTO DE SOLICITUDES SIMPLES CON

BASE A ANALISIS DE LAS TRANSACCIONES.

Apoyado en los datos de andlisis por medio de las diferentes herramientas como el
Pareto donde se puede visualizar que tipo de solicitudes son las que mas ingresan al
departamento, se realiza una propuesta para automatizar solicitudes simples donde

exista un proceso estandarizado, con el fin de reducir un poco la demanda que llegan a
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manos de las personas y ampliar la capacidad de resolucion de solicitudes ayudando al
departamento en aumentar el SLA de completar solicitudes en menos de 24 sin

intervencién humana.

Los procesos automatizados se realizaran por parte de diferentes y nuevos bots que
seran programados, con el fin de realizar tareas en conjunto para completar las
solicitudes por parte del cliente. Primeramente, se busca trabajar con el tipo de solicitud
cambio de contrasefia para Unix, Windows y LDAP, ya que Sus procesos son muy
similares y al sumar la cantidad de solicitudes que ingresan por mes se resume en

aproximadamente un 38 % de las solicitudes mensuales del equipo.

Para esta solucién, se propone segmentar los nuevos procesos automatizados en 5
fases y asi identificar la etapa especifica en caso de que el bot presente alguna falla y
poder depurar el error. Tomando ventaja de funciones existentes en los sistemas, se va
a utilizar la funcién de notificaciones automaticas de cuando un usuario crea una solicitud
en la herramienta de tiquetes, cada vez que esto ocurre un correo electrénico es enviado
a las personas que tienen acceso a la cola de tiquetes dentro de la herramienta, los
desarrolladores del bot solicitaran la creacion de un correo genérico al equipo de soporte
de mensajeria interna por medio de la pagina IT connect, la cual se puede ver en el anexo
6, con sus respectivas instrucciones y se realizard la suscripcion a las notificaciones
electronicas para que uno de stos nuevos bots tenga acceso a estos correos. El sistema

de notificaciones automaticas electronicas se puede ver en el Anexo 7.
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1. Fase 1: el bot al tener acceso a leer correo va a identificar por medio de
combinacion de palabras claves las solicitudes que puede procesar el ejemplo se
puede ver en el Anexo 8, en caso de poder trabajarlo, la categorizacién por medio
de la combinacién de palabras clave y colas se puede apreciar en el Apéndice 1.

2. Fase 2: el bot se asigna autométicamente el tiquete en la herramienta de tiquetes
para que no sea asignado a alguna otra persona.

3. Fase 3: el bot va a colectar la informacidén necesaria de la solicitud como nombre
de usuario y el servidor para procesar la solicitud.

4. Fase 4: se procesa la solicitud dentro del servidor solicitado. Todas las acciones
completadas por el bot van a ser almacenadas en una base de datos para su
control donde se va a incluir la fecha de procesamiento, nUmero de solicitud,
estado, nombre de usuario, correo electronico del usuario y el tipo de contrasefia
cambiada.

5. Fase 5: si todos los pasos anteriores se completan satisfactoriamente el bot va a
enviar la nueva contrasefia al usuario y completa la solicitud en el sistema. En
caso de no poder completar la solicitud, va a ser devuelta a la cola para que pueda
ser procesada por cualquier persona que cumpla con los requisitos para su

procesamiento.

El funcionamiento del bot puede ser consultado en el Anexo 9, donde esta el paso a
paso y también instrucciones en caso de mal funcionamiento de este, asi como

instrucciones para revisar el codigo de programacion.
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IMPLEMENTACION DE UN PLAN PILOTO

Para poder corroborar la validez de las propuestas, se dio inicio a un plan piloto para la
implementacion de la propuesta de automatizacion para el cambio de contrasefias en la

parte de Unix.

Iniciando a mediados de junio al ya tener el flujo de proceso e instrucciones
estandarizadas, las categorias establecidas por medio de palabras clave y la idea por
parte de los desarrolladores, se logra tener un prototipo del bot conectado a los 11

servidores HP-UX para procesar estas solicitudes.

Puesto a produccion para trabajar con casos reales, se puede ver que el bot identificé 90
casos en los primeros 7 dias de julio por medio de la combinacion de palabras clave. El
bot pudo completar satisfactoriamente 61 casos que representa un 68 % de los
identificados y devolviendo a produccién 29 casos, que representa 32 % de estos, para

ser trabajados por las personas como se puede ver en la tabla 18.

Tabla 18 Resumen de tiquetes procesados por el bot.

Estado Cantidad de tiquetes % del total
Completed 61 68 %
Reasignado 29 32 %
Total 90 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Todos los casos fueron completados dentro de las primeras 24 horas, por lo que no hubo
afectacion de los SLA, de igual maner,a los devueltos a la cola de tiquetes retornaron en

menos de una hora, por lo que no hubo afectacion del SLA para estos otros casos.

Para el mes de julio, se ve un incremento importante con respecto al SLA en los meses
antes de implementar el bot que ayuda a completar solicitudes automaticamente, esto se

puede ver en la figura 25.

Figura 25 SLA dentro de 24 horas.
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Fuente: Elaboracion propia
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RESUMEN DEL PLAN DE ACCION

Utilizando la herramienta del 5W y 1H, se resume la propuesta del plan de

implementacion y los responsables en la tabla 19.

