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RESUMEN EJECUTIVO

El documento presenta en detalle la solucidn Seis Sigma Digital planteada e
implementada para Motorola Inc. para la recuperacion de los computadores

personales pertenecientes a asociados que se separan de la empresa.

Motorola es una compafia multinacional de tecnologia de comunicaciones
que cuenta con una compleja organizacion de informatica y una muy diversa
base usuaria en los diferentes lugares donde opera. Asi mismo, cuenta con
diferentes niveles de recursos y regulaciones regionales externas e internas
que gobiernan la adquisicion, mantenimiento y disposicién de sus bienes de
computacion. Todas estas caracteristicas de la comparia hacian que la
recuperacion de computadoras personales tuviera muchos obstaculos y no

se produjera en niveles aceptables.

Es asi que la division de computaciéon de usuario final, al cual la autora del
presente informe pertenecid, adquiere la tarea de definir e implementar una
solucion global para la recuperacion de computadoras que logre un mejor
nivel de retorno, reduzca costos, logre un inventario confiable y proteja la
informacién propietaria de la compania y la privacidad del usuario separado.

La metodologia usada para definir e implementar la solucion global fue
DMADV de Seis Sigma Digital. Usando la metodologia DMADV, se pudo
crear un procedimiento comun de recoleccion de computadoras y se

digitalizaron (automatizaron) sus actividades y tareas criticas.

Con el nuevo procedimiento se mejor6 notablemente el nivel de

recuperacion de computadoras, se produjeron los ahorros esperados en



soporte y la disminucion de gastos por nuevos equipos al poderse reusar un
buen porcentaje de los equipos existente. Por otro lado, se mejord
significativamente la confiabilidad del inventario global y se ha permitido una
mayor proteccion de la propiedad intelectual de la compania y la privacidad

de los usuarios separados.

La ejecucion de este trabajo, sentd las bases para consecuentes proyectos
de mejora y estandarizacion de procesos en informatica en las diversas

areas de computaciéon de usuario final y de servidores.



INTRODUCCION

El presente documento describe el proyecto ejecutado para la definicién e
implementacion del procedimiento global de recuperaciéon de computadores
en Motorola Inc. La falta de un proceso comun de recuperacion de
computadoras y la falta de un inventario global adecuadamente actualizado
de bienes generaba altos costos innecesarios de soporte y de compra de
nuevas computadoras. Por otro lado la informacion propietaria de la
compania y la de los usuarios separados no era adecuadamente protegida

después de que los usuarios salian de la empresa.

El proyecto definid y cuantificd el problema existente, identifico los objetivos
de solucién, analizé el sistema en el que se encontraba el problema y sus
agentes relevantes. Finalmente, disefio, implemento y verificd su solucién.
La metodologia empleada fue DMADV de Seis Sigma Digital
(Define/Definicion, Measure/Medida, Analyze/Analisis, Design/Disefio vy
Verify/\Verificacion).

En el Capitulo 1 se describen los antecedentes del problema, la Empresa, su

misidn, vision y el sistema particular en el que el problema a resolver existe.

El Capitulo 2 contiene el marco tedrico usado. Describe la metodologia

DMADV y la teoria de procesos usada.
El Capitulo 3 presenta el Diagndstico del problema a solucionar.

El Capitulo 4 presenta en detalle el empleo de DMADV en la solucién del
problema.



El Capitulo 5 presenta la evaluacion de los resultados.

Finalmente Conclusiones y Recomendaciones son descritas en el ultimo

capitulo.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

En este capitulo se describe la Empresa, su mision, visién, organizacion,
DOFA vy la organizacion en la que el problema a solucionar existe, en este
caso es la organizacion de Informatica. Se describen las metas de
informatica, su funcién de manejo de ciclo de vida de los computadores y los

retos que la recuperacion de PCs (computadoras personales) presenta.

LA EMPRESA

Como dice la pagina de internet de la compaﬁia’:

Motorola, Inc. es una empresa global lider en el suministro de soluciones de

comunicacion integradas y de soluciones electronicas integradas.

Motorola (NYSE: MOT) ha estado siempre al frente de las invenciones e
innovaciones de comunicaciones por mas de 80 afos. Con logros
extraordinarios como el crear el equipo que llevd las primeras palabras

! http://www.motorola.com/staticfiles/Business/Corporate/PE-ES/about-motorola/about-motorola-

peru-home.htmly http://www.motorola.com/staticfiles/Business/Corporate/US-EN/about-

motorola/about-motorola-home.html
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desde la luna y ser el lider de la revolucion de comunicacion celular con el
desarrollo del primer teléfono celular portatil. Mas recientemente, Motorola
ha tomado posicion lider en soluciones para seguridad publica, empresas,

computacion moévil, banda ancha 4G y video de alta definicion.

Hoy en dia el portafolio de tecnologias, soluciones y servicios incluyen
telefonos inalambricos, accesorios inalambricos, dispositivos de
entretenimiento digital, sistemas de acceso inalambrico, sistemas de
comunicaciones de voz y data y productos moviles para empresas. Motorola
opera en muchos paises alrededor del mundo, empleando la creatividad de

las diversas culturas e individuos.

Motorola Inc. cotiza en la Bolsa de Nueva York y la Bolsa de Chicago, bajo el
simbolo "MOT". Sus ventas netas en el 2009 fueron de 22 mil millones de
dolares. Los gastos de Investigacion y Desarrollo fueron de 3,2 mil millones
de dolares. Las patentes concedidas en todo el mundo son 23,019. Sus
oficinas corporativas se encuentran en Schaumburg, lllinois, EE.UU.

A continuacion un diagrama de su volumen neto de ventas mundiales

distribuido por regiones.
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2009 MOTOROLA NET SALES
U.S. 322 billion, by region
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Source. Motorola, Inc.. Schaumburg, Minoss.

SU MISION

“Somos un lider de comunicacion global potenciado por una pasién por
inventar y un incesante compromiso por avanzar el modo en el que el mundo
se conecta. Nuestras soluciones de comunicaciéon permiten a las personas,

negocios y gobiernos estar mas conectados y mas moviles.”

Con la rapida convergencia de banda de internet movil y fija y la demanda
creciente de soluciones de comunicacion de nueva generacion, la mision de
Motorola es liderar la siguiente ola de productos innovadores que satisfagan
las necesidades de expansion de los clientes alrededor del mundo.
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SU VISION

"Nuestra historia es rica. Nuestro futuro es dinamico. Somos Motorola y el

espiritu de invencion es lo que nos dirige”

SUS NEGOCIOS

Motorola esta organizada en dos unidades de negocio.

1. LA UNIDAD DE DISPOSITIVOS MOVILES Y DEL HOGAR esta situado
a la cabeza en la convergencia de la movilidad, los medios de
comunicacion e Internet. Su amplia cartera de dispositivos convergentes
moviles incluye teléfonos inteligentes, dispositivos de entretenimiento
digital en el hogar, y el video de extremo a extremo, soluciones de voz y
datos que permiten proporcionar avanzadas soluciones de medios
moviles y experiencias multi-pantalla para los clientes. Trabajando con
sus socios operadores de red esta soportando servicios personalizados
mas avanzados que aprovechan la capacidad de ampliar la disponibilidad

de banda ancha inalambrica y de linea fija.

2. LA UNIDAD DE SOLUCIONES MOVILES PARA EMPRESAS Y REDES
ofrece un comprensivo portafolio de productos y soluciones que incluye
radios de transmision y recepcion, computadoras moviles, sistemas
seguros de proteccion publica, codigo de barras lectores, lectores RFID e
infraestructura de red inalambrica para las empresas y los gobiernos, asi
como la infraestructura de banda ancha 4G y dispositivos y servicios

para operadores de redes a nivel mundial.

