FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE SISTEMAS

DISERTACION DE GRADO PREVIA LA OBTENCION DEL TITULO DE
INGENIERO EN SISTEMAS Y COMPUTACION

TEMA:

DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y
SERVICEDESK, ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO
A LA EMPRESA DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

AUTOR:

MIGUEL LUZURIAGA

DIRECTORA:

ING. BEATRIZ CAMPOS

QUITO - ECUADOR



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

EXTRACTO DE LA DISERTACION DE GRADO

En la presente disertacion de grado, se presentard una propuesta a la empresa Delltex
Industrial S.A. del disefio de los procesos de Gestién de Incidencias y Service desk
realizado mediante el estudio de las buenas précticas de ITIL.

El capitulo 1 comprende al Marco Tedrico en donde se presentan el objetivo general y los
objetivos especificos, la metodologia utilizada para realizar las encuestas y entrevistas y la
metodologia ITIL. La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, es una
metodologia conformada por un conjunto de procedimientos y buenas practicas de
desarrollo y gestion de servicios para proyectos y empresas, destinada a facilitar la entrega
de servicios de tecnologias de la informacién. Esta metodologia se aplica para todo tipo de
aereas de las tecnologias de informacion.

ITIL recoge la gestion de los servicios Tl como uno de sus apartados, habiéndose ampliado
el conjunto de buenas practicas a gestion de la seguridad de la informacién, gestion de
niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestion de activos software y gestion de
aplicaciones. Estas buenas practicas provienen de las mejores soluciones posibles que
diversos expertos han puesto en marcha en sus organizaciones a la hora de entregar
servicios TI.

El capitulo 2 esta enfocado en presentar la situacion actual de la empresa Delltex Industrial
S.A., su historia, misién, vision, como estan conformados los departamentos mas sensibles
de la empresa para de esta manera comprender su funcionamiento y las mejoras que se
propondran para conseguir los objetivos planteados.

El capitulo 3 contiene la propuesta de mejora de los procesos de gestion de incidencias y
service desk, alineado a ITIL que de acuerdo a las entrevistas y coordinaciones realizadas
con el Gerente General, Gerente Comercial y Jefe de Sistemas de Delltex Industrial se
acordd tomar en cuenta al personal y departamentos actuales para realizar el disefio y
presentacion de cambios necesarios para implementar una correcta Gestion de Incidencias
y Service desk, debido a que el presupuesto anual no establecio la creacion de nuevos
departamentos o la contratacion de personal adicional, sin que esto afecte a la realizacion
correcta de los nuevos procesos a entregarse en esta disertacion.

El capitulo 4 corresponde a la implementacion de la herramienta para la gestion de
incidencias y service desk en Delltex Industrial. Durante la realizacion de esta disertacion
Delltex Industrial estaba en proceso de implantacién del Sistema OpenOrange y la
Gerencia General en conjunto con el Jefe de Sistemas llegaron a un acuerdo en la
negociacion realizada en el cual OpenOrange brindara todas las facilidades para incluir el
disefio obtenido de esta disertacion para que el médulo de CRM pueda ser parametrizado
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de tal manera que pueda ser utilizado en la Gestion de incidencias y Service desk sin
ningun costo adicional.

El médulo CRM de Open Orange permite diferenciarse seriamente y brindar un servicio
superior a los clientes y prospectos sobretodo en el &rea Comercial ya que el seguimiento
que se debe realizar a un prospecto para que se convierta en cliente debe ser realmente
meticulosos y sobretodo serio, el cliente debe sentirse comodo y con el respaldo suficiente.

Por ultimo en el capitulo 5 se presentan las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULOI

Marco Tedrico

1.1.0ODbjetivos

1.1.1. Objetivo general

Disefiar los procesos de Gestion de Incidencias y Service Desk, aplicado a la
empresa Delltex Industrial S.A, alineado a las buenas précticas de ITIL* previo

analisis de la situacion actual de la empresa.

1.1.2. Objetivos especificos

e Entender y comprender las buenas préacticas de ITIL v.3 en procesos de Gestion

de incidencias y Service desk.

e Efectuar el levantamiento de informacion del area comercial dedicada a la

atencion al cliente y del proceso de Service desk.

e Analizar los requerimientos del area comercial dedicada a la atencion al cliente

con respecto a la Gestion de incidencias y Service desk.

e Disefiar los procesos para la Gestion de incidencias en la atencion al cliente y
Service desk, alineado a las buenas practicas de ITIL v.3 para la empresa
Delltex Industrial S.A.

YITIL - Information Technology Infrastructure Library
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1.2.Metodologia

1.2.1. Metodologia para encuestas y entrevistas.

La entrevista es una de las vias mas comunes para investigar la realidad social, nos
permite recoger informacion sobre acontecimientos y aspectos subjetivos de las
personas: creencias y actitudes, opiniones, valores o conocimiento, que de otra

manera no estarfan al alcance del investigador.?

Previamente a la preparacion de los items definitivos que formaran parte de nuestra
entrevista, es necesario decidir tanto el formato de las preguntas como el modo de
las respuestas. Estos aspectos van a depender de: los objetivos de la entrevista, la
naturaleza del tema, el nivel de educacion del informante o la clase de informacion
que se puede esperar que tenga. En base a estos factores, el investigador decidira si
utilizar preguntas abiertas, cerradas o ambas. De forma general, el tipo de
informacion que se pretenda obtener determinara la eleccion del modo de

respuesta.’

El universo para la realizacion de las encuestas y entrevistas en Delltex Industrial

S.A. es de 60 usuarios repartidos de la siguiente manera:

Administrativos: 20

Ventas: 12

Administradores de Ventas: 3

Produccion: 16

Bodegas: 9

? https://metodologiapink.files.wordpress.com/2013/03/entrevista.pdf
* https://metodologiapink.files.wordpress.com/2013/03/entrevista.pdf
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1.2.2. Metodologia ITIL

Como sus siglas significan Information Technology Infrastructure Library,
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, es una metodologia
conformada por un conjunto de procedimientos y buenas practicas de desarrollo y
gestion de servicios para proyectos y empresas, destinada a facilitar la entrega de
servicios de tecnologias de la informacion (T1%). Esta metodologia se aplica para
todo tipo de aéreas de las tecnologias de informacién.

ITIL naci6 en la década de 1980, a través de la Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico (Central Computer and
Telecomunications Agency - CCTA®), que ide6 y desarrollo una guia para que las
oficinas del sector publico britanico fueran mas eficientes en su trabajo y por tanto
se redujeran los costes derivados de los recursos TI. Esta guia demostro ser Util
para cualquier organizacion, pudiendo adaptarse segun sus circunstancias y

necesidades.®

ITIL recoge la gestion de los servicios TI como uno de sus apartados, habiéndose
ampliado el conjunto de buenas practicas a gestion de la seguridad de la
informacion, gestion de niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestion de
activos software y gestion de aplicaciones. Estas buenas practicas provienen de las
mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en marcha en sus

organizaciones a la hora de entregar servicios TI.

ITIL comenzd a ser utilizada de manera comun desde 1990 y desde esa fecha el
crecimiento de la libreria se situ6 en aproximadamente 30 publicaciones que hacian
de su utilizacion un proceso complejo haciéndose necesaria una revision que
agrupase los libros segun conjuntos estructurados en los procesos que estuvieran
mas intimamente relacionados, enmarcando la gran cantidad de publicaciones

existente en ocho volumenes, denominandose desde entonces como ITIL v2.

*TI — Tecnologia de Informacion
> CCTA - Central Computer and Telecomunications Agency
® http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/Manual I TIL.pdf
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La version ITIL v3 fue lanzada en el afio 2007, esta version se ha realizado un
agrupamiento de los principales elementos de ITIL en 5 volimenes, que pueden

encontrarse en la actualidad con los siguientes titulos:’
e Estrategia del Servicio.

e Disefio del Servicio.

e Transicion del Servicio.

e Operacion del Servicio.

e Mejora Continua del Servicio.

Figural. Ciclo de vida ITIL

—

Mejora Continua
del Servicio

Transicion del
Servicio

Estrategia
del Servidio

Fuente: ITILv3 Estrategia del Servicio itSMF Espafia

7 http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/Manual I TIL.pdf
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1.2.2.1. Estrategia del Servicio.

Se ocupa del disefio, desarrollo e implantacion de la gestion de servicios de Tl

como activo estratégico para la organizacion.

El proceso de la estrategia de servicios comprende:
e Gestion de la cartera de servicios.

e Gestion financiera de TI.

e Gestion de la demanda.

1.2.2.2. Disefio del Servicio.

Se encarga del disefio y desarrollo de los servicios y de los correspondientes

procesos necesarios para apoyar dichos servicios.
Entre los procesos del disefio de servicios figuran:
e Gestion del catalogo de servicios.

e Gestion de los niveles de servicio.

e Gestion de la disponibilidad.

e Gestion de la capacidad.

e Gestion de la continuidad de los servicios de Tl
e Gestion de la seguridad de la informacion.

e Gestion de proveedores.
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1.2.2.3. Transicion del Servicio.

Se ocupa de la gestion y coordinacién de los procesos, los sistemas y las

funciones que se precisan para crear, comprobar e implantar servicios nuevos o

modificados en las operaciones.

Entre los procesos de transicion del servicio figuran:

Planificacion y soporte de la transicion.

Gestién del cambio.

Gestion de la configuracion y los activos del servicio.
Gestion del lanzamiento y el despliegue.

Validacion y comprobacion del servicio.

Evaluacion.

Gestién del conocimiento.

1.2.2.4. Operacion del Servicio.

Se ocupa de la coordinacion, las actividades y los procesos necesarios para

gestionar los servicios destinados a usuarios y clientes de empresas dentro de

los niveles de servicio acordados.

Los procesos de las operaciones de servicio son los siguientes:

Gestion de eventos.
Cumplimiento de peticiones.
Gestion de incidencias.
Gestidn de problemas.

Gestion del acceso.
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1.2.2.5. Mejora continua del Servicio.

Se ocupa de mejorar los servicios de forma constante para garantizar a las
organizaciones que los servicios responden a las necesidades del negocio. La
mejora continua trata sobre como mejorar el servicio, los procesos y las

actividades de cada una de las fases del ciclo de vida.®

1.2.3. Gestion de Incidencias

1.2.3.1. Objetivo de la Gestion de Incidencias.

La Gestion de Incidentes tiene como principal objetivo resolver cualquier
incidente que cause una interrupcion en el servicio de la manera méas rapida y
eficaz posible, no se preocupa de investigar y buscar las minimas causas a un
determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio lo mas pronto
posible, minimizando el impacto negativo en las operaciones del negocio, entre
las incidencias se puede incluir fallos o consultas reportadas por los usuarios, el

equipo del servicio o por alguna herramienta de monitorizacion de eventos.
Otro de los objetivos es el registrar y clasificar todas las incidencias.

Como objetivo adicional se tiene la asignacion del personal encargado de
restaurar el servicio segtn se define en el SLA® (Acuerdo de Nivel de Servicio)

correspondiente.

® https://articulosit.files.wordpress.com/2012/07/itil-v33.pdf
*SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio
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1.2.3.2.  Valor para el negocio.

La capacidad de detectar y resolver incidencias resulta en una disminucion de
los tiempos de parada del negocio y una mayor disponibilidad de los servicios
ofrecidos. Es necesario determinar un nivel de prioridad en caso que existan
multiples incidencias concurrentes, para esto se toma en cuenta los parametros
de Impacto que es determinar la importancia del incidente dependiendo de la
afectacion a los procesos del negocio y del nimero de usuarios afectados, el
otro pardmetro es la Urgencia que consiste en el tiempo méaximo de demora que

acepte el cliente para la resolucién del incidente.

La capacidad de alinear las actividades de TI a las prioridades del negocio en
tiempo real. La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida
debido a que se pueden encontrar soluciones temporales que permitan demorar

el cierre del incidente sin que se presenten repercusiones.

La capacidad de identificar potenciales mejoras de los servicios. Esto es
posible debido a la cercania que tiene con el negocio la gestion de incidencias y

al conocimiento que tiene la gestion de incidencias de los servicios ofrecidos.

1.2.3.3. Clasificacion del Incidente

Para poder determinar un nivel de prioridad cuando existan multiples
incidencias concurrentes es necesario asignar una prioridad para la resolucion

de las mismas.