Tabla 19 5W and 1 H

trabajar en
ambiente Large
Platforms

What How Who When Where Why
Acciones por Pasos Fechas inicial iy Justificacion e
s Responsable . Locacion Iy
tomar especificos y final Implementacién
Creacion de un
repositorio para .
. Incident -
centralizar la 1- 30 de julio
s manager
documentacion
de procesos
— Uno de los mayores
recopilacion de .
. - Incident - retrasos en cuanto a
Actualizar la documentacion 1 - 30 de julio . i
o manager Instalaciones la produccion es
documentacién de procesos L .
de los procesos | Revision de I0s de la Empresa | seguir instrucciones
[0CESOS desactualizadas
P 0S Y para los procesos.
herramientas .
X Incident o
para actualizar 1 - 30 de julio
. . manager
las instrucciones
con el proceso
mas adecuado
Crear un reporte
de los accesos
necesarios para -
10S p Team Lead 1- 30 julio
trabajar en P limi
ambiente ara e |rtr_1|nar
Windows esperas y tiempos
muertos en el
Crear un reporte .
procesamiento de
de los accesos . o
Control de . - Instalaciones solicitudes y que
necesarios para Team Lead 1-30 julio X
Accesos ; de la Empresa cualquier persona
trabajar en
. . tenga los accesos
ambiente Unix . ;
Crear un report necesarios trabajar
dg?osuacc?gsose cualquier solicitud
necesarios para de usuario
b Team Lead 1-30 julio
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Crear reportes y
notificaciones de
para cuentas

Como método
preventivo se envia
una notificacion a
los usuarios a los

. . Desarrolladores | 1 - 30 de julio cuales sus cuentas
inactivas o que , >
! estén proximas a
vayan a expirar )
" expirar para que
automaticamente .
tomen las acciones
necesarias
Comunicacion a
los agentes
acerca los
procesos que se Como objetivo de
van actualizando mantener al equipo
Team Lead / . quip
en la base de . - informado acerca el
Incident 1 julio en
datos para avance en la
Manager / adelante A
aclarar dudas actualizacién de la
. Manager .
por medio de documentacion de
reuniones y procesos
comunicados por
correo
electrénico
Dar
entrenamiento a :
Se necesita que los
los agentes con .
. Instalaciones agentes se
Entrenamiento las
e . de la Empresa mantengan
actualizaciones a | Agentes Nivel 3 - .
1 julio en actualizados y
los procesos en para cada
. adelante evacuen deudas, en
los casos que tecnologia .
! caso de que exista
sea necesario en un cambio en algun
sesiones "g
proceso especifico
grupales por
turnos.
Como obijetivo de
Controlar el plan desarrollo de
de carrera para los
entrenamiento - empleados se
) team lead / 1 de julio - 30 plea
establecido para o desarrollé un plan
Gerente de julio :
las personas de entrenamiento
solicitaron el cruzado para que
“Cross training” conozcan de otras
tecnologias
. Debido a los
Comunicar a los ;
agentes por comentarios de los
) agentes por falta de
medio de S
. comunicacion sobre
reuniones
. el estado de la
C mensuales las Gerente y Instalaciones
Comunicacion Mensual cuenta, se

acciones que se
estan tomando
en cuanto a la
contrataciéon de
nuevo personal

responsables
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resultados
mensuales de la
cuenta

Automatizacion

Crear reportes y
notificaciones de
para cuentas
inactivas o que
vayan a expirar
automaticamente

Desarrolladores

1- 30 de julio

Instalaciones
de la Empresa

Como método
preventivo se envia
una notificacion a
los usuarios a los
cuales sus cuentas
estén proximas a
expirar para que
tomen las acciones
necesarias

Automatizacion
de cambio de
contrasefas
para Unix

Desarrolladores

1 de julio - 31
de agosto

Instalaciones
de la Empresa

Segun el grafico de
Pareto esta
categoria es una de
las que mas impacta
al equipo en cuanto
a volumen de
solicitudes UNIX, al
realizar un bot que
pueda
autométicamente
completar estas
solicitudes se
estaria ayudando al
equipo en reducir la
demanda en al
menos un 30 %

Automatizacion
de cambio de
contrasefas
para Windows

Desarrolladores

1 dejulio - 31
de agosto

Instalaciones
de la Empresa

Segun el grafico de
Pareto esta
categoria es una de
las que mas impacta
al equipo en cuanto
a volumen de
solicitudes
WINDOWS, al
realizar un bot que
pueda
autométicamente
completar estas
solicitudes se
estaria ayudando al
equipo en reducir la
demanda en al
menos un 3 %
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Automatizacion
de cambio de
contrasefas
para Windows

LDAP

Desarrolladores

1 dejulio - 31
de agosto

Instalaciones
de la Empresa

Segun el grafico de
Pareto esta
categoria es una de
las que mas impacta
al equipo en cuanto
a volumen de
solicitudes
WINDOWS, al
realizar un bot que
pueda
automaticamente
completar estas
solicitudes se
estaria ayudando al
equipo en reducir la
demanda en al
menos un 2 %

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA GANTT COMO CONTROL PARA FECHAS DE ENTREGA

Se provee al gerente del equipo un diagrama de Gantt para dar seguimiento a tareas y

fechas de entrega para las actividades propuestas. El diagrama de Gantt se puede ver

en la figura 26, para actividades pendientes y, ademas, encontrar en el Apéndice 2.
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Figura 26 Diagrama de GANTT para actividades pendientes

En Progreso Riesgo Bajo Riesgo Medio Riesgo Alto Sin asignar
Fecha de Inicio: 7/1/2019
Semana:
Descripcion Categoria Asignado a Progreso Inicio No. Dia
PRE-TRABAJO
Creacion de un repositorio para centralizar la .
N En progreso  Incident manager 0% 7/1/2019 1
documentacion de procesos
recopilacién de documentacion de procesos En progreso  Incident manager 0% 7/1/2019 1
Revision de los procesos y herramientas para
. . P . v P Enprogreso  Incident manager 0% 7/1/2019 1
actualizar las instrucciones con el proceso mas
Crear un reporte de los accesos necesarios para
. p A ) P En progreso Team Lead 0% 7/1/2019 1
trabajar en ambiente Windows
Crear un reporte de los accesos necesarios para
. P A . P En progreso Team Lead 0% 7/1/2019 1
trabajar en ambinte Unix
Crear un reporte de los accesos necesarios para
. A En progreso Team Lead 0% 7/1/2019 1
trabajar en ambiente Large Platforms
Crear reportes y notificaciones de para cuentas
A . B i En progreso  Desarrolladores 0% 7/1/2019 1
inactivas o que vayan a expirar automaticamente
Comunicacién a los agentes acerca los procesos que Team Lead / Incident
. 8 P d En progreso / 0% 7/1/2019 1
se van actualizando en la base de datos para aclarar Manager / Manager
Dar entrenamiento a los agentes con las Agentes Nivel 3 para
ren 8 En progreso ' & P 0% 7/1/2019 1
actualizaciones a los procesos en los casos que sea cada tecnologia
Controlar el plan de entrenamiento establecido
P o N o En progreso team lead / Gerente 0% 7/1/2019 1
para las personas solicitaron el "Cross training’
Comunicar a los agentes por medio de reuniones Gerente
8 P En progreso v 0% 7/1/2019 1
mensuales las acciones que se estan tomando en responsables
Crear reportes y notificaciones de para cuentas
A . N A En progreso  Desarrolladores 0% 7/1/2019 1
inactivas o que vayan a expirar automaticamente
Automatizacion de cambio de contrasefias para
Unix p En progreso  Desarrolladores 0% 7/1/2019 1
Automatizacion de cambio de contrasefias para
. En progreso  Desarrolladores 0% 7/1/2019 1
Windows
Automatizacién de cambio de contrasefias para
) p En progreso  Desarrolladores 0% 7/1/2019 1
Windows LDAP

Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS COSTO BENEFICIO

Se toman de referencia los datos de solicitudes obtenidos en el periodo comprendido
desde agosto del 2018 a febrero del 2019, con los cuales se presenté el impacto
econémico que ha tenido la métrica de SLA, asi como demas gastos operativos en los

meses de estudio, esta informacion se puede ver en la tabla 20.

139



Tabla 20 Resumen de gastos operativos meses de estudio

Total de gastos

Pago aproximado

Descuentos mes

Meses Pago de horas extra

por SLAs de salarios operativos

Agosto 2018 $1312.50 $ 24 700.00 S- $26012.50
Setiembre 2018 $8470.00 $23600.00 S- $32070.00
Octubre 2018 $9800.00 $24700.00 S- $34 500.00
Noviembre 2018 $11222.50 $24700.00 S- $35922.50
Diciembre 2018 $10131.25 $ 24 700.00 $175.00 $35006.25
Enero 2019 $31235.00 $21100.00 $420.00 $52 755.00
Febrero 2019 $30307.50 $20000.00 $500.00 $ 50 807.50

Fuente: Elaboracion propia

Analizando los costos del desarrollo del bot, asi como la cantidad de horas invertidas
para entrenamientos y reuniones mensuales, y tomando en cuenta que la hora en
promedio tiene un costo de $7.5, se puede decir que el costo de implementar las mejoras

ronda los $6 525, como se muestra en la tabla 21.

Tabla 21 Gastos invertidos en entrenamiento y desarrollo de mejoras.

Valor de

Gastos Cantidad horas cantidad personas total
la hora
Gastos por entrenamientos $7.50 36 17 S 4590.00
Gastos por desarrrollo $7.50 112 2 S 1680.00
Gastos por reuniones $7.50 2 17 S 255.00

Total S 6,525.00

Fuente: Elaboracion propia

Segun el plan piloto llevado a cabo y con los datos obtenidos del 1 al 15 de julio del 2019,
la automatizacion habia completado 478 casos exitosamente de un total de 725, el dato
se puede ver en la tabla 22, lo que representa un total de 23.9 % de los casos totales del

mes para ese momento.
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Tabla 22. Casos trabajados por el bot julio 2019

Categoria Casos % Casos # Ganancia $
Completado 65.93 % 478 $ 16730
Reasignado 32.55% 236 S-

Otra tecnologia 1.52% 11 S-

Total 100.00 % 725 |

Fuente: Elaboracion propia

Con la puesta en produccion del robot mas los entrenamientos dados hasta fin de mes
de julio del 2019, se ha podido incrementar el SLA a un 94.54 %, lo que implica una
reduccioén en las penalidades por SLA comparando los meses de estudio con el mes de

julio 2019 como se refleja en la tabla 23 Actualizacion de SLAs.

Tabla 23 Actualizacion de SLASs.

Mes Pass Failed Total
Agosto 2018 98.90 % 1.10% 100.00 %
Setz'grlnsbre 94.20 % 5.80% 100.00 %
Octubre 2018 92.22 % 7.78% 100.00 %
Noviembre 0 10.52 0
2018 89.48 % % 100.00 %
Diciembre 2018 84.03 % 150)97 100.00 %
(o]
Enero 2019 85.01 % 11;99 100.00 %
(o]
Febrero 2019 78.25 % 210)75 100.00 %
(o]
julio 2019 94.54 % 5.46 % 100.00 %

10.04

Total 89.96 % % 100.00 %
(o]

Fuente: Elaboracion propia
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Al mantener los SLA por arriba del 90 % acordado con el cliente, se reducen las
penalidades mensuales de $15 000 y se reducen la cantidad de solicitudes a las cuales
se les cobra por parte del cliente al no ser completadas en las 24 horas. Si se compara
el ultimo mes en estudio, febrero 2019, con el mes de julio del 2019, se logré reducir las
penalidades hasta por $27 000 por reduccion de tiquetes dentro de las categorias Tier
asi como por eliminar la penalidad de los $15.000 por multa de meses consecutivos por

bajo SLA como se refleja en la tabla 24.

Tabla 24 Descuentos al mes de julio 2019

Descuentos al mes de julio 2019

Descuentos

Tier 1 Tier 2 Tier 3 Tier 4 Descuentos
por SLA
Febrero 2019 $2913.75 $4235.00 $2913.75 $4760.00 $15 000.00 $29822.50
julio 2019 $901.25 $332.50 S$1312.50 $35.00 $ 2581.25

Diferencia en
$2012.50 $902.50 $1601.25 $4725.00 S 15000.00 decuentos
$27 241.25

Ganancia por

disminucion de multas

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 25, se aprecian los gastos incurridos en promedio antes y con los datos
disponibles del mes de julio, después de las implementaciones. En la antes, se presentan
los gastos aproximados mensuales al inicio del proyecto, se agrega también en la
siguiente columna los gastos operativos por el desarrollo del proyecto, como el costo de
horas de entrenamiento para todos los colaboradores, asi como las horas invertidas en
el desarrollo de software para automatizacién. Para julio, se refleja la reduccion en las

penalidades, por lo que los gastos disminuyen, por concepto de horas de desarrollo
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aumenta el costo, ya que los 2 recursos van a enfocar el 100 % de su tiempo a desarrollar
nuevas soluciones, lo que traera beneficios extra para poder completar mas solicitudes

dentro de las primeras 24 Horas.