El portafolio de soluciones moviles para empresas esta disponible para
clientes empresariales en los rubros de comercio, energia y utilidades,
transporte, manufactura, salud y otros mercados comerciales y para

gobiernos y agencias de proteccién publica.
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ORGANIGRAMA

A continuacién el organigrama de la compania:

GregBrown Sanjay Jha
CoCeo Motorola Inc. y CoCeo MotorolalInc.y
CEO Motorola o o
Soludones Dispositivos Mowviles y
Hogar
! =
.'
! CFO - Ofidal Jefe de
] — | Finanzas
Lider de la Unidad Lider de laUnidad CMO - Ofigal Jefe de
de Negodo de Empresa de Negodo de — | Marketing
y Soludones Moviles y Dispositivos
Redes Mdvilesy Hogar

| legal

) Cl0 - Ofigal Jefe de
Informatia

Recursos Humanos

Reladones Publiasy
Comunicadones
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DOFA (DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y
AMENAZAS)

A continuacion un analisis de las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y

Amenazas de la Compainiia.

DEBILIDADES

Ha tenido productos no tan faciles de usar.
Fallas en manejo de proveedores.
Costos altos de produccion.

Gran tamafno que puede limitar su agilidad para entrar a los ciclos

cada vez mas pequenos de nuevas tecnologias.
OPORTUNIDADES

Con el crecimiento de la demanda global por mas y mejores
productos de comunicaciones integrados, Motorola puede capitalizar
Su posicion como una compafnia de gran experiencia y productos

superiores y asi ganar mercado.

Puede tomar los mercados asiaticos.

Puede tomar los mercados en los paises en vias de desarrollo.
FORTALEZAS

Lider en innovacion.

Reputacion de su marca a nivel mundial.

- Amplio portafolio de productos.

16



- Amplia distribucién.
Amplia base de clientes.
Calidad de sus productos.
AMENAZAS
Sus competidores.
La percepcién de los consumidores.
Falta de soporte de los proveedores y consumidores.

Robo intelectual.

ROL DE INFORMATICA EN MOTOROLA

Informatica en Motorola tiene un rol clave. Como en toda corporacion
grande, no solo provee a la empresa de soluciones técnicas para soportar
procesos, servicios y productos sino que tiene un rol estratégico y de
gestion. Informatica es socia de la administracion del negocio, conoce las
necesidades, las metas y los recursos del negocio y recomienda e
implementa la tecnologia y los procesos necesarios para alcanzar los
objetivos de la Empresa. En resumen sus metas son:

o Soportar los servicios y productos informaticos.
o Reducir costos.

o Desarrollar estrategia de negocios.

o Liderar la gestion del cambio.

e Conducir la innovacion.

e Mantener la Seguridad de la Informacién.

17



COMPUTACION DE USUARIO FINAL EN LA EMPRESA

La computacion de Usuario final (EUC — End User Computing) es un area de
Informatica cuyo objetivo es cubrir todas las necesidades del usuario final en
cuanto a equipos y servicios que requiera para sus necesidades de negocio

de la forma mas eficiente posible.
Los principales servicios que provee son:

1. Ser el canal de comunicacién central entre los usuarios y todas las
areas de IT.

2. Manejar el ciclo de vida de los recursos de informatica para el usuario
final como son las computadores, impresoras, fax, aplicativos de
colaboracién, teléfonos, acceso a sistemas, etc....Esto incluye la
adquisicion, otorgamiento, mantenimiento, soporte y retiro de
recursos.

3. Determinacion e implementacion de soluciones de computacion para

el usuario final en base a objetivos de negocios existentes y futuros.

Hay dos tipos principales de usuarios en Motorola: El usuario de negocio y el
usuario ingeniero. El tipo de servicio y requerimientos varian dependiendo
del tipo de usuario a servir. Informatica tiene que ofrecer el servicio

adecuado para cada tipo de usuario.

La misidén de la computacién de usuario final es critica. Sirve a los usuarios
directamente y para ello interactua activamente con las otras areas de TI
como el area de servidores, aplicaciones, redes, etc. También necesita
evolucionar de acuerdo a los requerimientos de Tl y de la empresa y es por
ello que se ha mantenido en constante evolucion con varias

reestructuraciones en los ultimos afos.
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Las funciones operativas de computacion de usuario final en su mayoria son
ejecutadas por companias externas (contratistas). Las funciones de gobierno
y gerencia de computacion de usuario final estan a cargo de empleados. La
relacion con sus diferentes contratistas varia en base a la localidad en que
se presta el servicio, las necesidades propias de la base usuaria que sirven y

de los recursos de informatica de los que disponen.

La interface con el usuario final es mediante la central de soporte técnico
global 0 Mesa de Ayuda (Helpdesk en inglés) pues la empresa sigue las
normas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library) definida en el
siguiente capitulo (Marco Teorico).

MANEJO DEL CICLO DE VIDA DE LOS COMPUTADORES
PERSONALES

Como se mencioné previamente, el manejo del ciclo de vida de los
computadores personales en la empresa (PCLM en inglés) esta a cargo de
la Computacién de Usuario Final. El objetivo principal es lograr un éptimo
costo total de propiedad de los computadores personales (TCO en inglés).
Ello significa adquirir, otorgar, mantener, soportar y retirar los computadores
personales eficientemente y en cumplimiento de los requerimientos del
usuario final. En otras palabras con o6ptima calidad, minimo costo y

adecuado tiempo de respuesta.

RETIRO DE COMPUTADORES PERSONALES

El Retiro de Computadores Personales es parte del ciclo de vida de los
computadores.
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Dentro del contexto estrategico de la empresa, la recuperacion (retiro) de
computadoras personales es vital por cuanto reduce los costos de
produccién y contribuye al nivel de competitividad de la empresa. Reduce los
costos porque los cargos de soporte son suspendidos y las computadoras
pueden reusarse. Contribuye al nivel de competitividad porque impide que la
informacién de la empresa guardada en las computadores 0 accesada desde

ellas no caiga a manos de la competencia.

En el contexto funcional de la organizacién de Informatica, el retiro de
computadoras elimina costos de soporte de las empresas contratistas,
reduce gastos de compra de nuevas computadoras, mantiene un inventario
exacto de bienes que permite planificacion y proyeccion a mediano y largo
plazo. Por ultimo, el retiro es fundamental para cumplir con su objetivo de

proteccion de la informacion propietaria de la compaiia.

En Motorola el retiro de computadoras es necesario en las siguientes

circunstancias:

Después de que usuarios se separan de la empresa (despido,
renuncia, recorte de personal)

Cuando el usuario no necesita mas el computador (computador
adicional, de prueba, de laboratorio, de entrenamiento, etc....)

Cuando el computador ha fallado y necesita reemplazarse.

El retiro en el primero de los casos es el mas critico y el que mas necesitaba

mejoras debido a su impacto en costo y seguridad.

RETOS DEL RETIRO DE COMPUTADORAS PERSONALES DESPUES
DE QUE LOS USUARIOS SE SEPARAN DE LA EMPRESA

Los Retos que presentaba el retiro de Computadoras personales en el caso

de separacion de la compania eran:
20



- Falta de un inventario de computadoras global y exacto.

- Falta de un proceso estandar para determinar cuando un asociado

deja la empresa.
- La propiedad de las computadoras no estaba claramente definida.

- Muchas clases de soporte técnico con sus propias regulaciones,
diversas companias contratistas, diferentes recursos de

administracion de computadoras.

- Computadoras y usuarios dispersos globalmente y sujetos a distintas
politicas internas y regulaciones regionales y nacionales.

Es en esta realidad en que |la necesidad de mejorar este servicio critico toma
importancia para los lideres de Finanzas e Informatica y entonces se financia

un proyecto de mejora.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El marco teorico utilizado en el desarrollo del proyecto de mejora es la
metodologia de Seis Sigma Digital llamada “DMADV” y los conceptos vy
estrategias para la mejora de procesos que proveen CMMI, COBIT e ITIL.