Los parametros en los que se basa el nivel de prioridad son:
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Figura 2. Clasificacion del Incidente

IMPACTO —¢ Estimar:

PRIORIDAD ——» Gente
Recursos

URGENCIA * Tiembno

Autor: Miguel Luzuriaga

e Impacto.- El impacto determina la importancia del incidente dependiendo
de como éste afecta a los procesos del negocio y/o de la cantidad de

usuarios afectados.

e Urgencia.- La urgencia dependera del tiempo maximo de demora que esté
de acuerdo el cliente para resolver el incidente y/o el nivel de servicio

convenido en el SLA.

Se debe tomar en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo esperado para
solucionar la incidencia y los recursos necesarios, dependiendo de la prioridad

se asignaran los recursos necesarios para solucionar el incidente.

Es conveniente establecer un procedimiento para determinar la prioridad del

incidente como por ejemplo se puede diferenciar entre las prioridades:

e Critica.
o Alta.

e Media
e Baja.

La siguiente figura nos indica un posible diagrama de prioridades en funcion de

la urgencia e impacto del incidente.
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Figura 3. Diagrama de prioridades
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Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestion de Servicios Tl

1.2.3.4. Escalamiento

El escalamiento consiste en que si no se puede resolver en primera instancia un
incidente se debe recurrir a un especialista 0 a algin superior que pueda tomar

decisiones que se escapan de su responsabilidad.
Basicamente hay dos tipos diferentes de escalamiento:

e Escalado funcional (horizontal): Es cuando se requiere del apoyo de un
especialista de un nivel mas elevado para resolver el problema es decir una

persona con mayores conocimientos en el tema.

e Escalado jerarquico (vertical): Es cuando se debe presentarse a un
responsable que tenga una mayor autoridad para tomar decisiones que se

escapen de las facultades asignadas a ese nivel.
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Figura 4. Proceso de escalamiento.
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Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestion de Servicios Tl
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1.2.3.5. Flujo de trabajo

Figura 5. Flujo de trabajo de la Gestidn de Incidencias
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Fuente: ITIL Hero’s Handbook
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24



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

1.2.3.6. Proceso de la Gestion de Incidencia.

El proceso habitual de gestion de incidentes comienza con la deteccion y
registro del incidente, para lo cual se debe dar cuenta que el incidente proviene

desde el usuario.

Figura 6. Proceso de la gestion de incidencia

Cierre
del
incidente

Autor: Miguel Luzuriaga

1.2.3.7. Registro y Clasificacion de la incidencia.

La admision y registro de la incidencia es el primer paso para una correcta

gestion del mismo.

Las incidencias pueden provenir de diversos origenes tales como usuarios,

gestion de aplicaciones, Centro de Servicios o el soporte técnico, entre otros.

El proceso del registro debe realizarse inmediatamente ya que resulta mas
costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicion de

nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.*®

Se debera comprobar que el incidente ain no ha sido registrado ya que es
probable que mas de un usuario notifique la misma incidencia y por lo tanto se

tiene que evitar duplicaciones innecesarias.

Se tiene que asignar una referencia o nimero de caso unico al incidente que lo
identificara tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el

cliente.

' http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/proceso
gestion_de_incidentes/registro_y clasificacion_de_incidentes.php
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El registro inicial debe ser ingresado en la base de datos asociada la
informacién bésica necesaria para el procesamiento del incidente como por

ejemplo: hora, descripcién del incidente, sistemas afectados, etc...

Se solicitara informacion de apoyo la misma que se incluira para la resolucién
del incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un formulario
especifico, o que pueda ser obtenida de la propia CMDB™ (hardware

interrelacionado), etc.

En los casos en que el incidente pueda afectar a otros usuarios estos deben ser
notificados para que conozcan como esta incidencia puede afectar su flujo

habitual de trabajo."?

Como siguiente paso se debe hacer la clasificacion del incidente el mismo que
tiene como objetivo principal el recopilar toda la informacion que pueda ser de
utilizada para la resolucién del mismo y se tiene que asignar una categoria
dependiendo del tipo de incidente o del grupo de trabajo responsable de su
resolucion, se tiene que establecer el nivel de prioridad dependiendo del
impacto y la urgencia para poder asignar recursos con el personal adecuado y
responsable de su resolucidn y en este proceso también monitorear el estado y

el tiempo de respuesta esperado.

1.2.3.8.  Andlisis, resolucion y cierre de la incidencia.

Se procede a la investigacion y diagnéstico en la que en primera instancia se
examina el incidente con ayuda de una base de conocimientos para determinar
si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el
procedimiento asignado y en caso que el incidente se escapa de las
posibilidades del Centro de Servicios éste re direcciona el mismo a un nivel

superior para su investigacion por los expertos asignados.

* CMDB - Configuration Management Database.
2 http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/proceso
gestion_de_incidentes/registro_y clasificacion_de_incidentes.php
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Si estos expertos no estan en la capacidad de resolver el incidente se seguiran
los protocolos de escalamiento predeterminados y si la incidencia fuera
frecuente y una solucion definitiva al mismo un fuera encontrada, se debera
informar igualmente a la Gestion de Problemas para el estudio detallado de las

causas inferiores u ocultas.

Una vez que el incidente sea resuelto, se confirma con el usuario la solucién del
mismo, se incorpora el proceso de resolucion a la base de conocimiento y se

procede al cierre del incidente.

1.2.3.9. Control del Proceso de la Gestion de Incidencias.

Elaborar informes de forma correcta que aporten informacion es esencial para
la gestion de incidencias, entre la informacion se debe registrar el grado de
satisfaccion del cliente por el servicio prestado, conocer si se han evitado

duplicidades en el proceso de gestion, disponer de informacion estadistica.

Una correcta Gestion de Incidentes requiere de una infraestructura que facilite

su correcta implementacion, para esto se necesita lo siguiente:

e Un sistema que permita el registro de incidentes y relacion con los clientes

de forma automatica.

e Una base de conocimiento en la cual se permita comparar nuevos
incidentes con los ya registrados y resueltos. Con esto se evitard el
escalamiento innecesario, se convierte el conocimiento de los técnicos en
un activo duradero de la empresa y se pondria directamente a disposicion
del cliente una parte o la totalidad de estos datos para que pueda ser capaz
de conocer como solucionar su problema sin tener la necesidad de reportar

el incidente.
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1.2.4. Service desk®

El Service desk es una parte muy importante ya que debe ser el Unico punto de
contacto para los usuarios en el dia a dia del servicio lo que es llamado en ITIL
como SPOC! Single Point Of Contact.

1.2.4.1.  Objetivo del Service desk.

El principal objetivo de un centro de servicios es ser el centro de operaciones de
todos los procesos de soporte al servicio para de esta manera lograr la
satisfaccion del cliente y para esto hay que realizar un correcto registro,
categorizacion y priorizar las incidencias abiertas por los clientes, realizando un
primer diagndstico y resolver las incidencias, las que no se puedan solucionar
se las debera escalar al personal adecuado. Siempre se tiene que monitorear la
resolucion de las incidencias manteniendo informados a los clientes del estado
de las mismas logrando de esta manera medir el nivel de satisfaccion de los

clientes.

1.2.4.2. Funciones del Service desk.

Las funciones del Service desk son:
e Ser el punto de contacto entre los usuarios y el servicio.

e Contribuir con las soluciones temporales a los errores en colaboracién con

la gestion de problemas.
e Realizar el registro de las incidencias.

e Efectuar el correcto seguimiento de estas incidencias.

3 Service desk - Mesa de Servicio
*SPOC - Single Point Of Contact.
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e Efectuar las derivaciones necesarias para las peticiones de cambio
solicitadas por los usuarios en colaboracién con la gestion de cambios y

realizar el debido monitoreo.

e Mantener actualizada la base de datos de configuraciones para poder ofrecer

a los usuarios la informacién que necesiten.™

1.2.4.3. Estructura del Service desk.

1.2.4.3.1. Service desk local.

Entre los tipos de Service desk se tiene el Service desk local que es en
donde existe un grupo de usuarios locales y un solo centro de servicio. Es
beneficioso en negocios con necesidades locales, ya que permite atender las

sedes donde se encuentran los centros de servicios.

Mantener varios Service desk para cada localizacion geografica tiene la
ventaja de la optimizacion de tiempo en la resolucion de incidencias, pero,

tiene grandes desventajas las mismas que son:
e Poca optimizacién de los recursos.

e Mayores costos.

e Inferior gestion de incidencias.

e Dificultad de organizacion con el resto de procesos de gestion

necesarios.
e Dificil monitorizacion.

e Disminucion de entradas en la base de datos de gestion del

conocimiento, por mayor dificultad de coordinacién.

* http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/Manual I TIL.pdf
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Figura 7. Service desk local.
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Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestion de Servicios Tl

1.2.4.3.2. Service desk centralizado.

El Service desk centralizado que es en el cual existen maltiples usuarios y
un solo centro de servicio, centralizando todos los contactos. ES muy
beneficioso para organizaciones con varias sedes, ya que tiene las siguientes

ventajas:

e Reduccion de los costos.

e Mejor disponibilidad de los recursos.

e Mayor facilidad en la gestién de las incidencias y su monitorizacion.

e Mejor coordinacion entre los procesos de gestion TI.

30
Miguel Luzuriaga B.



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

La principal desventaja se genera cuando se registra una incidencia o una

peticion de servicio que debe ser atendida fisicamente.

1.2.4.3.3. Service desk virtual.

El Service desk virtual de servicios centralizados consiste en tener
diferentes centros de servicio pero todos son contactados por un Unico
medio que puede ser mediante la creacion de un ticket desde una pagina

web.
Figura 8. Service desk virtual.
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Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestion de Servicios Tl
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Se tiene que tomar en cuenta que la manera de contactar al Service desk

debe ser sencilla para que los usuarios vean los beneficios de este y no

busquen otro tipo de soporte, adicionalmente se debe indicar a los usuarios

que no traten de contactar directamente a los especialistas sino que sean

automaticamente remitidos al Service desk.

Las ventajas principales son:

Reduccion de los costos operacionales.

Mejor optimizacidn de los recursos.

Incremento en la coordinacion de los procesos.
Unica base de datos de conocimiento centralizada.
Son posibles las gestiones en sitio.

La calidad del servicio de atencion al usuario es similar.

La desventaja esta en la dificultad de su implantacion debido a que se tienen

diferentes escenarios y personas implicadas en multitud de lugares, asi como

también la necesidad de contar con un servicio siempre disponible y

continuo.

1.2.4.4. Control del proceso del Service desk

La mejor medida de un Service desk es la satisfaccion del cliente, aunque ésta,

no sea responsabilidad exclusiva de éste.

Es muy importante establecer métricas bien definidas para medir el rendimiento

del Service desk y la apreciacion que los usuarios y clientes tienen de éste.

En los informes de control se deberan tomar en cuenta los siguientes puntos:

e Eltiempo medio de respuesta a solicitudes realizadas por correo electronico

y teléfono.
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e EIl porcentaje de los incidentes que se cierran en la primera linea del

soporte.
e La participacion de las consultas contestadas en la primera instancia.

e El analisis estadistico del tiempo de resolucion de incidentes el mismo que

deberd estar organizado segun su urgencia e impacto.
e Cumplir con los SLAs.

e La cantidad de llamadas gestionadas por cada uno de los miembros del

Service desk.

Otra importante tarea de control es supervisar el grado de satisfaccion del
cliente. Esto se puede conseguir mediante el uso de encuestas que permitan

evaluar la percepcion del cliente respecto a los servicios prestados.

Se puede optar por cerrar cada incidente o consulta con una serie de preguntas
que permitan registrar la opinion del cliente respecto a la atencion recibida, su
satisfaccion respecto a la solucion ofrecida, etc. Toda esta informacion debe ser

recopilada y analizada periodicamente para mejorar la calidad del servicio.

33
Miguel Luzuriaga B.



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

CAPITULO 2

Situacion actual de la empresa Delltex Industrial S.A.

2.1. Historia.'®

Delltex Industrial S.A. inicia su actividad industrial en 1963, con el propdsito de
cubrir las necesidades del mercado de Hilados Acrilicos del Ecuador. Gracias a su
filosofia de calidad y permanente mejoramiento, en poco tiempo logra posicionarse
como una de las compafiias textiles mas importantes del pais en el rango de fibra

larga.