Tabla 25 Resumen de costo beneficio

Gastos Antes Gastos por proyecto julio después de algunas mejoras
Gastos por Salarios $23357.14 $18320.00 $ 17 600.00
Gastos por Horas extra $365.00 S - S -
Costo de horas de entrenamiento S - $4590.00 S -
Costo de horas de desarrollo S - $ 1680.00 $ 2400.00
costo de horas por reuniones S - $ 255.00 S 255.00
Gastos penalidades Tier 1 S 6963.75 S - S 1,627.50
Gastos penalidades Tier 2 $2470.42 S - S 332.50
Gastos penalidades Tier 3 S 630.00 S - $1312.50
Gastos penalidades Tier 4 $1282.50 S - S 35.00
Penalidades por SLA $4285.71 S - S -
Total $39 354.52 $24 845.00 $23 562.50

Fuente: Elaboracion propia

IMPACTO DE AUTOMATIZACION DE PROCESOS DESARROLLADOS EN EL PLAN

PILOTO

Con la programacion del bot para completar las solicitudes automaticamente, se lograron
completar 90 casos, los cuales, si se toma el valor de estos 90 x $35 = 3150, compensa
el esfuerzo invertido por estas 2 personas en solo la primera semana de julio y
recuperando la inversion del mes de junio y excedido por $1470. Basado en este andlisis,

se proyecta la ganancia para proXimos meses segun los siguientes datos.
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Se presenta la cantidad de casos que han afectado el SLA en los meses del estudio, se
observa que de los 3649 casos que han perdido el SLA, 2087 pertenecen a la tecnologia

Unix, esto es el 57.19 % del total, como se ve en la tabla 26.

Tabla 26 Resumen de casos que han perdido SLA.

Row Labels Total Porcentaje
Changes 127 3.48 %
Large Platforms 100 2.74 %
NULL 12 0.33%
Task 778 21.32 %
Torque 43 1.18 %
UNIX 2087 57.19 %
Windows 390 10.69 %
(blank) 112 3.07 %

Fuente: Elaboracion propia

Si se analizan los principales 10 tipos de solicitudes de la tecnologia Unix por el alto
volumen de tiquetes, se ve que, de los 2087 tiquetes que hay en los datos analizados,
1196 han sido de la categoria password reset que representa en 57.31 % del total de los
casos que han perdido el SLA dentro de esta tecnologia, como se muestra en la tabla

27.

Tabla 27 Solicitudes Unix con SLA vencido

Categoria total % del total
Password Reset Unix 1196 57.31%
UXMON 305 14.61 %
Unix General Incident 164 7.86 %
LDAP Password reset 92 441 %
Unix group Request a7 2.25%
Surrogate accounts Unix 46 2.20%
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AMI Server 43 2.06 %
Root 41 1.96 %
Email 28 1.34%

Account Unix 27 1.29%

Fuente: Elaboracion propia

Segmentando los datos por mes, se aprecia el impacto que ha tenido este tipo de

solicitud a través del tiempo representado en la tabla 28, en la cual se tiene un promedio

de aproximadamente $6000 por descuentos en esta tecnologia.

Tabla 28 Solicitudes Unix por mes con SLA vencido

Mes Tier 1 Tier 2 Tier 3 Tier 4 Descuentos mes
Agosto 2018 $ 315.00 $- $ - $ - $ 315.00
Setiembre 2018 $4,620.00 $52.50 $8.75 $ - $4,681.25
Octubre 2018 $4,515.00 $140.00 $323.75 $ - $4,978.75
Noviembre 2018 $3,438.75 $2,555.00 $ 35.00 $ - $6,028.75
Diciembre 2018 $1,548.75 $1,24250 $1,233.75 $2,430.00 $6,455.00
Enero 2019 $7,586.25 $2,257.50 $26.25 $10.00 $9,880.00
Febrero 2019 $ 4,830.00 $2,520.00 $ 437.50 $ 830.00 $8,617.50

$ 26,853.75

$8,767.50 $2,065.00

$ 3,270.00

$40,956.25

Fuente: Elaboracion propia

Con la puesta a produccion del bot para trabajar los casos de password reset Unix y

analizando el rendimiento que ha tenido en las pruebas realizadas de un 68 %, ademas

de configurar el resto de servidores pendientes, se podra tomar como base que desde

un inicio el robot va a poder trabajar al menos un 50 % de los casos de password reset

Unix que mensualmente aproximadamente 770 solicitudes que representa el 17.5 % del
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volumen mensual, este impacto se vera directamente en la cantidad de casos a trabajar

por los colaboradores diariamente.

Al lograr completar autométicamente aproximadamente 770 solicitudes mensuales que

se trabajan en el preciso momento que ingresan al sistema, se asegura que:

1. Autométicamente, se genere una ganancia aproximadamente de 770 x $35 = $26
950 mensuales.

2. ElI17.5 % de estas solicitudes a trabajar seran completadas dentro del SLA de 24
horas.

3. Los demas colaboradores tendran mas disponibilidad para trabajar otros casos y
asi mejorar el rendimiento de solicitudes completadas dentro de las 24 horas.
Promediando la cantidad de casos trabajados para password reset de Unix por
cada persona, seria un aproximado de 105 casos al mes que ya no tendrian que

revisar.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Uno de los mayores problemas encontrados dentro del departamento es la falta de
control sobre el nivel de las métricas y esto provoca que a fin de mes no se cumpla con

el objetivo de completar al menos el 90 % de las solicitudes en las primeras 24 horas.
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Para ello, con el fin de mejorar la efectividad de la resolucién de solicitudes y organizar
la forma en la que se da seguimiento a las métricas y diferentes situaciones relacionadas
con la produccion del equipo se trabajan las diferentes propuestas y se llega a las

siguientes conclusiones:

1. Al realizar la categorizacidon de solicitudes y establecido un patron automético de
categorizacion por medio de cola de tiquetes y palabras clave dentro de las
solicitudes, el equipo podra enfocarse en mejorar los procesos en cuanto a
documentacion, estandarizacion manejo de volumenes y enfoque sobre las
solicitudes que generan mas trabajo, ya que automaticamente van a poder
generar los reportes y tener los datos visibles.