A continuacion se describe Seis Sigma, Seis Sigma Digital, los diferentes
meétodos y herramientas, su metodologia DMADV vy la teoria de mejora de

procesos.

SEIS SIGMA

Motorola Inc. fue la compania que desarrollo la Metodologia y la estratégia
Seis Sigma en 1986 gracias a Bill Smith uno de sus ingenieros de calidad
sénior.

Seis Sigma definido por Motorola es una medida, una metodologia y un
sistema para el manejo de negocios®.

El objetivo de Seis Sigma es incrementar la calidad en los productos y
procesos de los negocios y a la vez reducir su costo.

Seis Sigma es una medida pues representa un nivel de calidad equivalente

a 3.4 defectos por un millon de oportunidades (DPMO).

2 CI1C0119: Digital Six Sigma Tools Training
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Seis Sigma es una metodologia pues evoluciond de ser solo una medida a

ser una metodologia para la mejora de los negocios mediante:

El analisis y manejo de requerimientos,

La alineacion de productos y procesos a los requerimientos,

El uso de métodos, herramientas cuantitativas y estadisticas para
estimar y optimizar la calidad y costo.

Los tres métodos de Seis Sigma son:

DMAIC para la reduccion de variacion y defectos. Usado para mejorar
problemas de calidad y servicio reduciendo la variacion en el output
de los productos y servicios.

DMADDD para la eficiencia y rapidez en los procesos. Usado para la
optimizacion de procesos.

DMADV para nuevos productos y procesos 0 para un cambio radical

de procesos.

Seis Sigma es también un sistema para el manejo de negocios pues

continud su evolucidon para constituirse como una estrategia y sistema para

lograr

mejoras en la calidad que sean permanentes, rapidas vy

financieramente significativas para el éxito de los negocios. Como tal ofrece

las siguientes directivas:

Alinear la estratégia del negocio a los esfuerzos mas criticos de
mejoras.

Crear una infraestructura de personas dentro de la organizacion que
sean expertas en los métodos Seis Sigma a diferentes niveles. Se
pueden establecer: Cinturones Verdes, Cinturones Negros,
Cinturones Master Negros, Campeones y Lideres Ejecutivos.
Movilizar personas, grupos y recursos para atacar los proyectos
criticos.

Gobernar los esfuerzos para asegurar que las mejoras sean

permanentes.
23



El sistema Seis Sigma para el manejo de los negocios hace posible una
clara alineacion de la estrategia del negocio con los recursos, esfuerzos y
proyectos que se priorizan como criticos y las medidas que se establecen

para medir el éxito y progreso.

SEIS SIGMA DIGITAL

Seis Sigma Digital (DSS en inglés) es el empleo de herramientas digitales en
la aplicacion de Seis Sigma con el objetivo de minimizar la posibilidad de
error y el tiempo requerido para implementar y mantener los proyectos y

soluciones Seis Sigma.

METODOS SEIS SIGMA

A continuacion una descripcion de los tres métodos Seis Sigma:

DMAIC

Como se mencion6 antes, esta metodologia se usa para mejorar la calidad

de procesos y productos existentes. Tiene 5 fases:

Define - Definir los objetivos del proyecto y del proceso existente.
Measure - Medir los aspectos claves del proceso existente vy
recolectar data relevante.

Analyze - Analizar la data para verificar las relaciones causa-efecto.
Determinar qué relaciones hay y asegurarse que todos los factores
han sido considerados.

Improve - Mejorar u optimizar el proceso en base a técnicas de
analisis de data.
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- Control — Controlar para detectar posibles desviaciones antes que se
conviertan en defectos. Establecer proyectos pilotos para determinar
la capacidad del proceso, mover a produccion e implementar

permanente monitoreo y control de los procesos.

DMADDD

Es la metodologia para lograr maxima eficiencia en procesos existentes
(optimizacion de procesos y velocidad). Es parte del esfuerzo de Motorola
para digitalizar las metodologias seis sigmas. DMADDD es usada para
remover costos de los procesos mediante la incorporacion de mejoras
digitales (automatizacién) Estas modificaciones pueden lograr dramaticas
mejoras en eficiencia mediante la identificacion de tareas que no adicionan

valor.
Consta de las siguientes fases:
- Define — Definir, identificar donde se puede ser mas eficiente.
- Measure — Medir cual es el rendimiento actual y el costo del proceso.

- Analyze - Analizar donde se puede liberar capacidad y lograr

ganancias.

- Digitize — Digitalizar lo que se pueda automatizar para reducir costo y

uso de recursos.

- Draw Down — Encontrar caminos paralelos o repetitivos en el proceso

actual y eliminarlos.

25



DMADV?
Como se menciond previamente, esta metodologia es usada cuando se

necesita disefiar un nuevo producto o proceso. Sus fases son:

- Define - Definir las oportunidades de negocio, identificar los clientes
internos y externos, priorizar las necesidades y requerimientos de los
clientes.

- Measure — Medir, en esta fase se deben identificar cuales son las
medidas claves para los clientes del proceso. Se deben determinar la
capacidad que se tiene para medir, las fuentes de data a usar y se
deben traducir los Requerimientos Criticos de los usuarios (CCRs) en
Requerimientos Funcionales.

- Analyze - Analizar, en esta fase el equipo necesita identificar los
factores claves de diseid que influyen los requerimientos criticos de
los usuarios, cuantificar el impacto de los factores claves de disef?,
analizar las fuentes de variacion, refinar los requerimientos
funcionales e identificar las alternativas de disené.

- Design — Disenar, en esta fase el equipo necesita traducir las
caracteristicas generales de disen6 en parametros optimizados de
disend, identificar y documentar la conversion de la Voz del cliente en
los parametros de disend, revisar prioridades y aprobar
negociaciones, compromisos en la solucion. El equipo debe tener un
disend final para el producto o proceso seleccionado con un
entendimiento de los pros y contras.

- Verify — Verificar, el equipo necesita identificar fallas potenciales del
disend/proceso, necesita usar herramientas predictivas para verificar
que el disend satisface los requerimientos del cliente, comprobar su
capacidad, verificar su funcionalidad via pilotos y prototipos vy

documentar y entrenar as requerido para que la entrega del

® The Six Sigma Black Belt Handbook
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producto/proceso a su dueno sea satisfactoria. En esta fase los
entregables claves son:

o Disend detallado

o Predicciones validadas

o Piloto/Prototipo

o Modos de falla y analisis de efectos (FMEA)

o Estandares y procedimientos

TEORIA DE MEJORA DE PROCESOS

Procesos son lo que une personas, tecnologia y recursos. Los procesos

hacen posible que las organizaciones y sistemas produzcan resultados.

Tener procesos de calidad es fundamental tanto en la gestion empresarial

como en la de informatica para lograr los objetivos deseados.

A lo largo del tiempo se han desarrollado varias teorias, metodologias,
marcos y estratégias de procesos para guiar a las organizaciones en sus
objetivos de mejoras. Encontramos CMMI, COBIT e ITIL entre otras. A

continuacion su descripcion.

cCMMmI 4

Como dice el website del Instituto de Software de la Universidad Carnegie
Mellon, CMMI es un enfoque de mejora de procesos que proporciona a las
organizaciones los elementos esenciales de procesos efectivos para mejorar
su rendimiento. CMMI puede ser usada para guiar la mejora de procesos a

través de un proyecto, una divisidbn o una organizacion entera. Ayuda a

* http://www.sei.cmu.edu/cmmi/index.cf
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integrar funciones tradicionalmente separadas de la organizacion, establece
objetivos de mejora de procesos y prioridades, proporcionar una guia para
los procesos de calidad, y proporcionar un punto de referencia para evaluar

los procesos actuales.