Ya en la década de los 70, la empresa amplia sus lineas de produccion
incursionando con éxito en la fabricacion de telas planas, tejidos de punto y cobijas
cardadas. Simultaneamente a su crecimiento Delltex renueva permanentemente su
tecnologia, desarrolla nuevos productos y busca mercados més alla de las fronteras

del Ecuador.

Desde 1998 Delltex Industrial es la Unica compafia Sudamericana en fabricar de
modo vertical y completo Mantas estampadas de pelo alto (Raschel),
constituyendose a partir de entonces en un lider indiscutible en los mercados local y

global.

Con sus modernas instalaciones e infraestructura, con permanente desarrollo de su
gente, el constante compromiso con sus clientes y el respeto incondicional al medio
ambiente, Delltex Industrial S.A encara el siglo 21 con el reto de mantener siempre

su tradicion de Calidad y Fuerza en cada fibra.

' http://www.grupodelltex.com/index.php?option=com_content&view=article&id=45&
Itemid=27&lang=es
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2.2. Mision.’

Anticipar las necesidades y expectativas de los clientes mediante la provision de
productos textiles que les generen valor a ellos, a nuestros colaboradores, a los
accionistas y a la sociedad.

2.3. Vision.®

Delltex Industrial S.A sera reconocida como una empresa textil Ecuatoriana
caracterizada por el cumplimiento y entrega oportuna de productos innovadores,
de calidad, utilizando tecnologia de punta, con personal especializado y procesos

mejorados.

2.4. Productos.

Delltex Industrial S.A. es una empresa textil que realiza la fabricacion de hilo de
uno o varios cabos desde la fibra que puede ser acrilica, poliéster, algodén o lana
que es comprada en el exterior al no existir la produccién de esta en el pais y que
es utilizada como materia prima, el mismo hilo se utiliza para la venta o en la
elaboracién de cobijas y telas pasando por todos los procesos de produccion en los
que se incluye a breves rasgos: hilado, telar, tintoreria, estampacion, confeccion y

acabado, los productos producidos son:

e Cobijas de tela circular y de pelo alto en distintas medidas ya sean estampadas

o tinturadas.

e Hilados acrilicos y mezclas para la industria de tejido rectilineo para la venta

en crudo o tinturado.

17 presentacion Institucional de Delltex Industrial S.A.
' Presentacion Institucional Delltex industrial S.A.
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e Casimires y telas para uniformes o trajes tipicos de la serrania ecuatoriana.

2.4.1. Estructura de la Cadena Productiva.

Figura 9. Cadena Productiva en Delltex Industrial
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Confecddn

[

Comerdalizacion

[

® ® © @
Fibra Natural: Elaboracidn Elaboracién Tintura Acabajo Confecddn || Negociacién
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Lana Plano y Raschel
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Producto Elaboracidn Acabajo Producto
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Acrlico Hilado tejido Gircular Telas Posventa
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tejido Raschel

tejido Raschel

Autor: Miguel Luzuriaga

2.5. Organigrama General.

El organigrama a continuacion presentado fue entregado por el Departamento de

Desarrollo Organizacional y consta de todas las Jefaturas de la empresa Delltex
Industrial S.A.

Los Departamentos mas sensibles para la Gestion de Incidencias y Service desk

en Delltex Industrial son el Departamento Comercial y el Departamento de

Sistemas, los mismos que seran expuestos en los puntos siguientes.

Miguel Luzuriaga B.
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Figura 10. Organigrama General de Delltex Industrial S.A.

Directorio

Presidente

Gerente Ejecutivo

Finanzas

Autor: Departamento de Desarrollo Organizacional Delltex Industrial S.A.
2.6. Situacion actual del Departamento Comercial.

El Departamento Comercial esta liderado por el Gerente Comercial quien esta bajo
las Ordenes del Gerente Ejecutivo, el Departamento Comercial esta conformado

por:

e Un Gerente Comercial.

e Un Coordinador de Mercadeo y Ventas.

e Un Asistente de Ventas de la linea Hilos.

e Un Asistente de Ventas de la linea Telas.

e Un Asistente de Ventas de la linea Cobijas.
e Tres vendedores de la linea Hilos.

e Tres vendedores de la linea Telas.
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e Tres vendedores de la linea Cobijas.

2.6.1. Organigrama del Departamento Comercial.

Figura 11. Organigrama del Departamento Comercial.

’ Gerencia Comercial

Coordinador de Mercadeo y Ventas

— Asistente de Venta de Telas  Adstente de Venta de Cobijas [ Asistente de Venta de Hilos
—— Vendedor 1 Tela Vendedor 1 Cobija Vendedor 1 Hilo
——— Vendedor 2 Tela Vendedor 2 Cobija Vendedor 2 Hilo
——— Vendedor 3 Tela Vendedor 3 Cobija Vendedor 3 Hilo

Autor: Departamento de Desarrollo Organizacional Delltex Industrial S.A.

2.6.2. Gerente Comercial.

Responsable del departamento de Ventas y Marketing con la adecuada

administracion del personal de ventas enfocado a la obtencidn de nuevos clientes y

conservar los clientes mediante una negociacion que permita cumplir con las metas

del departamento utilizando las herramientas tecnoldgicas necesarias para

conseguirlo tanto a nivel local como internacional.
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2.6.3. Coordinador de Mercadeo y ventas.

Es el responsable de apoyar a las ventas mediante la ejecucion de estrategias claras
y efectivas de marketing y ventas para incrementar la participacion del mercado

dentro y fuera del pais satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Establecer sistemas de retroalimentacion (sistemas de informacion para la
gerencia) para ayudar a determinar los cambios necesarios para optimizar los

procesos de mercadeo y generacion de productos medios y terminales.

2.6.7. Asistente de Ventas.

Responsable de coordinar, organizar, coordinar la logistica de los pedidos para
despachar a clientes que son atendidos por los vendedores. Atender a los clientes

via telefonica.

2.6.8. Vendedor.

El vendedor es el responsable de cumplir los presupuestos de ventas para la
zona, producto vy clientes, comercializando los productos que produce la

empresa con el objetivo de captar y retener al cliente.

2.7. Situacion actual del Departamento de Sistemas.

El Departamento de Sistemas esta liderado por el Jefe de Sistemas quien esta bajo
las ordenes directas del Gerente Ejecutivo, el Departamento de Sistemas esta

conformado por:

e Un Jefe de Sistemas.
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e Un Administrador de Sistemas.

e Un Técnico de Hardware.

2.7.1. Organigrama del Departamento de TI.

Figura 12. Organigrama General de Delltex Industrial S.A.

Jefe de Sistemas

Adminigrador de Sistemas

Autor: Departamento de Desarrollo Organizacional Delltex Industrial S.A.
2.7.2. Jefe de Sistemas

El Jefe de Sistemas en Delltex Industrial es el responsable de administrar,
controlar, supervisar el correcto funcionamiento del Departamento de sistemas
incluyendo la arquitectura e infraestructura tecnologica de la empresa, es el
encargado de buscar nuevas formas de innovar con la tecnologia y realizar

proyectos de mejora continua en la empresa.
2.7.3. Administrador de Sistemas.

Responsable de administrar, apoyar, solucionar, crear, modificar, todo lo
concerniente a la Base de Datos y Software que utilizan los diferentes usuarios de
la empresa utilizando las herramientas de tecnologia de la informacién para

conseguir los objetivos empresariales.
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2.7.4. Técnico Hardware.

El Técnico Hardware es el responsable de realizar mantenimiento preventivo y
correctivo de equipos de cOdmputo, instalacion y configuracion inicial de
software para usuarios e instalacion y correccion de puntos de red LAN™ e

inalambrica.

2.8. Infraestructura Tecnoldgica.

Delltex Industrial S.A. cuenta con una infraestructura de Software?® y Hardware?
que contempla todo el manejo de los equipos tecnologicos y su correcto
licenciamiento y actualizacion para de esta manera solventar las exigencias

diarias generadas para cumplir con las metas de la empresa.

2.8.1. Hardware.

Entre el Hardware principal se tiene:

e 54 Computadores con sistema operativo Microsoft Windows 7.

1 Computador con sistema operativo Microsoft Windows 8.
e 9 Computadores con sistema operativo Microsoft Windows XP.
e 2 Computadores Apple iMac con sistema operativo OS X Yosemite.

e 3 Servidores IBM, uno con sistema operativo AIX y dos con Sistema

Operativo Microsoft Windows 2008 Server.

e 1 Servidor HP Proliant DL380 con sistema operativo Debian 7.

¥ LAN — Local Area Network
** Software — Aplicaciones informaticas.
> Hardware - Partes fisicas de un sistema informatico.
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e 1 Servidor HP Proliant ML110 con sistema operativo Microsoft Windows
2002 Server.

2.8.2. Software.

A continuacién se enlista el Software principal que se utiliza en Delltex Industrial

para el manejo administrativo contable, produccién y Recursos Humanos:
e JD Edwards Enterprise One de Oracle.
e Squarenet.

e OpenOrange.

2.8.2.1. JD Edwards Enterprise One.

JD Edwards es uno de los Sistemas mas conocidos a nivel mundial por su
prestigio y también porque fue adquirido por ORACLE que maneja una de las

mejores Bases de Datos.

Desde el 1ro de enero del 2015 este ERP? fue reemplazado puesto que se lo
utilizo6 durante 10 afios y no se obtuvo un resultado favorable debido a la mala
parametrizacion del modulo de produccidn que ocasiond que varios procesos se
los llevara en hojas de Excel fuera del sistema, actualmente se encuentra en
funcionamiento solo para consultas y se lo tiene que tener activo para cumplir
con el SRI? que obliga a las empresas a tener activo el ERP hasta 7 afios luego

de su reemplazo.

2 ERP - Enterprise Resource Planning - Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales.
2 SRI — Servicio de Rentas Internas.
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2.8.2.2.5quareNet.

SquareNet es un software ecuatoriano especializado en el correcto manejo y
administracion de los Departamentos de Recursos Humanos o Desarrollo
Organizacional de una empresa, contiene actualizaciones periodicas de acuerdo
a los cambios solicitados por el Ministerio de Relaciones Laborales lo que
garantiza la presentacion adecuada y oportuna de las declaraciones a las

entidades gubernamentales.

Cuenta ademas, con una gran variedad de herramientas visuales, como: una
navegacion en los datos mas intuitiva, graficacion de datos, exportacion directa
a Excel, envio de mail, perfiles de usuario, auditoria y completo control sobre
todas sus operaciones, lo que hara de su trabajo diario mucho mas facil y rapido

de realizar.

Los mddulos de Squarenet que estan licenciados en Delltex Industrial son:
e NOmina.

e Control de Asistencia.

e Recursos Humanos.

e Control de visitas.

2.8.2.3.0penOrange.

OpenOrange es de procedencia argentina, no es un ERP que se adquiere por
completo, no se tienen costos de entrada ni licenciamiento anual, la modalidad
es mas como un arrendamiento en que con el abono mensual se accede a todos

los modulos, aplicaciones y servicio de soporte técnico.
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OpenOrange combina la multiplicidad de posibilidades que tiene un ERP con
un CRM?* dindmico, un completo e-commerce®, funcionalidades web® y 30
mddulos distintos, todo en un Unico paquete. El sistema ofrece una trazabilidad
integral en la totalidad de sus aplicaciones y posibilita que todos los usuarios

compartan informacion actualizada de manera instantanea.

OpenOrange tiene el compromiso de mejorar constantemente, innovando y
manteniéndose actualizado con los avances de la tecnologia. El producto se
distribuye internacionalmente y cuenta con alrededor de 3 versiones por afio.
Este nimero se incrementa cuando se habla de la version local, llegando a las 6
versiones por afio. Es por eso que OpenOrange estd permanentemente
Actualizado.

La principal ventaja del sistema OpenOrange es que consta con un médulo de
produccion textil que contempla los procesos de transformacion de los inputs
como ingresos a los procesos de fibras, hilados, crudo, tefiidos y estampados y
los outputs como egresos productos hilados, crudos, tefiidos, estampados y

prendas que son complejos pero con OpenOrange se los hace rutinarios.

OpenOrange se implemento y entrd en vivo desde el 1ro de enero del 2015, se
inicio6 con el manejo de los mddulos estdndar ya que como se explico
anteriormente, al realizar el pago mensual se tiene acceso a todos los mdédulos

existentes.

Los mddulos estandar del ERP OpenOrange son: Contabilidad, Ordenes de
Venta, Ordenes de Compra, Finanzas, Stock, Ventas, Compras, Precios y
descuentos, Administracion del Sistema, Opciones del Sistema, Produccion
textil, CRM.