2. Por medio de la categorizacién y clasificacion de las solicitudes, se logré
comprobar por medio de datos, y no por suposiciones, cuales es el tipo de solicitud
gue mas impacta la operacion, con el fin de atacarlas con estrategias establecidas,
soluciones alternativas y, de esta manera, mejorar el tiempo de respuesta general
para cumplir con los SLA mensuales establecidos por el cliente.

3. Con ayuda de la automatizacién de procesos, se propone una solucién que va a
abarcar al menos un 17.5 % de las solicitudes lo que buscard liberar capacidad
de produccién entre los colaboradores para la resolucion de otras solicitudes y
aumentar los casos dentro del tiempo de resolucion en las primeras 24 horas.

4. El entrenamiento cruzado para los colaboradores ayudara a que puedan resolver

de una forma mas agil las solicitudes no solo de la tecnologia en la cuales son
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expertos, sino también apoyar a las otras tecnologias en casos que sean
necesario.

5. Efectuando reuniones con el equipo mas frecuentes, los miembros van a sentir
gue verdaderamente forman parte de un equipo y que estan siendo tomado en
cuenta para la mejora de los procesos que ellos mismos manejan. Al tener una
mejor visibilidad sobre objetivos, logros adquiridos por parte del equipo,
escalaciones y situacion actual en el departamento, es mas facil buscar soluciones
ante los problemas que enfrenta la organizacién y esto facilita la creacion de las
ideas de mejora al ser discutidas entre todos. Las personas van a sentir que son
escuchados y van a estar mas informados acerca estrategia empresarial y del

departamento

RECOMENDACIONES

Como parte de la mejora continua de procesos y el seguimiento de actividades

pendientes en el departamento, se realizan las siguientes recomendaciones.

1. Entrenar a los gerentes y encargados del departamento en cuanto al uso de las
plantillas, reportes y herramientas utilizadas y brindadas para la conclusion de
este proyecto.

2. Se recomienda mantener los planes de entrenamiento activos para el crecimiento
personal de sus colaboradores y fomentar la mejora continua al tener un

conocimiento mas amplio de las tecnologias.
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3. Continuar con la documentacion, actualizacion y estandarizacion de procesos,
con el fin de que los colaboradores puedan trabajar de forma més agil y desarrollar
automatizaciones para tareas simples, manuales y repetitivas liberando capacidad
de produccién entre los colaboradores.

4. Dar seguimiento con los responsables de cada tarea segun el plan de accion

establecido para las mejoras identificadas.
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APENDICES

Apéndice 1. Tabla de Categorias

Keywordl

Keyword2

Category

*Account*

*Account*

*Account*

*Account*

*Account*

*Account*

*Account*

*Account*
*deletions*failed*
*deletions*failed*
*deletions*failed*
*deletions*failed*
*Individual Support ID*
*Individual Support ID*
*Individual Support ID*
*Individual Support ID*
*Manual deletion*
*Manual deletion*
*Manual deletion*
*Manual deletion*

*manual*deletion*

*UNIX/Linux Non-Production Privileged ID*
*UNIX/Linux Non-Production Privileged ID*

*ACCU*
*ACCU*
*ACCU*
*ACCU*
*ACCU*
*ACCW*
*ACCW*
*ACCW*
*ACCW*
*ACCW*

Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

SNOW

NULL
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2
Skype

Outlook

Skype
SNOW
Outlook
Skype
Outlook
NULL

Skype

Outlook

Skype

NULL
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Outlook
Skype

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

SNOW
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Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Administration
Account Unix
Account Unix
Account Unix
Account Unix
Account Unix
Account Wintel
Account Wintel
Account Wintel
Account Wintel

Account Wintel



*Admin*
*Admin*
*Admin*
*Admin*
*Admin*
*Admin*
*AMI*Server*
*APPU*

*APPU*

*APPU*

*APPU*
*Access*AS400*
*Incident (CIBC)*
*AUDIT*
*AUDIT*
*AUDIT*
*AUDIT*
*AUDIT*

*AUDL*

*AUDL*

*AUDL*

*AUDL*

*AUDL*

*AUDL*

*AUDU*

*AUDU*

*AUDU*
*AUDW*
*AUDW*
*AUDW*
*change approval*
*change closure*
*CHG*

*CHG*

*CHG*

*CHG*

*CHG*

*CHG*
*TIME*OUR TIME*
*TIME*OUR TIME*

*Access*

QOutlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2
Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

Skype

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-NONSTOP-
L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2

Qutlook
SNOW

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Skype

Skype

Skype

Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

SNOW

SNOW
Skype

153

Admin Accounts
Admin Accounts
Admin Accounts
Admin Accounts
Admin Accounts
Admin Accounts
AMI Server
Application Unix
Application Unix
Application Unix
Application Unix
AS400 General Incident
AS400 General Incident
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT

AUDIT

AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
AUDIT
Changes
Changes
Changes
Changes
Changes
Changes
Changes
Changes
Changes
Changes
Chat



*chat*
*chat*
*chat*
*chat*
*chat*
*etrust*
*ix*

*lock*

*login issue*
*login*

RE:*
*Access*
*CIBC Email pending*
*etrust*
*ix*

*lock*
*login*
*ref#*

*reft*

*ref#*

*reft*
*ref#*
*reft*
*ref#*
*User ID*
FW:*

FW:*

FW:*

Fwd:*

RE:*

RE:*

RE:*

RE:*

RE:*

*Fire*
*Fire*
*Fire*
*Fire*
*Functional*
*Functional*

*Functional*

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook

Skype

Skype

Skype

Skype

Skype

Skype

Outlook

Outlook

Outlook

Outlook

Outlook

Outlook

Outlook

Skype

SNOW
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Outlook

Skype

Outlook

Outlook

W-INCFLS-CIBC-UX-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook

Skype

SNOW
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Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Chat
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
Email
FirelDs
FirelDs
FirelDs
FirelDs
Functional IDs
Functional IDs