CMMI se esta adoptando a nivel mundial, incluyendo Norteamérica, Europa,
Asia, Australia, América del Sur y Africa. Este tipo de respuesta ha

justificado el compromiso del Instituto de Ingenieria de Software a CMMI.
Se puede utilizar CMMI en tres diferentes areas de interés:

- Para desarrollo de productos y servicios (CMMI para el modelo de
desarrollo)

- Para el establecimiento de servicios, su manejo y entrega (CMMI para el
modelo de servicio)

- Para el desarrollo de productos y la adquisicion de servicios (CMMI para el
modelo de Adquisicion)

COBIT®

Control Objectives for Information and related Technology (COBIT) es un
marco de referencia para la administracion de Tecnologias de la Informacion
creado por ISACA (Information Systems Audit and Control Association), e
ITGI (IT Governance Institute) en 1992. COBIT provee a los gerentes,
auditores, y usuarios IT, un grupo de medidas, indicadores, procesos Yy
mejores practicas de consenso general para maximizar los beneficios
derivados del uso de las tecnologias de informacion y para obtener un
control y manejo apropiado de Informatica en la organizacion

> http://www.isaca-bogota.net/metodologias/cobit.aspx
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La primera edicion de COBIT data de 1996. COBIT 4.1 tiene 34 procesos de
alto nivel que cubren 210 objetivos de control categorizados en cuatro

dominios:
- Planeamiento y Organizacion
- Adquisicion e Implementacion
- Entrega y Soporte

- Monitoreo y Evaluacion

ITILS

ITIL, Information Technology Infrastructure Library, es una coleccién de “las
mejores practicas” para tecnologia de la informacion que la Agencia central
de computacion y telecomunicaciones del Reino Unido (CCTA) cre6é como
respuesta al incremento de la dependencia en Tl que tienen las
organizaciones. ITIL provee un marco de buenas practicas para obtener
calidad en el servicio de Tl y superar dificultades inherentes al crecimiento y

complejidad de los sistemas de IT.

ITIL recomienda el establecimiento de una Mesa de Servicio (Service Desk
en inglés) global para recibir todos los pedidos de los usuarios
independientemente del area de informatica que vaya a realizar el trabajo.
También a través de la Mesa de Servicio global es que se debe entregar a
los usuarios los servicios y productos que hayan pedido. Ello provee un
mejor servicio, mas sencillo para el usuario y exige de informatica una
eficiente coordinacion cuando el pedido del usuario involucra varios grupos
internos.

® Foundations of IT Service Management based on ITIL (ITILV2)
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Los principales beneficios que ITIL ofrece a las organizaciones son:

- Contar con un Modelo de Gobierno de Informatica.

- Reducir los costos de Informatica y mejora de la calidad del Servicio.

- Eliminar los silos organizacionales, implementando procesos
integrados en toda el area de Informatica.

- Fortalecer lineas de comunicacion entre el area de Informatica con las
demas areas de la organizacion.

- Mejorar la Integracién de Informatica con el Negocio.

- Cumplir eficientemente con las regulaciones de la Industria.

- Mejorar la Gestion de proveedores.

JERARQUIA DE PROCESOS Y DOCUMENTACION

Los principales procesos en orden de jerarquia son: Politicas, Guias,
Procesos, Procedimientos y/o Instrucciones de trabajo. Es primordial
documentar en linea todos los procesos establecidos en una organizacion
para poder accesarlos faciimente, mantenerlos actualizados sin incurrir en
altos costos y para poder establecer responsabilidades de cumplimiento a

todas las entidades y/o usuarios afectados.
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CAPITULO IlI

DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA A SOLUCIONAR

En este capitulo se diagnostica el problema a solucionar. Como se menciono
en capitulos anteriores el problema existe en la Organizacion de Informatica,
en el Manejo del Ciclo de Vida de las Computadoras personales,
especificamente en su servicio de recojo de computadoras personales

después que usuarios se separan de la empresa.

SINTOMAS DEL PROBLEMA

Los sintomas del problema eran un alto costo de soporte de computaciéon de
usuario final, la falta de control de la informacidon contenida en los

computadores personales y un inventario de bienes inexacto.

ELEMENTOS DEL PROBLEMA

Los elementos del problema eran:

Computadoras personales de usuarios que salen de la compania
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- Usuarios y sus supervisores

- El tipo de uso que cada computadora tenia

- Origen del financiamiento de las computadoras

- Sistemas de Recursos humanos

- Inventario de bienes informaticos

- Procesos, recursos, infraestructura para soporte de usuario final

- Contratos con proveedores de servicios de informatica

- Politicas financieras y de proteccién de la informacion en la empresa

- Regulaciones regionales y nacionales

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El problema era el poco retorno a informatica de las computadoras de
usuarios que salian de la empresa. Al no retornar a informatica las
computadoras continuaban en situacién activa en el inventario de bienes y
los contratistas de servicios de usuario final continuaban cobrando

mensualidades por el soporte de estas.

Una de las situaciones descritas a continuacion sucedia cada vez que una

computadora no era retornada a informatica:

- Las Computadoras eran reasignadas en forma ineficiente a otras

labores 0 a otros usuarios.
- Eran guardadas por supervisores y nunca utilizadas.

- Eran dadas de baja sin cumplir los procesos establecidos para
disposicion final.
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- Eran donadas.
- Eran vendidas.
- Se perdian o eran robadas.

En todos estos casos la informacidon existente en las computadoras no era
debidamente removida ni el inventario de bienes actualizado con las nuevas

condiciones del computador.
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CAPITULO IV

SOLUCION

En este capitulo se describira como se encontré e implemento una solucion

para el problema utilizando la metodologia Seis Sigma DMADV.

FASE DE DEFINICION

En esta fase se define el caso problema, su cobertura, el objetivo para su
solucién, las oportunidades, el plan del proyecto, el equipo del proyecto y los

requerimientos criticos del cliente.

CASO PROBLEMA
Las computadoras personales no estan siendo retornadas a la
organizacion de tecnologia de la informacion cuando los usuarios
dejan la compania. Ellas son reasignadas por los gerentes,
mantenidas sin uso, perdidas, etc. El inventario es inexacto, pues no
se sabe la localizacion de los computadores personales, Los cargos
de soporte por computadora de los contratistas de Tl continuan pese
a que en muchos casos no se les esta dando uso 6ptimo. Por otro

lado informacion confidencial de la compania y privada de los
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antiguos usuarios de las computadoras no es removida cuando los
usuarios dejan la compania. Ello es un problema grave de seguridad.
- Adicionalmente, las computadoras retenidas o reasignadas por
gerentes no pueden ser ofrecidas como inventario disponible para las
ordenes de nuevas computadoras, en cambio la compania tiene que

gastar en la adquisicién de nuevas computadoras.

EL OBJETIVO
- El objetivo es reducir el costo de soporte de computadoras personales
de los contratistas por $75,000 al ano mediante el incremento del ratio

de retornos de computadoras de usuarios que salen de la compania.

OPORTUNIDADES
- Mediante el incremento del numero de computadoras retornadas a TI
por los usuarios que salen de la compania se podra reducir el costo
de soporte de los contratistas por $75,000 al ano.
- Un beneficio adicional serd el tener un mas exacto inventario de
computadoras y la proteccién de la informacién confidencial de la

compania y de la informacion privada del usuario.

COBERTURA
En cobertura:
- Esta en la cobertura de este proyecto el desarrollar un proyecto global
para el retorno de computadoras personales a Tl después que los
usuarios se separan de la compainia.

Fuera de cobertura:

- El proyecto no cubre el retorno de computadoras personales durante
el reemplazo de computadoras por fallas técnicas o por desuso.
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PLAN DEL PROYECTO

El Plan del proyecto se establecio en base a las fases de DMADV.