** CRM — Customer Relationship Management - Administracion basada en la relacién con
los clientes.

> E-commerce — Comercio electrénico

**Web — red — término utilizado para la navegacién en internet.
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Figura 13. Mddulos estandar del ERP Open Orange

Contabilidad

Balance, EERR, Cash-Flow, Control

Presupuestario. EOAF. Estadisticas matriciales

por centro de costo y ofros criterios, mediante

efiquetas. Posibilidad de creacion de miltiples
informes & nivel usuario con Drill-Down.

Ordenes de Venta

Cotizaciones de servicio, Prefacturacion con
detalle 0 consolidado, por cliente, por servicio,

Stock

Multideposito, manejo de distintas unidades y
factores de conversion. Marca, color, envase,

Minima y maximo stock por ftem, con formulas
de clculo. Productos compuestos (combos).

~ Codigo del ftem del proveedor asociado al
cadigo de nuestro producto.

Precios y Descuentos

Acuerdos de precios, Listas de precio,
descuentos, formulas de precio especificas para
cada cliente, canal o medio de pago.

CRM

Seguimiento de posibles clientes. Mails, Infranat
y Extranet, Chat, Agenda, Actividades,
Calendario. Ver Madulo CRM.

Opciones de Sistema

En este modulo encontramos todas las tablas
secundarias de apoyo a |as tablas principales, y
se centraliza aqui la paramefrizacion inicial del
Sistema. Formas de pago, términos de pago,
rangos de numeracian de las transacciones.

~ Eliquetas, tipos y control de etiquetas.

vinculacion automaica con ‘facturacion' y 'stock.

clasificacion, tamafio de lote, proveedor habitual.

Finanzas

Acuerdos de precios y mulfiples listas de precios.
Manejo de fondos, cheques propios y de Jros,
depdsitos bancarios, cuentas comientes
bancarias. Multimonada, fipos de cambio. Célculo
de interés x sistemas Aleman, Francés,

~ Americano.

Ordenes de Compra

Cotizaciones solicitadas a proveadores, Pedido de
compra de productos o senvicios, vinculacion
automatica con 'mad. compras'y 'méd. stock’,
Magstra de ftems asociados a cada proveedar,
vinculado con nuestro listado de Productos y

~ Semvicios, permitiendo el uso de factores de

conversion automaticos entre las unidades del
proveedor y las nuestras. Términos de enfrega y
formas de enirega.

Ventas

Maestro de clientes. Cuentas corrientes con
clientes, facturacion de productos y servicios.
Recibos de cobranza. Informes estadisticos con
graficos asociados. Factura Elecironica.

Compras

Maestro de Proveedores. Cuentas corrientes con
proveedores de productos y servicios. Ordenes de
pago.

Administracién del Sistema

Grupos de acceso con exhaustivo nivel de detalle.
Backup completo de todos los datos del Sistema.
Documentos de impresion adaptables a
preimpresos existentes. Magstro de usuarios.
Rufinas de exportacion e importacion de datos.

" Configuracion WEB y configuracion PBX.

Fuente: http://www.openorange.com/site/Framework/Standard/
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2.9.

Situacion actual de la Gestién de Incidencias en la atencion al

cliente.

Delltex Industrial no tiene establecido un procedimiento formal para la gestion de
incidencias, cada usuario o cliente realiza solicitudes de solucién de incidencias

de la siguiente manera:

e Via telefonica: Mediante llamadas a la Central telefénica de la empresa,
Illamando directamente a las extensiones del personal adecuado o llamando a

los teléfonos celulares del personal.

e Via correo electronico: Mediante el envio de correo electronico al personal

adecuado con copia al personal involucrado.

e Presencialmente: Realizando la visita a la oficina o puesto de trabajo del
personal adecuado o solicitando reuniones con el personal involucrado para

buscar soluciones a las incidencias reportadas.

En ninguno de los casos se tiene clara la forma en la que se deben registrar las
incidencias y en la mayoria de ocasiones no queda un documento del incidente ni

de la solucion que se dio al mismo.

2.9.1. Problemas de la Gestion de incidencias en la actualidad.

Los clientes realizan sus quejas directamente a los vendedores sin que ellos den
una solucion valedera que beneficie a los intereses tanto del cliente como de la

empresa debido a la falta de conocimiento.

Los Administradores de Ventas confunden sus funciones y cuando reciben una
queja dejan de hacer su trabajo y lo intentan solucionar en la mayoria de casos,

no escalan el problema al personal con mejor conocimiento.
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2.10.

Cuando un cliente no esta satisfecho con la solucion que le dieron vuelve a
llamar reportando el mismo problema con otro usuario generando una

duplicacién del caso y malentendidos internos.

No hay un registro de los problemas ni de las soluciones que se le entregé al
cliente haciendo imposible generar estadisticas reales del manejo de incidentes

o satisfaccion de los clientes.

Situacion actual del Service desk.

En Delltex Industrial no se tiene establecido un Service desk, actualmente el
personal de la empresa de cualquier area que tiene problemas busca ayuda
directamente con el personal del Departamento de Sistemas de acuerdo a su
afinidad o dependiendo de las soluciones que ayudaron anteriormente a

solucionar sus inquietudes.

2.10.1. Problemas del Service desk en la actualidad.

La carga de trabajo no esta balanceada debido a que los usuarios al tener un
problema se dirigen hacia el empleado del Departamento de Sistemas que ya le

ayudo anteriormente.

No queda un registro del soporte brindado, esto hace que no se puedan sacar

estadisticas de tiempos de respuesta y de satisfaccion del cliente interno.

Dependiendo del volumen de los problemas el soporte se puede volver
desordenado y los usuarios tienden a ponerse impacientes sin encontrar una

pronta solucion a un problema que al final puede ser sencillo.

Cuando un empleado del Departamento de Sistemas debe ir a dar soporte en
sitio no lo registra o informa, esto hace muy dificil que lo ubiquen si se lo

necesita para solucionar un problema que ya ha solucionado con anterioridad.
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CAPITULO 3

Propuesta de mejoras de los procesos de la gestion de incidencias y

Service desk para su disefio en Delltex Industrial, alineando a ITIL.

De acuerdo a las entrevistas y coordinaciones realizadas con el Gerente General,
Gerente Comercial y Jefe de Sistemas de Delltex Industrial se acord6é tomar en cuenta
al personal y departamentos actuales para realizar el disefio y presentacion de cambios
necesarios para implementar una correcta Gestion de Incidencias y Service desk,
debido a que el presupuesto anual no establecié la creacion de nuevos departamentos o
la contratacion de personal adicional, sin que esto afecte a la realizacion correcta de los

NUEeVOS procesos a entregarse en esta disertacion

De esta manera se tomaran en cuenta los cargos actuales del personal de cada

departamento para que sean responsables de las funciones pertinentes.

3.1. Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para la

Gestion de Incidencias.

Delltex Industrial cuenta con 300 empleados de los cuales 60 seran catalogados
como usuarios internos ya que tienen hardware asignado o Software que utilizan
para realizar su trabajo con eficiencia y podrian presentar un evento o incidencia
que impidan la normal actividad de sus funciones diarias afectando a los resultados
y metas establecidos por la Gerencia General, el resto de empleados son operarios
que por el momento no seran tomados en cuenta para la presentacion, registro e

inicio del proceso de la gestidn de incidencias.
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3.1.1. Clasificacion del incidente o evento.

Para realizar la clasificacion se tomo en cuenta los diferentes tipos de eventos e
incidencias que suceden en el dia a dia en la empresa tomando en cuenta que un
incidente puede ser un evento pero un evento nunca puede ser un incidente de

acuerdo a dificultad o demora en la solucién que se dé a cada uno.

3.1.1.1. Incidente o evento de Hardware.

Comprende a aquellos eventos o incidentes reportados que tienen injerencia en
el Hardware utilizado en la empresa o que son utilizados para su trabajo diario,

se registraran las siguientes sub categorias:
e Computadores.

e Impresoras y lectoras.

¢ Red.

e Comunicaciones.

e Oftros.

3.1.1.2. Incidente o evento de Software.

Comprende a aquellos eventos o incidentes reportados que tienen injerencia en
el Software utilizado en la empresa o que son utilizados para su trabajo diario,

se registraran las siguientes sub categorias:
e Sistema de NoOmina SquareNet.
e Sistema ERP Open Orange.

e Sistema Operativo de los computadores.
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IMPACTO

e Sistema JD Edwards.

e Otros.

3.1.1.3. Prioridades.

De acuerdo al impacto y urgencia del incidente o evento se estableci6 la

siguiente clasificacion de la prioridad:

e Critica: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el

funcionamiento de la empresa no puede esperar mas de 1 hora.

e Alta: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado vy el

funcionamiento de la empresa puede esperar entre 1 hora y 4 horas.

e Media: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado vy el

funcionamiento de la empresa puede esperar entre 4 horas y 8 horas.

e Baja: Si la afectacion al desenvolvimiento del trabajo del empleado vy el
funcionamiento de la empresa puede esperar de 8 horas a 20 horas 0 mas,

dando un tope de 72 horas.

Figura 14. Clasificacion de Prioridades para Delltex Industrial

[ critica
[] Alta
[] Media
D Baja

>
20 URGENCIA
Tiempo (horas)

Autor: Miguel Luzuriaga
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3.1.2. Escalamiento.

Para el escalamiento se tomaron en cuenta cuatro niveles establecidos por
conocimiento y capacidad de respuesta a los eventos e incidencias que se puedan

reportar y que estan en forma jerarquica.

3.1.2.1.  Nivel 0.

En este nivel se encuentra el rol de gestor de incidencia y el gestor del Service
desk, aqui se registraran los casos y dependiendo si el evento o incidencia es

real se procedera a asignarlo al Nivel 1 caso contrario se cerrara el caso.

3.1.2.2. Nivel 1.

En este nivel se encuentran los Analistas de la gestion de incidencias y el
Analista de Service desk, los mismos que son los encargados de dar el soporte
adecuado al cliente interno o externo tratando de solucionar el caso reportado de
acuerdo a sus conocimientos y la consulta en la Base de datos del conocimiento
de acuerdo a su nivel, si no lo pueden solucionar deberan asignar el caso al
Nivel 2.

3.1.2.3. Nivel 2.

Los encargados de dar el soporte en este nivel es el Gestor técnico de la Gestidon
de incidencias y el Gestor técnico del Service desk, en el caso que no puedan
solucionar el caso aplicando sus conocimientos o verificando en la Base de

Datos del conocimiento de acuerdo a su nivel, se debera asignarlo al Nivel 3.
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3.1.2.4.  Nivel 3.

En este nivel se tiene a los Supervisores de la Gestion de Incidencias y al
Supervisor del Service desk, los mismos que son los empelados expertos de
cada &rea que deberan dar el soporte necesario para solucionar el caso

reportado, si no es posible la solucién en este nivel se asignard el caso al
siguiente nivel.

3.1.25. Nivel 4.

En este nivel se encuentra el soporte externo de los diferentes proveedores
dependiendo de la clasificacion del incidente, si se ha llegado a este nivel se

debera enviar el caso con toda la informacion recopilada necesaria para tener
una solucién en el menor tiempo posible.

Figura 15. Escalamiento propuesto para Delltex Industrial
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Autor: Miguel Luzuriaga
3.1.3. Roles a ser utilizados en la Gestion de Incidencias en Delltex Industrial.

A continuacion se explicardn los roles que se propone para el correcto

funcionamiento de la Gestion de incidencias, en algunos casos un mismo usuario
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sera el responsable de la realizacion de varios roles de acuerdo a las limitaciones
expresadas por la empresa para la contratacion de nuevos empleados pero que no

afectaran al correcto flujo de los procesos.

3.1.3.1. Usuario interno.

El usuario interno es cualquier empleado de la empresa que tenga acceso a
cualquier software o hardware del que se pueda efectuar un evento o incidencia

que afecte a su desenvolvimiento normal.

La funcion principal del usuario interno es la de reportar la incidencia o evento

al Gestor de incidencias ya sea via telefonica, por correo o presencialmente.

3.1.3.2. Usuario externo.

El usuario externo es cualquier persona que no trabaje en la empresa pero que
tenga una relacion comercial con la misma, en este rol estan considerados los

clientes, prospectos y proveedores.