Functional IDs



*Functional*

*Functional*

*Functional*

*Functional*

*FUNW*

*FUNW*

*FUNW*

*FUNW*

*Incident (CIBC)*

*S390*

*LDAP*

*LDAP*

*LDAP*

*LDAP*

*LDAP*

*ESA Reference*

*ESA Reference*

*ESA Reference*
*Incident (CIBC)*
*Incident (CIBC)*

*Please join bridge: ASAP*
*Please join bridge: ASAP*
*Please join bridge: ASAP*
*Incident (CIBC)*

*MIF Application Request*
*MIF Application Request*
*MIF Application Request*
*N/A*

*N/A*

*N/A*

*N/A*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

*N-IM*

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCFLS-CIBC-UX-L1

Qutlook
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

N-INCSSP-CDO-MFSCS-L3

Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
Outlook

Skype

W-INCSSP-CIBC-MFAO-FTCCT-L2
W-INCSSP-CIBC-MFAO-ITCCT-L2

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCFLS-LEV-MWS-ISC-CR

Outlook

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
Outlook

Skype

SNOW

Outlook

Skype

SNOW
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-NONSTOP-
L2

W-INCFLS-LEV-MWS-ISC-CR
W-INCFLS-CIBC-UX-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
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Functional IDs
Functional IDs
Functional IDs
Functional IDs
Functional IDs
Functional IDs
Functional IDs
Functional IDs
Large General Incident
Large General Incident
LDAP Password reset
LDAP Password reset
LDAP Password reset
LDAP Password reset

LDAP Password reset

Mainframe General Incident
Mainframe General Incident
Mainframe General Incident
Mainframe General Incident

Mainframe General Incident

Meeting
Meeting
Meeting

Middleware General Incident

MIF Access

MIF Access

MIF Access
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description

No Ticket description



NA

NA

NA

NA

NA

NA

NULL

NULL

NULL

NULL
*Access*
*Authentication*
*cannot login*
*credential*
*ix*

*lock*
*locked*
*login issue*
*login*
*Unable*
*unlock*

*User ID*

*Password Resets for HP internal users (CIBC)*

*Password Resets for HP internal users (CIBC)*

*password*
*password*
*Access*
*Access*
*Access*
*Access*
*Account*
*Authentication*
*cannot login*
*cbmcec*
*cbmcc*
*cbmcc*
*cbmcc*
*cbscc*
*cbscc*
*cbscc*

*cbscc*

Skype

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook

SNOW

Skype

NULL

Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L.2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
SNOW

NULL

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCFLS-CIBC-UX-L1

NULL

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

W-INCFLS-CIBC-UX-L1
NULL
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No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
No Ticket description
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password OS390
Password Reset Large
Password Reset Large
Password Reset Large
Password Reset Large
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix

Password Reset Unix



*chat*
*credential*
*credential*
*etrust*

*etrust*

*etrust*

*ix*

*lock*

*locked*

*login issue*
*login*

*login*
*Password Resets for HP internal users (CIBC)*
*Password Resets for HP internal users (CIBC)*
*password*
*password*
*password*
*password*
*password*Unix*
*PRUR*
*PRUR*
*PRUX*
*PRUX*
*PRUX*
*PRUX*

*PW Reset*
*PW Reset*
*Unable*
*Unix/Linux Password Reset*
*unlock*

*User ID*
*Access*
*Access*
*Authentication*
*cannot login*
*credential*

*ix*

*lock*

*locked*

*login issue*

*login issue*

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
SNOW

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

W-INCFLS-CIBC-UX-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCFLS-CIBC-UX-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

SNOW

NULL

Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

SNOW

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
A-INCFLS-CIBC-WIN-GW-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
NULL
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Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Reset Unix
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows

Password Windows



*login*
*Password Resets for HP internal users (CIBC)*
*password*
*password*
*password*
*PRWN*
*PRWN*
*PRWN*
*PRWN*
*PRWN*
*Unable*
*Unable*
*unlock*
*User ID*
*RACF ID*
*RACF ID*
*RACF ID*
*RACF ID*
*RACF ID*
*RACF ID*Access*
*RACF*
*RACF*
*RACF*
*RACF*
*RACF*
*RACF*User ID*
*RACFid*
*RACFid*
*RACFid*
*RE:*RACF*
*RE:*RACIF*
*rework*
*rework*
*rework*
*root*

*root*

*root*

*root*

*root*

*root*

*RITM*

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
Skype

Outlook

Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Skype

Outlook

Outlook
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
Outlook

Outlook

Skype

SNOW

Skype

SNOW
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

W-INCFLS-CIBC-UX-L1
Outlook
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Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
Password Windows
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
RACFid Issues
Reworks
Reworks
Reworks
Root
Root
Root
Root
Root
Root

Service Now



*RITM*
*RITM*
*RITM*
*RITM*
*RITM*
*SURU*
*SURU*
*SURU*
*SURU*
*SYSW*
*SYSW*
*SYSW*
*SYSW*
*SADW*
*SADW*
*SADW*
*task*
*task*
*task*
*task*
*task*
*task*
*torque*
*torque*
*torque*
*torque*
*torque*
*torque*
*torque*
*Incident (CIBC)*
*Incident (CIBC)*

*Non-Production Server Access Request - Unix*

*GRPU*
*GRPU*
*GRPU*
*GRPU*
*UAML*
*UAML*
*UAML*
*UAML*

Skype
SNOW
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

NULL

Skype

SNOW
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Outlook
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

Outlook

Skype

Snow
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

Outlook

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-0OS390-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
NULL
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
W-INCFLS-CIBC-UX-L1

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Outlook

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-AS400-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-NONSTOP-
L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-OS390-L2
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Service Now
Service Now
Service Now
Service Now
Service Now
Surrogate accounts Unix
Surrogate accounts Unix
Surrogate accounts Unix
Surrogate accounts Unix
System Accounts Windows
System Accounts Windows
System Accounts Windows
System Accounts Windows
System Admin accounts Windows
System Admin accounts Windows
System Admin accounts Windows
Task
Task
Task
Task
Task
Task
Torque
Torque
Torque
Torque
Torque
Torque
Torque
Unix General Incident
Unix General Incident
Unix General Incident
Unix General Incident
Unix group Request
Unix group Request
Unix group Request
Unix group Request
User Access Management Large