Actividades Inicio Fin

Define

(Define) 10/2/2006 | 12/31/2006

Measure
(Mide) 12/31/2006 | 2/28/2006

Analyze

(Analiza) 2/28/2007 | 4/30/2007
Design

(Disena) 4/30/2007 | 9/30/2007
Verify

(Verifica) 9/30/2007 | 12/31/2007

Tabla 1 - Plan del Proyecto

EQUIPO DEL PROYECTO

A continuacion los diferentes roles definidos y establecidos para el proyecto.

Los nombres han sido removidos por privacidad con excepcion del nombre

de la autora del presente informe.

Patrocinador

Campeon

Candidata a Cinturon Verde y Lider de proyecto — Sonia R. Aforga
(Sonia R. Garcia)

Representante de Gerencia de Bienes de Motorola

Representante de Gobierno de Bienes de Motorola

Representante de Equipo de soporte de Computadores Personales de
compaiia contratada

Representante de Mesa de Ayuda Global de compariia contratada
Representante de Gerencia de bienes de compania contratada

Representante de Seguridad de Motorola

36



Representante de mediciéon de bienes de Motorola

EVALUACION DE RIESGO DEL PROYETO SEIS SIGMA DIGITAL (DSS)

: _Ranking/ 3
Prioridad
Si=2, Parcial=1,
# | Predictores de Exito No=0
El proyecto tiene prioridad estratégica y esta
1 | alineado con los grandes “Y’s 2
Los inversores clave estan dispuestos a tratar
2 | nuevas soluciones 2
3 | Hay suficientes razones para el cambio 2
4 | Hay un objetivo claro y cuantificable 2
Se ha establecido un estimado de retornode | ‘ .
5 | inversion significativo 2
Miembros del equipo (funcional y transversal)
6 | estan disponibles 2
Varios miembros del equipo son talentosos y de
7 | pensamiento innovador. 1
La gerencia esta dispuesta a asignar serios
8 | recursos a las soluciones 2
9 | El proyecto se puede completar de 3 a 6 meses. 0
1 | Un consejero de Seis Sigma Digital esta asignado -
0 | a tiempo completo 1
1
1 | Ranking de probabilidad total de éxito 16

Probabilidad de éxito: ALTA=18-20 MEDIA=15-17

BAJA=1-14

Tabla 2 — Predictores de Exito

37




ANALISIS DE LOS INTERESADOS

Nivel de Compromiso

O=Nivel de
Compromiso Actual
X=Nivel de
Compromiso
necesitado
Miembros Clave de la Organizacion del
Proyecto Seis Sigma Digital (DSS) Débil | Medio | Fuerte
Patrocinador — Ejecutivo con recursos y
autoridad para realizar acciones. ()4
Campedn/Dueno del Proceso — Gerente
responsable del proceso ocC
Expertos de procesos funcionales —
representantes que cubran diferentes areas del
proceso (vertical y horizontal) — Los mas
talentosos O X
Eliminadores de suposiciones, pensadores
creativos (30%) ()4
Clientes clave y proveedores (ad hoc) OoX
Recurso de informatica (ad hoc) O X

Tabla 3 — Analisis de los Miembros Clave del Proyecto Seis Sigma Digital

OBJETIVOS PRINCIPALES

1- Reducir el costo del soporte de computadoras personales proveido

por los contratistas.

2- 2- Incrementar el porcentaje de computadoras personales retornadas

a informatica después de separacién de la compaiiia.
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REQUERIMIENTOS

Descripcién de Requerimientos
Generales

Prioridad
(Alto=1,
Medio=2,
Bajo=3)

Pdlizas globales de manejo de
Computadoras personales de
asociados que dejan la empresa
necesitan ser revisadas y publicadas

Debe ser creado un procedimiento
global para el recojo de
computadoras personales de
asociados que se separan de la

empresa

2.1

El inventario de recursos debe ser
actualizado después de que la
computadora es recogida.

2.2

La informacidn en los computadores
personales debe ser removida
cuando la computadora es recogida.

2.3

Las computadoras que estan
operativas deben ser disponibles

para nuevo uso
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Prioridad
(Alto=1,
Descripcion de Requerimientos Medio=2,

# Generales Bajo=3)

Informatica debe iniciar el recojo de
PCs dentro de los 3 dias posteriores
a la separacion de un usuario de la

3 compania. 1

Un procedimiento de escalamiento
debe ser definido cuando los
gerentes se niegan a entregar
computadoras a la organizacion de

4 informatica. 1

Un proceso para manejar
computadoras perdidas, donadas,
vendidas o robadas debe ser

5 establecido 1

Lugares de almacenaje de
computadoras deben ser

6 identificados 1

Tabla 4 - Requerimientos

FASE DE MEDICION

En esta fase se establecié el Plan de medicion y se determiné el estatus

actual del problema a solucionar (el rendimiento del sistema actual)
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PLAN DE MEDICION
Las medidas escogidas son:
® E| ratio/porcentaje de Computadoras procesadas/recogidas
por la organizacién de informatica.
® Los costos de soporte ahorrados por el recojo de
computadoras.
Las fuentes de data son:
® |a base de datos de inventario.
® El sistema de tickets de mesa de ayuda (Helpdesk ticketing
system)

CAPACIDAD DEL SISTEMA ACTUAL

Para medir el rendimiento del sistema actual se determind el ratio de
proceso/recojo de computadoras por la organizacion de informatica en los
tres ultimos meses del 2006.

Para ello se analizaron los tickets manualmente creados en el sistema de

mesa de ayuda. El resultado se presenta en la tabla siguiente:

2006 PC no PC recogida | Numero de | Ratio de éxito
recogida por | por PCs de en el recojo de
informatica | informatica | usuarios Computadoras

que personales
salieron de
la empresa

Octubre 58 27 85 31.76%

Noviembre 87 36 123 29.27%

Diciembre 63 45 108 41.87%

Tabla 5 — Ratio de Exito Inicial en el Recojo de Computadoras personales
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FASE DE ANALISIS

En esta fase se analizd el problema utilizando herramientas para determinar
causa y efecto, se estudiaron los diferentes escenarios posibles y se

diseflaron alternativas de solucion.

CAUSA Y EFECTO

A continuacion el diagrama de Ishikawa o también conocido como diagrama
de espina de pescado.
Usando este diagrama se pudo identificar los factores potenciales causantes
del problema actual. Se analizaron elementos del sistema en las categorias
de:
1- Personas
2
3
4

Politicas

Procedimientos

Maquinas y

Sistemas

(@3}
T
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DIAGRAMA DE LOS CINCO ;PORQUE?

El ratio de retorno
| de PCs es bajo

Asl es que
Los gerentes no retornan|
las PCs. Las |
Por que computadoras quedan st_‘
uso o perdidas, I

reasignadas, vendldas, g Astesqtie

donadas. También en
algunos casos son || Falta de conocimlento de

bagnl | politicas de IT, Finanzas '
y Seguridad y de un
procedimlento proactivo,

t———p|unlficado y fuerte para
Por que recojo de PCs

Asl es que

—

Diferentes usos para las
| PCs y diferente tipo de
soporte alrededor del

Por que mundo. Falta de un ‘ I
inventarlo exacto y As|
herramlentas/métodos B Tq”e

simples y automadticos
para el recojo de PCs.

Falta de un

Por que Procedimiento
Global de recojo de
PCs

ANALISIS DEL SERVICIO DE RECOJO DE COMPUTADORES
PERSONALES Y SUS DIFERENTES ESCENARIOS

Las entradas, procesos y salidas del servicio fueron analizados asi como los
diferentes escenarios posibles. El objetivo era poder modelar alternativas de

procedimientos globales para el servicio de recojo.

El Servicio

El proceso se inicia con la salida de un usuario de la empresa. El supervisor
siempre esta informado de la separacién, ya sea porque tiene conocimiento
de la salida o porque es notificado por recursos humanos. El departamento
de Informatica, por otro lado, no siempre es notificado.