La funcidn principal del usuario externo es la de reportar la incidencia al Gestor
de incidencias ya sea via telefonica, por correo o presencialmente en la empresa
directamente en el puesto de atencion del Gestor de incidencias. La atencion
que se le dé al usuario externo cuando sea un cliente deberd cumplir con los
estandares pre establecidos por la empresa tomando en cuenta que “el cliente

siempre tiene la razon” y buscando en todo momento su satisfaccion.

3.1.3.3.  Gestor de incidencias (Gl).

El Gestor de incidencias es el empleado asignado para que realice la apertura

del incidente o evento reportado por el usuario externo o interno.
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En Delltex Industrial el Gestor de incidencias se propone que sea la
Recepcionista que se encuentra fisicamente en la entrada de las oficinas

administrativas, las funciones del Gestor de incidencias son:
e Iniciar el proceso de Gestion de incidencias.

e Asignar un numero de caso para la incidencia o evento al nivel 1 del

proceso de la Gestion de incidencias.
e Clasificar la incidencia o evento.

e Registrar la incidencia o evento reportada por el usuario interno o externo,
tomando en cuenta que los datos iniciales registrados son los mas
importantes, debera ingresar los siguientes datos: Nombre, departamento,
fecha y hora, clasificacion del caso, detalle del incidente o evento reportado

por el cliente.

e Sielcaso no esreal debera cerrar el ticket y registrarlo.

3.1.3.4. Analista de la Gestion de Incidencias (AGI).

El analista de gestion de incidencias se encuentra en el primer nivel de soporte
al usuario interno o externo y tienen el conocimiento basico necesario para

resolver los casos, entre los Analistas de Gestion de incidencias se tiene:
e AGI de venta de Cobijas -> Asistente de Venta de Cobijas.
e AGI de venta de Hilos -> Asistente de Venta de Hilos.

e AGI de venta de Telas -> Asistente de Venta de Telas.
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3.1.3.5.  Técnico de la Gestion de Incidencias (TGI).

El técnico de la Gestion de incidencias es el empleado que tiene un gran
conocimiento sobre los productos y procesos que se necesitan para Ssu

elaboracion, este rol sera asignado al Coordinador de Mercadeo y Ventas.

3.1.3.6.  Supervisor de la Gestion de incidencias (SGI).

Los Supervisores de la Gestion de incidencias son los expertos de cada area de
la empresa y que son los responsables de dar la solucion a los casos que tengan
la complejidad necesaria para su intervencion, en el caso de Delltex se tiene los

siguientes Supervisores de incidencias:
e SGI de Tintoreria -> Jefe de Planta de Tintoreria.

SGI de Hilatura -> Jefe de Planta de Hilatura.

e SGI de Estampacion -> Jefe de Planta de Estampacion.
e SGI de Confeccién -> Jefe de Planta de Confeccion.
e SGI de Telares Planos -> Jefe de Planta de Telares Planos.

e SGI de Telares Raschel y Circulares -> Jefe de Planta de Telares Raschel y

Circulares.

e SGI Comercial -> Gerente Comercial.

3.1.4. Analisis de datos sobre incidentes en el area Comercial de Delltex

Industrial.

Como se ha venido mencionando en varias oportunidades, el registro de las

incidencias ha sido muy basico o nulo, durante los Gltimos 3 meses se han
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ingresado las incidencias para poder realizar el analisis respectivo, a continuacion

la presentacion de los datos.

Figura 16. Incidencias registradas en el Departamento Comercial en Delltex Industrial

Gerente Asistente de Asistente de Asistente de
Comercial Ventas de Cobijas| Ventas de Hilos | Ventas de Telas

48 8 13

8 0 3

28 11 15

Autor: Miguel Luzuriaga

Desde enero del 2015 Delltex Industrial inicié el uso del Sistema Open Orange el
cual cuenta con facturacion electronica, de acuerdo a lo estipulado en el Servicio
de Rentas Internas se debe entregar al cliente la factura electrénica ya sea esta

y pd
pero los primeros meses existieron problemas con los correos del cliente y los

|27 f28

enviada por correo electronico en el formato xm , 0 entregarsela impresa
clientes tuvieron problemas al poder recibirlas en sus buzones, esto provoco
algunos incidentes los que fueron reportados a los asistentes de ventas los mismos
que verificaron y cambiaron los correos en la informacion del cliente para que
puedan recibir sus facturas sin inconvenientes, adicionalmente realizaron el re

envio de los documentos electrénicos.

Las incidencias ingresadas fueron 346 de las cuales el mayor porcentaje las
reportaron al Asistente de ventas de cobijas, luego siguen las reportadas al
Asistente de ventas de telas, posteriormente al Asistente de ventas de hilos y por

altimo al gerente comercial.

? Xml - eXtensible Markup Language - lenguaje de marcas extensible
% Pdf - Portable Document Format - formato de documento portatil
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3.2. Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para el

Service desk en Delltex Industrial.

Delltex Industrial debe establecer un proceso de Service desk centralizado para

gestionar los eventos e incidencias.

Conociendo que la funcién principal es gestionar la relacion con los clientes
internos manteniéndoles puntualmente informados de todos aquellos procesos que
les competa correspondientes a TI, es primordial que todos los clientes internos
sientan que se les esta dando una atencion personalizada y rapida que permita
solucionar sus incidentes o eventos en el menor tiempo posible, en el caso de
Delltex todo ha sido llevado hasta el momento muy superficialmente, se requiere
que se complemente el Departamento de Sistemas con el Service desk y para
lograrlo se tiene las mejores practicas de ITIL v3.

3.2.1. Roles a ser utilizados el Service desk en Delltex Industrial.

Los roles que se proponen para ser utilizados en el Service desk son los expresados
por ITIL v3 y se propone sean asignados a los empleados y cargos que actualmente

se encuentran activos en Delltex Industrial.

3.2.1.1.  Gestor de Service desk (GSD%).

El Gestor de Service desk en Delltex Industrial se encargard de iniciar el
proceso del Service desk direccionando el ticket al Analista de Service desk
respectivo de acuerdo al tipo de incidencia o evento.

El personal de Delltex Industrial que utilizara este rol es la Recepcion y la

funcion principal es asignar al Nivel 1 de soporte el caso con ticket abierto.

2 GSD — Gestor de Service desk
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3.2.1.2.  Analista del Service desk (ASD®).

El Analista de Service desk se encuentra en el Nivel 1 del proceso de la Gestion
de incidencias, el mismo que con su conocimiento debera dar el primer soporte
a los usuarios e investigar en la Base de Datos de conocimientos en su nivel la
informacion necesaria para solucionar los eventos o incidencias asignados, de
no poder solucionarlos deberd escalar el mismo al nivel superior.

ASD -> Técnico Hardware.

3.2.1.3.  Técnico de Service desk (TSD").

El Técnico de Service desk se encuentra en el Nivel 2 del proceso de la Gestion
de incidencias y se encarga de resolver los incidentes que no pudieron ser
resueltos por el Nivel 1 y debera ocupar sus conocimientos para solucionarlos,
también revisara en la Base de Datos del conocimiento la informacion necesaria
aplicada a su nivel para solventar los respectivos casos, si un pudo concluir con
el incidente debera escalar el caso al Nivel 3.

TSD -> Administrador de Sistemas.

3.2.1.4. Supervisor del Servise desk (SSD%).

El supervisor del Service desk es el empleado que representa al Service desk
ante la Gerencia General, es el experto del area de Tl que se encargard de
solucionar las incidencias que no pudieron ser resueltas en el Nivel 2 ya que se

encuentra en el Nivel 3.
SSD -> Jefe de Sistemas.

Las funciones del Supervisor de Service desk son:

% ASD - Analista del Service desk
31 TSD - Técnico de Service desk
2 SSD - Supervisor del Servise desk
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e Gestionar los recursos del Service desk.
e Capacitar al personal del Service desk.
e Generar de reportes para Gerencia General.

e Escalar los casos que no pudiera solucionar al Nivel 4.

3.2.2. Andlisis de datos sobre incidentes en el Departamento de Sistemas de

Delltex Industrial.

De igual manera que en el Departamento Comercial en el Departamento de
Sistemas no se estaba realizando el correcto registro de las incidencias reportadas
debido a que no hay un Service desk ni un Help desk las Ilamadas entraban
directamente a los integrantes del departamento méas por afinidad con los usuarios

que por el direccionamiento adecuado.

En los dltimos tres meses se ha realizado el registro de los incidentes que ingresan
al Departamento de Sistemas, debido a la implantacion del nuevo ERP Open
Orange las incidencias han aumentado pero con el paso del tiempo y la
capacitacion pertinente complementada a los procesos de ITIL v3 y a una Base de
datos de conocimiento en la que se puede verificar las soluciones correspondientes

se pretende que esta cifra vaya disminuyendo.

Figura 17. Incidencias registradas en el Departamento Sistemas en Delltex Industrial

Jefe de Sistemas | Técnico Hardware FelilrEEd ek

Sistemas
Hardware 25 123 2
Squarenet 5 8
JD Edwards 2 5
Open Orange

Autor: Miguel Luzuriaga

59
Miguel Luzuriaga B.



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

Como se puede observar se recibieron 823 incidencias de las cuales el mayor
namero estan reportadas al Jefe de Sistemas, siguiéndolo el Técnico Hardware y

por ultimo el Administrador de Sistemas.

3.3. Propuesta de procesos a ser considerados para Service desk.

3.3.1. Soporte al usuario.

El soporte se lo realizara cada vez que un usuario registre una incidencia o evento,
se lo iniciara en el help desk el mismo que recibira la incidencia o evento mediante
el envio de un correo, llamada telefonica o cuando el usuario se acerque al médulo

de atencion del help desk.

3.3.1.1. Propuesta del flujo del proceso.

1.  Elusuario genera la llamada, correo o se acercara al modulo del usuario del
Help desk.

2. El usuario del Help desk abre el correo, contesta la llamada o atiende al

usuario.
3. Elusuario explica lo sucedido al usuario del Help desk.
4.  Se registran los detalles.
5. Se clasifica en incidente o evento.
6.  Se abre un ticket.
7. Se asigna un ticket.
8.  Se atiende el ticket en el primer nivel.

9. Se verifica en la base de conocimiento.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Si no se encuentra la solucion se procede a registrarlo para que sea atendido
por el segundo nivel caso contrario se efectia la solucion y se cierra el
ticket.

Si no se soluciono se atiende el ticket en el segundo nivel.
Se verifica en la base de conocimiento.

Si no se encuentra la solucién se procede a registrarlo para que sea atendido
por el soporte externo caso contrario se efectlia la solucién y se cierra el
ticket.

Si no se soluciono se procede a enviar el ticket al soporte externo.

Si el soporte externo no puede solucionarlo se procede a registrarlo para que
sea atendido por otro proveedor caso contrario se efectia la solucion y se

cierra el ticket.

Si no se soluciond se registra como SIN SOLUCION caso contrario se

efectla la solucion, en este punto se procede al cierre del ticket.
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3.3.1.2.  Propuesta del flujograma del proceso.

Figura 18. Flujograma de proceso de Soporte al Usuario — Parte 1

Usuario Help desk Técnico

Nivel 1
D

Autor: Miguel Luzuriaga
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Figura 19. Flujograma de proceso de Soporte al Usuario — Parte 2

Técnico Técnico Soporte externo
@- Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Solucion
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15

Solucion

16 FIN

33

Autor: Miguel Luzuriaga

* BDC - Base de Datos del Conocimiento
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3.3.2. Direccionamiento de servicios.

Se realizara el direccionamiento dependiendo del tipo de soporte que se dé al
usuario y de existir la necesidad de solicitarlo a una instancia superior o al
proveedor adecuado, el direccionamiento se lo realizara dependiendo si el problema
reportado por el usuario es de Hardware o Software.

3.3.2.1. Propuesta del flujo del proceso.

El help desk realiza la apertura del ticket en el punto 6 del flujo del Soporte al

Usuario.

i. Si el problema es de Hardware se asigna el ticket al Técnico Nivel 1
responsable del Hardware caso contrario se verifica si el problema es de

Software.

ii. Si el problema es de Software se asigna el ticket al Técnico Nivel 1
responsable del Software caso contrario de proceder al direccionamiento

adecuado.

iii. Si el problema no es de Hardware o Software se registra y se procede al
cierre del ticket caso contrario se continta en el punto 7 del flujo del Soporte al

Usuario.
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3.3.2.2.  Propuesta del flujograma del proceso.