User Access Management Large

User Access Management Large

User Access Management Large



*UAML*
FW:*AS400*

*UAMW*
*UAMW*
*UAMW*
*UAMW*
*UAMW*
*UAMW*
*UAMW*
*UAMW*

*UAMW*
*UXMON*Disk*space*
*UXMON*Disk*space*
*UXMON*Disk*space*
*UXMON: Process not running*
*UXMON: Process not running*
*UXMON: Process not running*
*UXMON: Process not running*
*UXMON: Process not running*
*UXMON: Process not running*
*UXMON: Too many instances*
*UXMON: Too many instances*
*UXMON: Too many instances*
UXMON*

UXMON*

UXMON*

UXMON*

*cbmcec*

*cbmcec*

*cbmcec*

*cbmcec*

*cbmcec*

*cbscc*

*cbscc*

*cbscc*

*cbscc*

*cbscc*

*Incident (CIBC)*

*Incident (CIBC)*

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Outlook

Outlook

Skype

SNOW

SNOW

SNOW
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

A-INCSSP-CIBC-WIN-L2
W-INCFLS-CIBC-UX-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

W-INCFLS-CIBC-UX-L1

W-INCFLS-CIBC-UX-L1
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2
Skype

W-INCFLS-CIBC-UX-L1
Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Outlook

SNOW

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
A-INCSSP-CIBC-WIN-L2

Outlook

SNOW

Skype
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
A-INCSSP-CIBC-WIN-L2

A-INCSSP-CIBC-WIN-L2
W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2
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User Access Management Large

User Access Management Large

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

User Access Management
Windows

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON

UXMON
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident
Windows General Incident

Windows General Incident



*GRPW*
*GRPW*
*GRPW*
*GRPW*
*GRPW*

QOutlook
SNOW

W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-WINTEL-L2

NULL

Windows Group Request
Windows Group Request
Windows Group Request
Windows Group Request

Windows Group Request

Apéndice 2. Diagrama de Gantt

Project Start Date:

Display Week:

Gantt

7/1/2019

Milestone Description Category  AssignedTo Progress  Start  No.Days
PRE-WORK
Creacion de un repositorio para centralizar la
On Track Incident manager 0% 7/1/2019
documentacion de procesos
recopilacién de documentacion de procesos OnTrack  Incident manager % 7172019
Revision de los procesos y herramientas para
‘ procesosy P OnTrack  Incident manager % 7/1/2019
actualizarlas instrucciones con el proceso mas
Crea te de los acce: sarios para
rear un reporte de los accesos necesarios par otk oo Lond %
trabajar en ambiente Windows
Crear un reporte de l0s accesos necesarios para
un reporte de 05 P On Track Team Lead 0% 7/1/2019
trabajar en ambinte Unix
Crear un reporte de los accesos necesarios para
unreporte P On Track Team Lead 0% 7/1/2018
trabajar en ambiente Large Platforms
Crear reportes y notificaciones de para cuentas
portes y nofificacl para cu OnTrack  Desarrolladores 0% 7/1/2019
inactivas o que vayan a expirar automaticamente
Comunicacion a los agentes acerca os procesos que
' 8 P € OnTrack ad/Incident Manager/ 0% 7/1/2019
sevan en la base de datos para aclarar
Dar entrenamiento a los agentes con las
tren & OnTrack 3sNivel 3paracadatecr 0% 7/1/2019
actualizaciones a los procesos en los casos que sea
Controlar el plan de entrenamiento establecido
P ° ; OnTrack teamlead/Gerente 0% 7/1/2019
paralas personas solicitaron el "Cross training
Comunicar a los agentes por medio de reuniones
gentes p OnTrack Gerenteyresponsables 0% 7/1/2019
las acciones que se estan tomando en
Crear reportes y notificaciones de para cuentas
portesy s OnTrack  Desarrolladores % 7/1/2019
inactivas o que vayan a expirar automaticamente
de cambio de fas para
o P OnTrack  Desarrolladores 0% 7/1/2019
nix
de cambio de contrasefias para
) OnTrack  Desarrolladores % 7/1/2019
Windows
de cambio de fas para
! par OnTrack  Desarrolladores 0% 7/1/2019

Windows LDAP

| To add more data, Insert new rows ABOVE this one
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ANEXOS

Anexo 1. Datos completos de solicitudes.

Datos%20de%?20sol
icitudes.xlsx

Anexo 2. procesos estandar para departamentos de seguridad de informacion

Standard Security Processes

Account Administration any platform
Privileged account administration any platform
Application Administration any platform
Password Reset any platform

Group administration any platform
Administrative tasks (Meetings, calls, trainings, special
projects)

Change Management
Problem Management
UXMON Monitoring
Batch/Torque requests
Other service related issues
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Anexo 3. Base de datos de conocimiento

ﬂ https://csc.service-now.com/sp?id=k ome h* o = § Paused ‘, H

.:. DXC.technology | MMConnect

- Knowledge Catalog Check Status 0 [ J Orlando Salazar

The Global Profile Manager (GPM) tool is experienci 3 2019-06-17 07:51:14 View all Outages

Home > Knowledge Q

& Browse Knowledge ﬂ

Featured Most Viewed

VIP MultiFactor Authentication (MFA Update your Firefox browser to the latest versior

Manage Distrib

Membership =

Anexo 4. Request of new Documentation/Update
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I

Request of new
DocumentationUpd

Anexo 5. Formato para la documentacion

g

Cookbook%20Temp
late.docx
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DOCUMENT INFORMATION

Use Gace | Content Roquast [UCME] &

Cookbook template ey

Approvad by

‘Owning Capanliity

Version

VERSION HISTORY

Warmon Warmon cate Uttt by Attertmd wcoon ez teecrEhon of ctunge
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' Cookbook

TABLE OF CONTENTS

DOCUMENT INFORMATION
VEREIDH HISTORY .

1 ]
11 HIGHLEVEL OVERVIEW
12
13

2 INCIDENT IDENTIFICATION
1 ETANDARD EVENTS IN BCOPE.
22 IMCIDENTS N BCOPE.........

1 INCIDENT REEOLUTION WORK INSTRUCTION3 ]
31 DECIEICN DAGRAM — RECOMMENDED .
32 INPUTEARAMETERS USED [N STEFS .
33 NSTRUCTIONS FOR INGDENT RESOLUITION Wi ALITCMATICH,
ETEF1  Anaiyzing T emal .......... R
ETEFZ  Eating up b eece Tl o generafi T commands .
ETEF3 Running the “Run Eha™ command ...
ETEF4  Running the commants o generale he ks,
ETEFS  Dnecking the log fles and emal them ...
14 @ ADDMOAAL INSTRUCTIONS FOR HUMAN AGENTE .