El supervisor entonces decide si notifica a Informatica o dispone del
computador. Lo ideal es que notifique a Informatica pidiendo el servicio de

recojo de computador pero no siempre es asi. En muchos casos el
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supervisor dispone del computador ya sea reasignandolo a otro usuario,
guardandolo, dandole de baja, etc.

En el caso de que Informatica es notificada directamente, ella inicia el
servicio de recojo, solicitando el computador al supervisor. En muchos casos
el supervisor reusa entregarlo y dispone de él, en otros el supervisor
colabora y cumple con el pedido entregando el computador. Solo cuando el
computador regresa a Informatica es cuando se pueden eliminar los cargos
de soporte, poner el computador disponible para uso, proteger su

informacion y mantener un inventario electronico actualizado.

A continuaciéon el mapa de proceso:
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Usuario
saledela
Empresa

Supervisr tiene
conocimiento
orecihe
notificecion de
separacion

¢Informatica
£s
notificada?

Informatica recioe
Natificacion de
separacion

Informatica

dePC

®| Procesa recojo

o«

-

Retorna

iSupervisor

Computador?

No

Supevisor
dispone
del Computador

Inventario
electronico

Diferentes escenarios para el servicio de recojo de computadores

Se analizaron los diferentes casos de uso para el servicio de recojo a nivel

mundial y se determinaron once parametros a considerar en la definicion de

un procedimiento global.

Estos once parametros con sus posibles valores

totalizan mas de 38,000 posibles escenarios para la ejecucion del servicio.
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Cabe anotar que mas de once parametros fueron identificados pero fueron

descartados por su cobertura local o poca relevancia. A continuacion una

tabla con los parametros seleccionados y sus posibles valores.

Parametros del

Servicio Posibles valores Total
Regiones Ameérica, Asia y Europa 3
Grupo de Soporte |Interno, contratista 2
Tipo de Soporte Local Permanente, Local Periddico, Remoto, 3

Disponible y administrado internamente,

Disponible y administrado por contratistas, no

Almacén disponible 3
Nivel de Soporte Estandar, Ejecutivo 2
Localizacion de
Usuarios Local, Remoto 2
Propiedad del | Comprado, Rentado, Perteneciente al
Computador contratista 3
Tipo de Uso del Personal, Compartido (para viajes, repuesto
Equipo temporal, para pruebas, entrenamiento, otros) 2
Condicion del Fuera de la Empresa (Donado, Perdido,
Computador Robado), Operacional, No-operacional 3
Inventario Interno/informacién correcta,
Inventario Interno/informacion incorrecta,
Informacion en Inventario Contratista/informacion correcta, ,
Inventario Inventario Contratista/informacion incorrecta, |
Electronico no inventario electrénico 5
Supervisores
dispuestos a
cumplir las normas | Si, No 2
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Parametros del

Servicio Posibles valores Total

Numero Total de

posibles escenarios 138880

Tabla 6 — Parametros del Servicio y Posibles Valores

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Como resultado del analisis se identificaron las actividades criticas para un

exitoso procedimiento global y se determinaron dos alternativas para él.

Las actividades criticas son:

Notificacion directa a informatica de los computadores que necesitan
ser recogidos.

Asignacion del servicio al equipo de soporte de computacion de
Usuario Final apropiado en base a la regidon, localidad y nivel de
soporte.

Recojo del computador, actualizacion del inventario y archivamiento o
borrado de la informacién del computador.

Escalamiento de Tickets si los supervisores no colaboran.

Alternativa #1

Creacion descentralizada y manual de Helpdesk tickets para el recojo
de PCs a nombre de los gerentes.

Permitir la reasignacion de PCs por los gerentes.

Permitir diferentes procedimientos regionales y locales.

Permitir diferentes bases de datos para almacenar el inventario de

activos.
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Transferir tickets no resueltos al equipo de Gobierno de activos para
un segundo intento de recuperacion y cerrar los tickets después del

segundo intento.

Alternativa #2

Creacidn centralizada y automatica de Helpdesk tickets para el recojo
de PCs a nombre de los gerentes y transferencia automatica de
tickets a los grupos de soporte adecuados a nivel global.

No permitir la reasignacion de PCs por los gerentes en ningun caso.
Promover Politicas y Guias a nivel corporativo que sustenten
estrategia de manejo de activos.

No permitir procedimientos regionales o locales.

No permitir diferentes bases de datos para almacenar el inventario de
activos.

Transferir tickets no resueltos al equipo de Gobierno de activos para
un segundo intento de recuperacién y luego de ello reportar gerentes

incumplidos a los lideres de las diferentes unidades de negocio.

FASE DE DISENO

En esta fase se selecciond la solucion y se implemento.

SELECCION DE LA SOLUCION

La alternativa #2 fue seleccionada después de una evaluacién del nivel en

que cada alternativa se acercaba a los requerimientos. Se establecieron

criterios asociados para cada requerimiento y se les dio un peso

correspondiente a su importancia. A continuacion la tabla de evaluacién de

alternativas.
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Req

Criterio

Peso
(1-3)

Alternativa
1
(0, 0.5,1)

Alternativa
2
(0, 0.5,1)

Politicas globales de manejo de PCs de
asociados que dejan la empresa

necesitan ser revisadas y publicadas

1.1

Centralizacién de la propiedad de las
PCs

1.2

Capacidad de comunicacién

1.3

Grado de aceptacion de los usuarios (en

base a cultura actual)

0.5

1.4

Capacidad para forzar las politicas

Procedimiento Global de recojo de PCs
de asociados que dejan la empresa.

21

El inventario de recursos debe ser
actualizado después de que la

computadora es recogida.

211

Capacidad de usar una sola herramienta

electronica de inventario globalmente

22

La informacion de los PCs debe ser
removida cuando la computadora es

recogida

2.21

SOP comun de borrado de la

informacion

0.5

222

Cumplimiento del SLA de recojo de
computadoras (Service Level Agreement

en Inglés)

0.5

23

Las computadoras que estan operativas
deben ser disponibles para nuevo uso
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Req

#

Criterio

Peso
(1-3)

Alternativa
1
(0, 0.5,1)

Alternativa
2
(0, 0.5,1)

2.

3.1

PCs disponibles globalmente

0

1

2.

3.2

Solucion para el almacenamiento

1

0.5

La organizacion de informatica debe
iniciar el recojo de las computadoras
dentro de los 3 dias posteriores a la

salida de un usuario de la empresa

3.1

Capacidad de respuesta ante salida de

un usuario

0.5

3.2

Costo de implementacion es bajo

0.5

3.3

Costo de mantenimiento es bajo

0.5

Un procedimiento de escalamiento debe
ser definido cuando los gerentes se
niegan a entregar computadoras a

Informatica

4.1

Tiempo y costo de personal de soporte

de escalamiento

Un proceso para manejar computadoras
perdidas, donadas, vendidas o robadas
debe ser establecido

5.1

Grado de implementacién

0.5

Lugares de almacenaje de
computadoras deben ser identificados

6.1

Almacenes deben ser gobernados por
Informatica

0.5

TOTAL

18.5

34

Tabla 7 — Evaluacion de Alternativas
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Como se ve, la Alternativa 2 tiene el mayor puntaje “34” por lo que fue
escogida.

A continuacién un sumario de los beneficios de esta alternativa:

- La creacion automatica de ordenes de recoleccion de PCs (Helpdesk
tickets) asegura un mejor tiempo de respuesta para la ejecucion del servicio,
es sostenible, puede ser mantenida y es mas exacta. Requiere mas tiempo
para implementarse pero es efectiva.

- Propiedad centralizada de las PCs debe instaurarse para impedir la
reasignacion de PCs por los gerentes. De esa manera se asegura un uso
eficiente de los activos y la exactitud del inventario global.