Figura 20. Flujograma de proceso de Direccionamiento del servicio

Soporte al Help desk
Usuario
6
— i
NO
il
SI
NO
FIN J- iii
- -

Autor: Miguel Luzuriaga

3.3.3. Control de cambios.

Se efectuara el control de cambios al tener la solicitud de realizar una modificacion,
verificacion o creacion de un programa o reporte del Software existente en Delltex
Industrial, es decir con lo correspondiente a SquareNet o a OpenOrange tomando
en cuenta que Delltex Industrial tiene soporte anual contratado para los dos

Sistemas.
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Cabe mencionar que el personal del Departamento de Sistemas estd correctamente

capacitado para realizar los cambios necesarios en cuanto a controles o

modificacion en reportes de ambos Sistemas.

3.3.3.1. Propuesta del flujo del proceso.

10.

11.

El usuario realiza la solicitud del cambio especificando el programa o
reporte que necesita sea modificado.

El Jefe del Departamento que solicita el cambio en conjunto con el Jefe del

Departamento de Sistemas realizan la revision de la solicitud.

Si se aprueba la solicitud se la envia al técnico para que proceda a realizarla

caso contrario se registra y se da por terminado el proceso.

Si el técnico no la puede realizar se envia la solicitud al proveedor para que

lo cotice caso contrario se continda en el punto 7.

El Jefe de Sistemas y el Jefe del Departamento que solicita el cambio

reciben la cotizacion del cambio por parte del proveedor.

Si la cotizacidn es aprobada se solicita al proveedor que realice el cambio y
se entrega al técnico, caso contrario se registra y se da por terminado el

proceso.

Una vez terminado el cambio se el técnico lo carga en un ambiente de

pruebas.

Se verifica con el usuario que solicito el cambio el correcto funcionamiento

del mismo.

Si el cambio esta correcto el técnico procede a ponerlo en produccién caso

contrario se regresa al técnico para que verifique el cambio en el punto 3.
Se informa a los usuarios el nuevo cambio instalado.

Se registra y se cierra el proceso.
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3.3.3.2.  Propuesta del flujograma del proceso.

Figura 21. Flujograma de proceso de Control de Cambios

Usuario Jefe de Area Técnico Proveedor
Jefe de Sistemas

; S 2

~

Raaliza@k

NO

NG SI

‘Qba‘m/

SI
2 Correcto

10

H

FIN

H

Autor: Miguel Luzuriaga
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3.3.4. Propuesta del flujo de la Gestion de incidencias de acuerdo a la

infraestructura de Delltex Industrial.

1. Elusuario interno o externo genera un incidente o evento.

2. El incidente o evento es registrado por el Gestor de incidentes y se crea un
ticket en el Nivel 0.

3. Siel incidente o evento es real se procede a clasificarlo y ponerle prioridad
caso contrario se registra y se cierra el ticket.

4.  Se procede al envio del ticket al Analista de la Gestion de incidencias o al
Analista de Service desk en el Nivel 1.

5. El AGI o ASD de ser necesario consultara en la Base de datos del
conocimiento y si no lo puede solucionarlo se registra y se envia el caso al
Técnico de incidencias o al Técnico de Service desk en el Nivel 2
correspondiente para su solucidn, caso contrario se registra y se cierra el
ticket.

6. ElI TGl o TSD de ser necesario consultara en la Base de datos del
conocimiento y si no puede solucionarlo se registra y se envia el caso al
Supervisor de la Gestion de incidencias en el Nivel 3 correspondiente para su
solucidn, caso contrario se registra y se cierra el ticket.

7. EI SGI de ser necesario consultara en la Base de datos del conocimiento y si
no puede solucionarlo se registra y se envia el caso al proveedor en el Nivel 4
correspondiente para su solucién, caso contrario se registra y se cierra el
ticket.

8.  Si el proveedor del Nivel 4 no puede solucionar el caso se procede al registro

y al cierre del ticket.
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3.3.4.1. Propuesta del flujograma de la Gestion de incidencias.

Figura 22. Flujograma de la Gestion de incidencias en Delltex Industrial

Usuario intero Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
Usuario extemo GI, GSD AGI, ASD TGI, TSD SGI, SSD Proveedor
1 = A
W
3
no <i
4

Solucién?

Si

Solucién?

no
i/ 6
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ly 7

Autor: Miguel Luzuriaga
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CAPITULO 4

Implementacion de la herramienta para Gestién de incidencias y

Service desk en Delltex Industrial.

Durante la realizacién de esta disertacion Delltex Industrial estaba en proceso de
implantacion del Sistema OpenOrange y la Gerencia General en conjunto con el Jefe
de Sistemas llegaron a un acuerdo en la negociacion realizada en el cual OpenOrange
brindara todas las facilidades para incluir el disefio obtenido de esta disertacion para
que el médulo de CRM pueda ser parametrizado de tal manera que pueda ser utilizado

en la Gestion de incidencias y Service desk sin ningin costo adicional.

El modulo CRM de Open Orange permite diferenciarse seriamente y brindar un
servicio superior a los clientes y prospectos sobretodo en el area Comercial ya que el
seguimiento que se debe realizar a un prospecto para que se convierta en cliente debe
ser realmente meticulosos y sobretodo serio, el cliente debe sentirse comodo y con el

respaldo suficiente.

4.1.Md6dulo CRM de OpenOrange.

ElI CRM (Customer Relationship Management) que en su traduccion literal, se
comprende como la gestion sobre la relacion con los clientes, para su mejor
entendimiento basicamente se describe como una estrategia de negocios centrada
en el cliente cuya habilidad esta destinada a conseguir el identificar y administrar
las relaciones en aquellas cuentas mas apreciadas para una empresa, trabajando
diferentemente en cada una de ellas de tal forma que sean mas efectivos en el

momento de interactuar con los clientes.

El objetivo principal del CRM es reunir el mayor namero posible de informacion
sobre los clientes para conseguir relaciones a largo plazo y de esta manera mejorar

su grado de satisfaccion.
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El médulo CRM de Open Orange esta comprendido de los varios elementos que
permiten ingresar todo tipo datos para iniciar y completar el ciclo de vida en la

Gestion de incidencias.

4.2.Parametrizacion del médulo de CRM para la Gestion de

incidencias.

A continuacién se especificara como proceder a la parametrizacion de los
elementos propuestos para Delltex Industrial para que quede funcional la Gestion
de incidencias y Service desk en el mdédulo CRM del Sistema ERP Open Orange.

4.2.1. Tipo de etiqueta.

Se configurara de la siguiente manera:
Caodigo: ingresar el cddigo del tipo de proceso.

Nombre: ingresar la descripcion del tipo de proceso.

Figura 23. Tipo de Etiqueta en Open Orange

Tipo de Etiqueta: modificado | o] x|

Cédigo |Incidencia

Nombre ||ncidencia

Padre Tipo ||

Autor: Miguel Luzuriaga

4.2.2. Tipos de Caso.

Se configurara de la siguiente manera:

Cddigo: Codigo del tipo de Caso
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Comentario: Detalle del tipo de caso.

Figura 24. Tipo de Caso en Open Orange

Tipo de Caso SOFTWARE: Nuevo - | O] x|
Cédiga [SOFTWARE

Comentario | Caso comespondisnte a Software
[ Cemado

Autor: Miguel Luzuriaga

Codigo: SOFTWARE.

Comentario: Caso correspondiente a Software.

Caddigo: HARDWARE.

Comentario: Caso correspondiente a Hardware.

Cadigo: CLIENTE

Comentario: Caso correspondiente a Cliente.

4.2.3. Clasificacion.

Se configurara de la siguiente manera:

Caodigo: poner el codigo de la clasificacion.
Nombre: poner el detalle de la clasificacion
Tipo: ingresar el tipo de proceso Incidencia.

Nivel: ingresar el Nivel de la Clasificacion.

Miguel Luzuriaga B.
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Figura 25. Clasificacién en CRM de Open Orange

Clasificacion SW-OPENORANGE: Nuevo - |0oj x|
General I Arbol I

Cédigo | SW-OPENORANGE

Nombre |Software OpenOrange
Tipo |Incidencia

Implica |
Nivel [ 0

|~ Cemado

Autor: Miguel Luzuriaga

Codigo: SW-OPENORANGE
Nombre: Software OpenQOrange.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Cddigo: SW-SQUARENET
Nombre: Software Squarenet.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Cddigo: SW-SISTEMAOPERATIVO
Nombre: Software Sistema Operative de PC.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Miguel Luzuriaga B.
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Cddigo: SW-OTROS
Nombre: Software Otros.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Cddigo: SW-JDEDWARDS
Nombre: Software JD Edwards.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Codigo: HW-COMPUTADORES
Nombre: Hardware computadores.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Cddigo: HW-IMPRESORASYLECTORAS
Nombre: Hardware impresoras y lectoras.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Codigo: HW-RED
Nombre: Hardware RED.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0
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Cddigo: HW-COMUNICACIONES
Nombre: Hardware comunicaciones.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Cddigo: HW-OTROS
Nombre: Hardware otros.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

Cédigo: CLIENTE
Nombre: Cliente.
Tipo: Incidencia.

Nivel: 0

4.2.4. Prioridad

Se procede al ingreso de la prioridad para Delltex Industrial de acuerdo a lo
definido anteriormente.
Caodigo: Es el codigo de la prioridad.
Descripcion: Es el detalle de la prioridad.
Valor: es el valor que tiene la prioridad siendo 1 la mayor.
Color: escoger entre los colores de acuerdo a lo deseado segun la prioridad.
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Figura 26. Prioridad en CRM de Open Orange.

Priority: modificado - o] x|
Cédigo [CRITICA

Descripcidn | Incidencia de priordad critica

Walar 1

lcono para reportes ||
Color | Rojo Ed

Autor: Miguel Luzuriaga

Caodigo: CRITICA.
Descripcion: Incidencia de prioridad critica.
Valor: 1.

Color: Rojo.

Codigo: ALTA.
Descripcion: Incidencia de prioridad alta.
Valor: 2.

Color: Verde.

Cadigo: MEDIA.
Descripcion: Incidencia de prioridad media.
Valor: 3.

Color: Amarillo.

Caodigo: BAJA.

Descripcion: Incidencia de prioridad baja.
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Valor: 4.

Color: Blanco.

4.2.5. Cargo.

Se procedera a la configuracion de la siguiente manera:
Cddigo: Codigo del cargo

Tipo: se seleccionara del listado entre Empleado o Administrador.

Figura 27: Cargo en CRM de Open Orange

Cargo GESTOR DE INCIDENCTE: N... - | O] x|

Cédigo [GESTOR DE INCIDENCTE
Cédigo ATS ||

Tipo | Empleado |

Autor: Miguel Luzuriaga

Caodigo: Gestor de Incidente

Tipo: Empleado

Caodigo: Gestor de Service desk

Tipo: Empleado

Caodigo: Analista de Gestion de Incidente

Tipo: Empleado

Caodigo: Analista de Gestidn de Service desk
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Tipo: Empleado

Cddigo: Técnico de Gestion de Incidente

Tipo: Empleado

Cddigo: Tecnico de Gestion de Service desk

Tipo: Empleado

Caodigo: Supervisor de Gestion de Incidente

Tipo: Administrador

Caodigo: Supervisor del Service desk

Tipo: Administrador

4.2.6. Estado.

Se configurara de la siguiente manera:
Caodigo: cadigo de la actividad.
Nombre: detalle del Tipo de Actividad.

Tipo: Tipo del estado.
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Figura 28: Estado en CRM de Open Orange

Estado NIVEL 0: Nuevo - |0 x|
Codigo |NIVEL D
Nombre |Nivel 0
Actividad I Mail ] Requerir | Oportur JL

Circuito [INCIDENCIA|

¥ Crear Actividad para Asignado
Tipo IHardware

Dias Después |
" Cemado

Autor: Miguel Luzuriaga

Cadigo: Nivel0
Nombre: GI, GSD.

Tipo: Hardware / Software / Cliente

Cadigo: Nivell
Comentario: AGI, ASD.

Tipo: Hardware / Software / Cliente

Cadigo: Nivel2
Comentario: TGI, TSD.

Tipo: Hardware / Software / Cliente

Cadigo: Nivel3

Comentario: SGI, SSD.
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Tipo: Hardware / Software / Cliente

Cadigo: Niveld
Comentario: Proveedor.

Tipo: Hardware / Software / Cliente

4.2.7. Canal

Se configurara de la siguiente manera:
Caodigo: Codigo del canal.