1 01T 060 Tachreio gy Corsgny. A8 dghs i o
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' Conkbook

1 OVERVIEW
1.1 HIGH LEVEL OVERVIEW

High fevel descrpbion of proess

1.2 GENERAL INFORMATION

MAMUAL EFFORT
Eslimaled Hime (n average) io execute domunsenied steps manually for 1 incident

ISSUETYPE
Temporary lcous: (1 Yes | 17 Ko

Creciing "Yes” means hal even f resalfion sleps do nat resoive a epored inddent, they can succesd, when
repeated laber onoe GQain oF |Ssue oan self-neal over e (Scheduled REA can be usad).

RESCLUTICN TYPE
1 Read Only (no changes on targel device) | © Remediation (possible changes an target devee)

SCOPE

[ GLOBAL | LOCAL: Acoournt nama{s]

1.2 PLATFORME AND PRODUCTS COVERED

Windows Platforms
[1 Windows 2003 | 1 Windows F008 | £ Windaws 2012

Windows 2018

UNIX Platforms:
1 ALK | ) HPAUX | £ Linux Fed Hat | & Linux SUSE | £ SundS (Solkarks)

Databases
[1 DRACLE | C ORAGLE RAC | [ Micrascht SOL | O SapDB (MasDB) | O Sybase | O DE2 | O HANA

Backup Products

[ pata Fratector (OF) | £ Legate | £ MetBackap | £ Twolk Storage Manager

ging & C: atlon ol
1 Micrasoh Exchange Server 2010 | C Miomsoh Exchange Server 2013 | [1 Micrasol Exchange Server 2018

Hetwork Products
[0 Cen | O HP | O FS | O Rwerted | O BlueCeat | 0 ChisckPaint | 0 Arnuba | 0 Oner: pisase s pe oy

gyt 2017 000 Tehnciogy Dormgany. A4 ¥ masrvo



v Gackbook v Cockboak

2 INCIDENT IDENTIFICATION 3 INCIDENT RESOLUTION WORK INSTRUCTIONS
21 STANDARD EVENTS IN SCOPE 3.1 DECISION DIAGRAM — RECOMMENDED

MUA

Logical Decksion Diagram of the sheps execuied and possbie soenarios

22 INCIDENTS IN SCOPE Pl Blagrm o
Triggering condifians propasal 12 INPUT PARAMETERS USED IN STEPS
Meazage taxt axamplss From Mesaage TextTickst Tille
A LY
From other sources
M

3.3 @INSTRUCTIONS FOR INCIDENT RESOLUTION V1A AUTOMATION

Stepby-slep nstructions how 1o successluly Inubieshoot and resohve an ncident. All steps in his seclian
can and have 0 be automated

STER 1 Enter any content that you want to repeat, including other content controls
You can also Insart ihlz conirol around tabée rows in order fo repeat parts of 3 tabls.
$TEFP 2

3.4 & ADDITIONAL INSTRUCTION S FOR HUMAN AGENTS
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Anexo 6. Request a New Shared Mailbox (Process Mailbox)

Home 2 HKnowledge » Knowledge ArticleView

KBOO3IB384

Request a New Shared Mailbox (Process Mailbox)

oup of users to read and send emall from a common mallbox. Before you

Shared mallbo
I ared mallbox you need:

request

Shared mailbox in Shan_ed mailbox for .

the Office 365 se_ndlng company- On—premls_es

environment wide email shared mailboxes
messages

Most shared mallboxes at DEC
willb ated In 6
nvirenment. Read the o

ve contractual or

that require

£ an on-premises

shared mallbox,

nload the on-premises

mallbex request form, fill It
nd submit It by !

structh

purpose. Emall the Reader’s

Ing

Cholce support team to d

your requirements.

ons In the form.

Request a new Office 365 shared mailbox

u require a new shared mailbox In the DX

1 Wislt the pXC Shared Mallbox Request Form

ES and Legacy CSC after your migration to DXC: sign in us|

r@dxc.com emall address, Global Pass password

n emall address, Global Pass password and MFA
sharePoint. Click Allow.

Irmation and updates on the progress

+d due toa large backlog of requests.

or completion of your request by emall. Completion times are

Manage who can read and send messages from your shared mailbox

or shared mallboxes In the DX nment (whether they were migrated from the HPE emdironment or set up new In the DXC
an manage permissions (change who can read, edit, and send messages from It) once the mallbox is set up.

omment bo:

let us know If this artle r Incorrect steps. For support, use the Chat option at the

opy Permalink Copy Permalink for my company
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Anexo 7. Suscripcion a notificaciones de eNote

Message Receivers Message Rules | List Subscriptions | Keyword Subscriptions Favorite Escalation Chains Relationships

Add a subscription Select subscription type to display in grid: ® Direct © Conditional »)=Expand 5 =Detai
[#&=Movelp [¥]=MoveDowr

Distribution List Name R
m e

& W-INCSSP-CIBC-SECURITYDELIVERY-UNIX-L2 Workgroup (AMS-PROD-01)
I S N N
EaCd%s Salazar, Orlando (TEST for CIBC) Email Always

g

eNote 4.1 DXC -
User Guide.docx

Anexo 8. Correo de notificacion para nuevas solicitudes

N-IM029658006 has been dispatched to assignment group W-INCSSP-CIBC-
SECURITYDELIVERY-UNIX-L2

Service:

Service Cl Location:

Affected Cl: CIBC-Generic-Cl

Affected Cl Location:

Incident Title: [EEEENTE reset for user “wujason”

Incident Description: Please reset LDAP password for user "wujason”
CIBC Cl: cbmeccus177p
CIBC Category: Application

CIBC SubCategory: password reset
CIBC ProductType: Application

Anexo 9. PRU Cookbook

g

Cookbook%20PRU.
docx
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