- Las politicas generales existentes deben ser comunicadas y nuevas
politicas y guias mas especificas al uso de computadoras excedentes deben
ser creadas para exigir el cumplimiento de politicas, procesos vy
procedimientos comunes a los usuarios y equipos de soporte.

- No se deben permitir variaciones regionales o locales, de ese modo los
activos se pueden controlar y manejar a nivel global en forma eficiente y con
procesos, procedimientos y herramientas comunes.

- Se deben reportar a los gerentes que no devuelvan los computadores a los
lideres de cada unidad de negocio (escalamiento), de esa manera se va a

motivar a los usuarios a aceptar y cumplir con los procedimientos.

COMPONENTES DE LA SOLUCION DISENADOS E IMPLEMENTADOS

Procedimiento Global de Recuperaciéon de Computadoras Personales.

Se logré crear el procedimiento comun de recojo de computadoras para
todas las sucursales de Motorola a nivel mundial. ElI procedimiento esta
compuesto de actividades estandares a ser ejecutadas por todos los grupos
de soporte encargados de la recuperacion de computadoras personales. Las
actividades cubren todo el servicio desde que un usuario sale de la empresa

hasta que su computador es recolectado y procesado adecuadamente;
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también cubre las acciones necesarias a ejecutar cuando el computador no
se puede recolectar. El procedimiento es basado en las politicas y guias de
Informatica y Finanzas que rigen y determinan la propiedad y uso de los
activos de computacion. Algunas de las politicas y guias fueron generadas a
raiz del proyecto. El procedimiento es parte del proceso de manejo de ciclo
de vida de las computadoras y usa instrucciones de trabajo estandares
(SOPs en Inglés) para las diversas tareas operativas del recojo de
computadoras como son la actualizacion del inventario electronico de bienes
y el procesamiento de los computadores para reuso o baja. Todas las
actividades del procedimiento fueron aceptadas por las diversas entidades
con un rol relevante en el servicio.

A continuacién la relacion de los entregables de la solucion:

* El procedimiento global documentado y formalizado.

* Nuevas politicas de PCLM documentadas y formalizadas

* Automatizacion implementada

* Entrenamiento y comunicaciones

* Reporte gerencial de rendimiento

* Roles y responsabilidades de la gerencia y determinacién del duefio del

procedimiento y de su continua mejora.

El diagrama de proceso siguiente muestra las diferentes actividades que
comprende el procedimiento:
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Inicio: Salida de Usuario de la Empresa.

Actividad 1. Programa que genera tickets de servicio de recojo de
computador.

Actividad 2. Ticket es asignado a equipo de soporte apropiado.

Actividad 3. Equipo de soporte solicita el computador.

Actividad 4. ; PC entregado?
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Si el computador es entregado al equipo de soporte la actividad 5 se
ejecuta sino la actividad 6.

Actividad 5. Computador es recolectado y procesado.

Actividad 6. Ticket es escalado.

Actividad 7. ;,PC es entregado después de ser escalado el ticket?
Si el computador es entregado al equipo de soporte entonces se
ejecuta la actividad 5 sino la actividad 8.

Actividad 8. Supervisor es reportado a lideres de la Unidad de Negocio.

FIN

Sus dos primeras actividades fueron digitalizadas (automatizadas) mediante

el aplicativo que se describe a continuacion.

Programa de generacion de tickets de servicio de recojo de

computador

La herramienta creada es un aplicativo inmerso en el sistema de inventario
de bienes de computacion. El aplicativo identifica a los asociados que han
salido de la empresa mediante una compleja interface con los sistemas de
recursos humanos. También, determina la ubicacién/localidad (oficina en la
que trabajaron), la computadora o0 computadoras personales que usaban,
sus gerentes y el tipo de soporte que recibian. La herramienta interactua con
el sistema global de Mesa de Servicio “BMC Remedy Service Desk’’
creando una orden de recojo de computadora (ticket en inglés) por cada
computadora usada por el asociado separado. La orden de recoleccion o

ticket sale a nombre del gerente y es asignada a un equipo de soporte en

” http://www.bmc.com/products/product-listing/22743834-121272-1370.htm|
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base a la localidad del usuario separado y el tipo de servicio que recibia.

continuacién un diagrama de la arquitectura de la herramienta.

Sistemas
de
Recursos
Humanos

i

/

/ " Ticket

4.
|

Herramienta
Digital de
creacion
de tickets

v

4

/

Sistemna
de
Inventano de
Activos

/

E

b

Los Médulos del aplicativo son:

Modulo de identificacion de asociados separados,

localidades.

/

Sistema
de
Mesa de
Ayuda

A

gerentes y

Este modulo trabaja con los sistemas de recursos humanos, lee sus

tablas y en base a ciertas reglas determina cuando un usuario no es

activo; asi mismo determina su ubicacion y gerente.

Modulo de identificacion de activos y tipo de soporte.

En este mdédulo se accesa al sistema de inventario y se encuentra la

PC o PCs que pertenecieron al usuario y el tipo de soporte que

recibia.

56



Mdédulo de creacidn de tickets.
En este mdédulo mediante el uso de un APl a BMC Remedy, se crea el

ticket de recojo de PC a nombre del gerente.

Mdédulo de creacién de log.
Este mddulo crea un log con informacion de los records usados y

actualizados.

Estructura del Ticket:

El ticket contiene informacion importante para los agentes de soporte y el
gerente del asociado que salio de la compania. Provee datos del
computador a recoger e informacion de las politicas relevantes al servicio y
del procedimiento global. A continuacion un ejemplo de interface de usuario
de BMC Remedy mostrando un ticket generado y un ejemplo de los datos

usados del sistema de Inventario®

® Detalles especificos de un ticket, de la customizacion de BMC y del “Look and Feel” del Sistema de
Inventario han sido removidos por proteccion de la informacion de la compaiiia.
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FASE DE VERIFICACION

En esta fase se utilizd la solucidén por tres meses y se cuantifico el ratio de
recojo de computadores personales que pertenecieron a los usuarios que
salieron de la empresa. Los resultados fueron comparados con el
rendimiento del sistema al inicio del estudio y se hizo una prueba de
hipotesis. La prueba estadistica comprobd que la solucién implementada
habia logrado el incremento en el ratio de recojo de computadoras.

A continuacion el detalle de la verificacion.
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Ratio de éxito en el recojo de PCs con el nuevo procedimiento global es
presentado en la siguiente Tabla #8. El ratio de éxito previo se muestra en la
Tabla #5.

2007 PC no PC recogida | Numero de | Ratio de éxito
recogida por | por PCs de en el recojo de
informatica | informatica | usuarios Computadoras

que personales
salieron de
la empresa

Octubre 167 170 337 50.45%

Noviembre 468 593 1061 55.89%

Diciembre 339 416 755 55.10%

Tabla 8 — Nuevo Ratio de Exito en el Recojo de Computadoras Personales

PRUEBA DE HIPOTESIS: (Herramienta usada: Minitab)

Two-Sample T-Test e Intervalo de Control: Antes, Después

Two-sample T para Después versus Antes

N Mean StDev SE Mean
Después 3 53.81 294 1.7

Antes 3 3423 6.56 3.8
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Diferencia = mu (Después) - mu (Antes) Estimado de la diferencia: 19.58
95% Intervalo de Control de la diferencia: (1.72, 37.44)
T-Test de la diferencia = 0 (vs no =): T-Value = 4.72

P-Value = 0.042 DF =2

Conclusién: La hipétesis Nula es rechazada. La data fuertemente
respalda la tesis de que el procedimiento global creado aumenté el
numero de computadoras que fueron recogidas por Informatica
después de que los asociados que las usaban salieron de la

compahia.
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CAPITULO V

EVALUACION DE RESULTADOS

Después de haber comprobado el aumento del ratio de recojo de
computadoras en la empresa, se procedié a evaluar su impacto financiero.