Nombre: Nombre del canal

Figura 29. Canal en CRM de Open Orange

Canal : Nuevo =1k
Codigo [

Mombre |

Autor: Miguel Luzuriaga

Cddigo: TELEFONO

Nombre: Contacto realizado via telefonica.

Caodigo: MAIL

Nombre: Contacto realizado via correo electrénico.

Cddigo: COUNTER
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Nombre: Contacto realizado directamente en oficinas.

4.2.8. Circuito

En esta configuracién se debe ingresar el circuito que se realizara al abrir una

incidencia.

Se configurara de la siguiente manera:

Cadigo: codigo del circuito.

Nombre: Nombre del circuito.

Secuencia / Inicial: estado en el que inicia el circuito.

Secuencia / Final: estado en el que termina el circuito.

Figura 30. Circuito en CRM de Open Orange.

Circuito INCIDENCIA: Modificado | o] x|
Codigo [TYMETSE

Nombre |Incidencias|

Secuencia I Ctro ] Vista de abol | Transaccidn

Inicial [INICIADO

Final a.b) |CERRADO
Estado Cancelado |

Estado | Descripcion Siguiente
1 INICIADO IMICIC DEL RECLA! ASIGNADO
2 ASIGNADO CASO ASIGNADO  NIVELD, CERRADO
3 NIVELD Mivel O ASIGMNADO MIVEL1,CERRADO
4 NIVEL1 NIVEL1 ASIGMADO MIVELZ CERRADD
5 NIVELZ NIVELZ ASIGNADO MIVEL3.CERRADO
6 NIVEL3 NIVEL3 ASIGMADO MIVEL4 CERRADD
7 NIVELS NIVEL4 ASIGNADO, CERRADO
8

Autor: Miguel Luzuriaga
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Una vez completado el circuito se procede a la pestafia Vista de arbol en donde se
puede confirmar la jerarquia de cada estado ingresado en el circuito.

Figura 31. Circuito / Arbol en CRM de Open Orange

Circuito INCIDENCIA: Modificado - |0 x|
Sl INCIDENCIAS

Mombre |incidencias

Secuencia lOtro | Vieta de arbol lTlansaccién ]

Codigo Mombre
=N (NCIDENCIA Incidencias
— ASIGNADC CASD ASIGNADOD
b NIVELD Mivel O
%--INICIADO IMICIO DEL RECLAMO
L ASIGNADO CASO ASIGNADO
S~ NIVELD Mivel O
- ASIGNADO CASO ASIGNADO
- CERRADD CASO RESUELTO
- MIVEL1 NIVEL1
=~ NIVEL1 NIVEL1
- ASIGNADO CASO ASIGNADD
- CERRADO CASO RESUELTO
- NIVEL2 NIVEL2
= NIVELZ NIVELZ
- ASIGNADO CASO ASIGNADO
- CERRADD CASO RESUELTO
- MIVEL3 NIVEL3
= NIVEL3 NIVEL3
- ASIGNADO CASO ASIGNADD
- CERRADO CASO RESUELTO
- NIVEL4 NIVEL4
=~ NIVEL4 NIVEL4
b ASIGNADO CASD ASIGNADO

Autor: Miguel Luzuriaga

4,29, Casos.

Al terminar la configuracién de todos los puntos anteriores se puede iniciar la
utilizacion del ingreso de los casos al Sistema Open Orange mediante la creacion

de nuevos casos.

Se debe llenar la informacion de la siguiente forma:
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NUmero: nimero de caso que se genera automaticamente.

Caso Padre: si existiera un caso superior a este al cual se debe hacer referencia.
Cddigo: se escogeré el cddigo de cliente o usuario quien reporta el caso.

Tipo: Se seleccionaré del listado entre Cliente o usuario.

Estado de animo: Se seleccionara del listado el estado de animo de la persona en

el momento de reportar el caso.

Complejidad: Se seleccionara del listado la complejidad del caso.

Tipo de Caso: Se escogera de los tipos de caso ingresados anteriormente.
Tema: se buscara el tema correspondiente al caso reportado.

Problema: se seleccionara entre los problemas ingresados anteriormente.
Prioridad: se ingresara la prioridad del caso.

Estado: se escogera el estado en el que se encuentre el caso.

Asignado: se verificara si el caso esta asignado al personal correspondiente.

Reportado por: se seleccionara del listado la forma en la que el usuario o cliente

reporto el caso.

Figura 32. Ingreso de Casos en CRM del Open Orange.

Caso 0: Nuevo Jgﬂ
Namero | Caso Padre | Referencia Usuario [MLUZURIAGA.
Cédigo | ] Tipo [ECRN ~ |
Contacto | T Estado de Animo [ Moy Conforme =]
Tipo de Caso [NTENIMIENTO Tema [CORRECTIVO Complejidad [Ata =]

Problema [CALIDAD | Reclama por Calidad de Producta Campafia
Reportado por | Mail -

Eventos IDEparlamEntus | Clerte | Productos | Oo |

Usuario| Fecha | Horm | Desenpain Estado signado | Friondad | Web |

1 -

Proridad | Estado | signado @) [ | Cermdo

Autor: Miguel Luzuriaga
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5.1.

CAPITULO 5

Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones.

1. ITIL v3 es un conjunto de procedimientos y buenas practicas de desarrollo y

gestion de servicios para empresas que facilitan la entrega de servicios que se

aplican para todo tipo de aérea.

2. ITIL debe ser personalizado para cada empresa conociendo la realidad de la misma,

de esta manera no es necesario aplicar todo lo que indica ITIL sino lo que nos

permitira agilizar los procesos sin entorpecer su funcionamiento.

3. Delltex Industrial S.A. es una empresa textil con mas de 50 afios de vida y su
interés en permanecer como lider en el mercado hace que la implantacion de esta

disertacion sea una herramienta efectiva para mantener a sus clientes y para que su

manejo de incidencias sea mas eficiente sobretodo en el trato al cliente.

4. Al no tener actualmente una gestion de incidencias adecuada, Delltex Industrial
S.A. no puede medir el porcentaje de satisfaccion de los clientes de igual manera el
tiempo de respuesta en caso de reportar un incidente repetitivo es mayor si no

atiende el técnico que lo resolvio inicialmente ya que no guardan un repositorio con

las incidencias y solucién a las mismas.

5. Es necesario medir el grado de satisfaccion de los usuarios o clientes internos,

manejando indicadores (indicadores de los niveles de atencidn), para asegurar el

mejoramiento continuo en Delltex Industrial S.A.
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6. Si bien el médulo CRM de Open Orange contratado por Delltex Industrial puede
parametrizarse para que funcione adecuadamente el Service desk y la Gestion de
incidencias al hacer el escalamiento de forma manual deja la posibilidad de que el

incidente no cierre su ciclo.

Recomendaciones.

1. Recomiendo a Delltex Industrial S.A. realizar una presentacion inicial a todo el
personal involucrado en el proceso de implementacion de ITIL en la cual se
expliquen todas las ventajas que se obtendran al tener ITIL en la empresa, de esta

forma tener a los usuarios entusiasmados para que sigan en la linea de ITIL.

2. Realizar la correcta asignacion de los roles al personal activo de Delltex Industrial,
los mismos que deben ser respetados y acatados para de esta manera obtener los

resultados deseados.

3. Se recomienda solicitar a Open Orange la opcion de realizar el escalamiento de
nivel cuando una incidencia no sea resuelta de forma automaética y de esta manera

reducir la posibilidad de que el incidente quede sin atencion adecuada.

4. Realizar un correcto monitoreo de los incidentes para que todos completen el ciclo
adecuado tomando en cuenta que al cliente siempre se le tienen que mantener
informado y sobretodo tratar de solucionar sus problemas en el menor tiempo

posible.

5. Aprovechando que el Departamento de Sistemas es de solo 3 personas recomiendo
se les inscriba en un curso de ITIL para que los conocimientos adquiridos sean

aplicados en el beneficio de Delltex Industrial S.A.
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http://es.scribd.com/doc/30511024/Metodologia-1TIL
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_incidentes
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_de_datos
http://helloit.es/2010/11/introduccion-a-itil/
http://ict.udlap.mx/people/carlos/is341/bases02.html

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de la_gestion_Tl/que

_es_ITIL/soporte_al_servicio.php

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/introduccion_

objetivos_gestion_de_incidentes/introduccion_objetivos_gestion_de_incidentes.php

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TIl/gestion_de_incidentes/proceso_gesti

on_de_incidentes/registro_y clasificacion_de_incidentes.php

http://itilv3.osiatis.es/

86
Miguel Luzuriaga B.



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
ALINEADO A LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.

http://servicetonic.wordpress.com/2011/08/30/itil-v3-la-funcion-de-centro-de-servicio-
service-desk/

http://servicetonic.wordpress.com/2011/09/06/itil-v3-gestion-de-incidencias/
http://www.aite.com.ec/phocadownload/boletin%20aite%20n%2024.pdf

http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/Manuall TIL.pdf

http://www.el-palomo.com/2010/04/itil-v3-service-operation-operacin-del-servicio-parte-

i/
http://www.marcoteorico.com/curso/31/fundamentos-de-bases-de-datos#412

http://www.openorange.com

http://www.suagm.edu/umet/biblioteca/reserva_profesores/linna_irizarry_educ_173/como_

elaborar_entrevistas.pdf
https://articulosit.files.wordpress.com/2012/07/itil-v33.pdf

https://metodologiapink.files.wordpress.com/2013/03/entrevista.pdf
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GLOSARIO DE TERMINOS TECNICOS Y SIGLAS

ASD - Analista del Service desk
BDC — Base de Datos del Conocimiento

CCTA - Central Computer and Telecomunications Agency — Agencia Central de

Computacién y Telecomunicaciones.
CMDB - Configuration Management Database.

CRM - Customer Relationship Management - Administracion basada en la relacion con

los clientes.

E-commerce — Comercio electronico

ERP - Enterprise Resource Planning - Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales.

GSD — Gestor de Service desk
Hardware - Partes fisicas de un sistema informatico.

ITIL - Information Technology Infrastructure Library - Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion.

LAN — Local Area Network — Red de area local.

Pdf - Portable Document Format - formato de documento portatil
Service desk - Mesa de Servicio.

SLA — Acuerdo de Nivel de Servicio.

Software — Aplicaciones informaticas.

SRI — Servicio de Rentas Internas.

SSD - Supervisor del Servise desk

Tl — Tecnologia de Informacién

TSD - Técnico de Service desk

Web — red — término utilizado para la navegacion en internet.

Xml - eXtensible Markup Language - lenguaje de marcas extensible
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ANEXOS

Copla Confrolada M 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Feoha: 206014

b= = Pagina 1 de T

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Jefe de Sistemas

CODIGO DEL CARGO:

DEPARTAMENTO: Sistemas

SUPERVISADO

FUNCHINALMENTE POR: Gerente Ejecutivo

SUPERVISA

FUNCIOHALMENTE A: Administrador de sistemnas, Técnico en hardware

2. DESCRIPCION DEL CARGO

21 DEFIMICION

Responsable de Administrar. controlar, supervisar & comecto funcionamiento
del departamento de sistemas incluyendo la arguitechura & infrasstructura

tecnoldgica de la empresa.

22 ORGANIGRAMA

Gerente Ejecutive

Jefe de Sistemas

Administrador de Tecnico en
Sistemas hardware
Elaborado por: Desarmilo Favicado por: Pairido Acosta Aprobado por: Cricthlan Morsnio
Crpanizadonal
Feaba: 2MDEZ014 [Fesphar Z2106F2014 Faoha: Z200EH &
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Copla Conbrolada M= 1
PROFESIDGRAFIA DE CARGO ——

b= =" Fagina 2 de 7

23 DESCRIPCION FUNCIONAL

=  Administar dominics y programas para conbgurar, crear modificar y eliminar
usuarios del dominio.

» Adminsiar ERP, configurar, crear, modificar y eliminar usuanos y proveedores
del ERP.

s Administrar seguridades informaticas a usuarios de la organizacion y a
provesdores de seguridades para controlar el acceso a la red lan y wan,
usuarios y politicas de navegacion.

¢ Administrar comeo, creacion, modificacion e eliminacion de buzones vy
administracion de configuracion a usuarios de ka empresa y provesdores de
aimbra.