Para ello se cuantifico el costo mensual de soporte eliminado. Este costo es
la cantidad mensual que la compania debe pagarle a los contratistas por el
soporte de cada computadora. El costo varia por regiones y por nivel de

servicio.

Considerando los cinco ultimos meses del proyecto, de Agosto del 2007 a
Diciembre del 2007, se sumaron los costos eliminados de todas las
computadoras recuperadas y los ahorros ascendieron a mas de $75,000
délares, cifra objetivo del proyecto. Ello dio una proyeccién anual de ahorros
de mas de $180,000 dolares.

Por otro lado, el aumento del ratio de recojo de computadoras personales
mejora la calidad del inventario electrénico global al darle mayor exactitud y
hace posible un mejor control, planeamiento y manejo de los bienes.
Adicionalmente, también provee un beneficio que no es cuantificable

mediante la proteccidén de la informacion propietaria de la compania y del
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usuario separado. Ello porque elimina la posibilidad de una competencia
desleal por robo de informacion intelectual, competencia que pudiera causar
grandes perdidas de ventas y de mercado;, asi mismo evita posibles
penalidades a la compafhia por no proteger la informacion privada de los
usuarios separados en caso de que su informacion sea extraida y usada

inapropiadamente.

Por ultimo, el proyecto cumplié también con la meta para ser considerado
apto para Certificacion Seis Sigma. La meta para Certificacién de Cinturén
Verde, que la autora del presente informe perseguia, requeria que el
proyecto lograse $50,000 ddlares o mas en ahorros 0 ganancias para la
compania. Al ahorrarse mas de $75,000 dolares en los primeros cinco
meses de existencia del procedimiento, el proceso cumplido la meta y la

autora recibio la certificacion de Cinturon Verde Seis Sigma de Motorola.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La metodologia Seis Sigma Digital, especialmente con su método
DMADV hizo posible la implementacion de una solucién adecuada y
sostenible para el problema de recuperacion de computadoras en la

empresa.

Las herramientas y estrategias de andlisis de la metodologia Seis
Sigma son muy similares a las herramientas y estrategias de analisis

de Sistemas.

o “Un problema bien definido es un problema medio resuelto”.
Una buena definicién del problema es posible si primero se
identifica el sistema en el que el problema existe y su objetivo u
objetivos. Para determinar los elementos relevantes del
sistema, el uso de las herramientas de analisis causa-efecto
es vital. Para determinar los objetivos del sistema los métodos
de captacion de la voz del cliente (VOC en inglés) y los
requerimientos criticos de los clientes (CCRs en inglés) son

muy utiles.
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Las herramientas y enfoque de solucion de problemas de la

metodologia Seis Sigma son también similares a las de Sistemas.

o La determinacion e implementacion de una solucion para el
problema es un trabajo multidisciplinario cuyo objetivo es lograr
definir una solucién de calidad y eficiente. Para ello se busca
utilizar las herramientas mas adecuadas para cada problema.
En el caso de la metodologia Seis Sigma Digital, su objetivo es
disefiar la solucion con la participacion de grupos
multidisciplinarios y luego automatizar los aspectos mas

criticos o costosos de la solucion.

Los meétodos cuantitativos que impulsa Seis Sigma ayudan a
seleccionar los problemas que tienen un impacto en los objetivos de
la empresa y por lo tanto su solucion es rentable. Por otro lado, los
métodos cuantitativos Seis Sigma hacen posible la cuantificacion de
los efectos del problema, de las alternativas de solucién y del

rendimiento de la solucién a largo plazo.

La parte digitalizada de la solucidn demando bastante esfuerzo de
diseno, programacion y validacion pero lo mas arduo fue formular y
acordar las reglas globales del servicio y encontrar soluciones a las
diferentes limitaciones regionales para el cumplimiento de las nuevas
actividades estandares del servicio de recojo. Se comprobd que lograr
estandares y reglas comunes en las organizaciones es bastante dificil
y mas aun en corporaciones grandes y dispersas en diferentes
realidades.

Cuando las mejoras en los procesos cambian la cultura de las
organizaciones es necesario el respaldo directo de los lideres de la
compania. El nuevo procedimiento global cambio el paradigma de

“‘propiedad” de los computadores y fue necesaria la promulgacion de
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politicas globales y su comunicacion por los lideres corporativos para

que los usuarios se adaptaran mas rapidamente al cambio.

RECOMENDACIONES

La mas importante recomendacién para la empresa es mantener el
control del nuevo procedimiento. La divisidbn Informatica de
Computacién de Usuario Final debe tener siempre reportes de
rendimiento peridédicos para determinar si el procedimiento y su

aplicativo necesitan actualizarse o ajustarse.

Asi como se ha solucionado el problema con el retiro de
computadoras después de separacién, Informatica puede mejorar
todos los servicios del ciclo de vida de las Computadora personales y
de Computacion de Servidores mediante la creacién de estandares

comunes de servicio y por medio de la automatizacion.

Cabe resaltar que poco tiempo después de la creacion del
procedimiento global de recuperacion de computadoras personales,
se desarrollaron procedimientos comunes para otros servicios de
Computacién de Usuario Final y de Servidores. Los procedimientos

reutilizaron el analisis realizado en este proyecto.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Termino |Definicion
4G Cuarta Generacion de tecnologias de telefonia movil
Critical Customer Requirements, en espainol Requerimientos
|CCRS Criticos de los Clientes
| The Central Computer and Telecommunications Agency, en
espanol Agencia Central de Computacion y
CCTA Telecomunicaciones del Reino Unido
Capability Maturity Model Integration, en espafol Integracion
CMMI del Modelo de Madurez de Capacidad
Control Objectives for Information and related Technology, en
espanol Objetivos de Control para la Informacién y las
COBIT Tecnologias relacionadas.
Define, Measure, Analize, Digitize and Draw Down, en
DMADDD | espaiol Define, Mide, Analiza, Digitaliza y Elabora
Define, Measure, Analize, Design and Verify, en espaiol
DMADV | Define, Mide, Analiza, Disena, Verifica
Define, Measure, Analize, Improve and Control, en espanol
DMAIC Define, Mide, Analiza, Mejora y Controla
DOFA Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
Defects per Million Opportunities, en espafnol Defectos por un
DPMO Millén de Oportunidades
DSS Digital Six Sigma, en espanol Seis Sigma Digital
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Termino

Definicion

End User Computing, en espainol Computacion de Usuario

EUC Final

Failure Modes and Effects Analysis, en espafol Modos de
FMEA Falla y Analisis de Efectos

Information Systems Audit and Control Association, en

espanol Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de
ISACA Informacion

IT Governance Institute, en espanol Instituto de Gobierno de
ITGI Tecnologia de la Informacion

Information Technology Infrastructure Library , en espanol
ITIL Libreria de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion
MOT Representacién de Motorola en la Bolsa de Nueva York
NYSE New York Stock Exchange, en espanol Bolsa de Nueva York
PC Personal Computer, en espanol Computadora Personal

Personal Computer Life Cycle Management, en espafol
PCLM Manejo del Ciclo de Vida de los Computadores Personales

Radio Frequency IDentification, en espanol Identificacion por
RFID Radio Frecuencia

Nivel de calidad equivalente a 3.4 defectos por un millon de
SIGMA oportunidades

Service Level Agreement, en espanol Acuerdo de Nivel de
SLA Servicio

Standard Operating Procedure, en espanol Procedimiento

SOP Operativo Estandar

Total Cost of Ownership, en espanol Costo Total de
TCO Propiedad
TI Tecnologia de la Informacion, Informatica
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Termino

Definicion

VOC

Voice of the Customer, en espanol Voz del Cliente
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