& Administrar Squarenet (sistema de nomina) y modificar configuraciones acorde
a las necesidades de la empresa

s Administrar antivirus , sistemas de puertas de emergencia y camaras de
vigilancia.

& Administrar central telefonica y modificar la configuracion de acuerdo a
necesidades de la empresa

# Responsable por manejo de subordinados.

s Evaluar el desempefo y necesidades de capacitacion del personal a su cargo.

# Establecer politicas de control intemo y verificar que se cumplan.

» Presupuestar y controlar anualmenie licenciamiento

# Supervisar administracion de base de datos.

+ Supervisar reparacion de hardware.

# Responsable de recibir a personal externo para poner en marcha sistemas
desamollados por terceros.

s Realizar gestion con los gestores de residuos obsoletos.

+ Investigar diariaments tendencias tecnologicas.

Elborado por: Desammilc Fevicado por: Painco Acosh Aprobadc por: Cricthlan Moreno
Crganizacional
Feaha: 2062014 R 220G 14 Feoha: 2R0ED014
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Copla Conbrolads N® 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Fooha: 23063014

== Fagina 3 s 7

# Administrar personal a su cargo. asignacion y delegacion de tareas, controles y
evaluacion de resultados.

# Establecer politicas de control intemo y verificar que se cumplan.

& Ewvaluar el desempenio y detectar necesidades de capacitacion del personal a su
Cargo.

# [Eniregar reportes varios solicitados por jefe inmediato.

« Cumplir con las nomas y procadimientos establecidos por el departamento de
Segundad y Salud Ocupacional.

3.  PERFIL
Perfil Duro
Formacion Académica
Superior en sisternas y computacion
Expenencia Previa
5 -7 afhos en cargos similares
Caracteristicas Generales

Sexoc Indistinio
Edsd: 30 3 40 anos

Elsborado por: Desamils Favicado por;: Falrido Acosia Aprobado por: Sricthlan Moreno
Crganizadonal
Feaha: 22IDE114 Fespbuas F2OEI2014 Faoha: P20ET014
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I ]

Defliex

PROFESIOGRAFLA DE CARGD

Copla Conbrolada M= 1

Feoha: 22062014

Fagina 4 & 7

Perfil Suave

Competencias Organizacionales

MNivel Tipo

Crientacion a Resultados

Trabajo en Equipo

Comunicacion

ntegracion de Valores

nnovacion y Creatividad

Orientacion al Servicio

Cesamollo de Personas

Competencias Tecnieo Funcionales

Teécnico Funcicnales Nivel | Tipo

Estadisticas

Perfil de Personalidad (16PF]

Hiwal

Autncontno

Extraversion

Afabilidad

Meticulosidad

Receptividad

4 VALORACION DEL CARGO

Factores de Valoracian Valoracion

Punftos

Educacion Formal v Experiencia Necesaria

Rezponsabilidad

Complejidad de las Tareas y Direccion

Rezponsabilidad Comercial

Condiciones de Trabajo | Riesgo Fisico

Total Valoracion

Elbvorado por: Desamiks
Crpganbaconal

Feoha: 220620148

Revicado por Falricdo Acos Aprobado por Cricthlan Moreno

Fespbiea: F2V0GMR2014 Faoha: 220852014
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Copla Conbrolaca M= 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGD Feoha: 22062014

Dedlie=x Fagina 5 g T

5. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Ehreviatura Significada Descripeion
TR=1 Trivial sy Belo
TO=2 Tolsrable Baln
MO =3 Moderado =
IMP = 4 Importants Al
INT=5 Intclerable WLty Al
RIE &GO | GO0 FACTORESR DE RIEESD EMCONTRADDE TR | TO: | MO | IHF | INT
SEG-01 Caids &l mismo nive
SEGE {Caida a distinto nivel
EG-03 Caida de obj=tos por desplome o demumbamiento
TEG-04 Caids die abjetos & manizulacion
SEG-09 Cmids de oibjebos desprendicos
SEG-06 Fisadas sobr= objetos
SEGI7 Chogue contra objebos inmoviles
SEG-0E | Golpe con slementos mwiles de meguinas o insaBcones
SEG-0E Galpes 7 oorbes por objebos G hermmisnkss
SEG-10 Froyeodion de frasmentos o parbiouias
SEG-11 AtrEETIENhD por 0 enire objeins
SEG-12 Abrapamisntn Dor vislvo e megQuinas o vehioulos
s | =513 Sobresstusrzn fision
SEG-14 Tempersiuras amenkbales saremes
SEG-1S Conkacto térmico por cakr
SEG-16 Comkscto I:e'r"in:-puthu
SEG-1T Contackos sedrioos directos por aka kenson
SEG-1E Contacins sectnions dinecios por bajs tersion
SEG-13 Contacins sedrioes indirectos por sks tension
SEG-20 Confactos slsctricos indirscins por baj tension
SEG-ZL Exiiosi ores
SEE-22 Inc=ndios
SEG-23 Aoriderfe Ir-Riners
SEG-24 Sociderfie por miSion e senidos
SEG-2Y ADCdents por coMiEon 08 ErAnos
TEG-IE Atropaiios o Eoipes oon vehiouios
SEG-IT Ventilscion insuficents
SEG-2H Susfancias nodvas 0 idcas
tEG-29 Susanclas calElicas Wo comehvas
SEG-30 Contaminantes quimicos no CMosoS
Elsborasdo por DeEsamlic Favicado por: Palrido Acosa Aproibado por Cricthlam Moreno
Crpanbmacional
Feoba: 2M0EE]14 Fasphiar FOGRI14 Faoha: SoN0ET] 4
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Copla Conbrolaca M= 1
PROFESIOGRAFL: DE CARGOD Feoha: 220014
Dl Pagina 8 do 7
Hi-1 WapOnes
Hiz-02 DASES
HEZ-E Fohas
Hiz-D2 Fiorms
Hiz-0% Mizoiaz
Hi=-Ds Humia
8 [ Eiolbgic
HIZ-0E Ruida
§ Hiz-02 Wi bredionas mano- b
T Hiz-10 Y I:n-:l-:-"-s-:.-em sompieto
HEz-11 Esires bemmaios por fr
HIE-12 Esiras basmico por calor
Hiz-13 Eadisdion lonizants
Hiz-12 Radi=sdon Mo anizants
Hi-1% Bumiracon Exmesre
H¥z-18 Bumiracon irasfioenks
IRE-IL Mdorei miankns Raoakitivos
ERiE-02 Levamtamiento de cargas
ERE-03 Tranzports de carges
g ERIE-0x EMMZRUie ¥ AITASIrE = CAMEES
B0 Fosturas forzadas
ERIG-0E Aplicacion e fusrm
ERIG-07 FatiEn vizual
ERIE-E Confort bemmios
IRIE-05 Confort luminico
RS-0 Corfort molsim
IRE-11 Wioraciones
Fo-01 Contenido
FE-02 Monotonia
PEHIS Rol
PE-E ALtoroma
PO COeTILNICE oreas
PEHDS R beome
g FSI-07 Tharmino de irasejo
PO Minuciosdsd o= | tarsa
PEHE Sobresres mismbal
P-4 Transjo & prasin
FEl-i1 Do sarrai o feriliar
PE-LZ Insatistacsion Bhors
Fo-13 Supenizion ¥ partidioedon
Fa14 Inestanilidsd en = empleo
[ ] Transjo nockuma
Fo-15 Turmias rotskions
Elsborado por: Desamils Ravicado por: Fabrido Acosia Aprobado por: Cricthlam Moreno
Crgarizadonal
Feaha: 22062014 Faspheas Z20EI2014 Feoha: 220E2014
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Copla Controlada N 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGD Feoha: 22062014

== Pagina 7 da 7

.- NORMAS DE SEGURIDAD

Elborsdo por: Desamoils Revicado por: Pairico Soosts Aprobado por- Cricthlan Moreno
Crpantmaconal
Feaha: 22DE114 Fespheac 2206204 Faoha: Z20ETT14
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Copla Controlada N1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Facha: 22/05/2014

Pagina 1 de &

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Administrador de Sistemas

CODIGO DEL CARGO:

DEPARTAMENTO: Sistemas
SUPERWVISADD

FUNCIONALMENTE POR: Jefe de Sistemas
SUPERVISA

FUNCIONALMENTE A: MrA

2. DESCRIPCION DEL CARGO

21 DEFINICIOM

Responzable de adminisirar, apoyar, solucionar, crear, modificar, ufilizando las
hemamientas de tecnologia de la informacion a conseguir los objetivos

empresariales.

2.2  ORGANIGRAMA

Jefe de Sistemas

Administrador de
Sistemas
|

2.3 DESCRIPCION FUNCIOMAL

« Crear, configurar, eliminar usuaros de los sistemas intemet, antivirus, comeo
electronico, firewell, ete.

Elaborado por: Desamolo Revizado por: Miguel Luzuriaga Aprobado por: Cristhian Morsno
Cogantzackona
Fecha: 220512014 Fecha: 22052014 Facha: 22052014
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Copla Confrolada N1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Fecha. 22052014

Pagina 2 de &

# Solucionar emores en los sistemas sistema adminisirativo contable, Sguarenet,
squarefinger.

« Dezamollar vy modificar reportes en el zistema administrativo contable,
Squarenet.

# Desarollar aplicaciones (aplicaciones, intranet, sistema de evaluacidn, macros,
servidores).

+ Responzable de realizar Backups.

+« Configurar estaciones de trabajo, hand punch, impresoras, wifi, etc.

» Respaldar informacion.

+ Entregar reportes varios solicitados por jefe inmediato.

« Cumplir con las nomas y procedimientos establecidos por el departamento de
Segurnidad y Salud Ocupacional.

3. PERFIL
Perfil Duro
Formacion Académica

Superior. Ingeniero de sistemas

Experiencia Previa

3 —5 afios en cargos similares
Caracteristicas Generales

Sexo: Indistinto
Edad: 25 - 40 anos

Elaborade por: Desamolo Revlzado por: Miguel Luzunaga Aprobado por: Cristhian Morsno
Crgantzacional
Fecha: 22052014 Fecha: 22052014 Facha: 22052014
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Copla Confrolada N1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Fecha: 22052014

Pagina 3 de &

Perfil Suave

Competencias Organizacionales

Hivel Tipo

Orientacicn a Resultados
Trabajo en Equipo
Comunicacion
Integracion de Valores
Innovacion y Creatividad
Orientacion al Senvicio
Desamollo de Personas

Competencias Técnico Funcionales
Técnico Funcionales Mivel | Tipo
Estadisticas

Perfil de Personalidad (16PF)

Mivel

Autocontrol
Extraversion
Afabilidad
Meticulosidad
Receplividad

4. VALORACION DEL CARGO

Factores de Valoracion Valoracion | Puntos
Educacion Formal v Experiencia Necesaria
Responsabilidad
Complejidad de las Tareas y Direccidn
Responsabilidad Comercial
Condiciones de Trabajo / Riesgo Fisico

Total Valoracian

Elabrrage por: Desamoio Revisada por Miguel Luzunaga Aprobado por Cristhian Morsns
Organizaciona
Fecha: 220512014 Fecha: 22052014 Facha: 22052014
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Copla Confrolada N2 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Facha: 22052014

I__)E'"-I-'EK Pagina 4 de &

5. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Abreviatura Significado Descripcion
TR=1 Trivial Muy Baje
TO=2 Tolerable Sajo
MO =3 Moderado Medio
WP =4 Importante Alo
INT =3 Intolerable Muy Alto
RIESGO|CODIGO FACTORES DE RIES G0 ENCONTRADOS TR | T | MO | IMP | INT
SEG-01 Caida &l mismo nivel
SEG-D2 Caidz a distinto nivel
SEG-D3 Caida de objetos por desplome o derrumbamiento
SEG-04 Caida de objetos en manipulacion
SEG-D5 Caida de objetos desprendidos
SEG-D6 Pisadas sobre objetos
SEG-D7 Chogue contra objetos inmaoviles
SEG-08 | Golpe con elementos moviles de maguinas o instalaciones.
SEG-D9 Golpes y cortes por objetos o herramientas
SEG-10 Proyeccion de frasmentos o particulas
SEG-11 Atrapamiento por o entre objetos
SEG-12 Atrapamiento por vueheo de maguinas o vehiculos
SEG-13 Sobreesfuerzo fisico
g SEG-14 Temperaturas ambientales extremas
B | 5EG-15 Contscto termico por calor
SEG-16 Contacto termico por frio
E SEG-17 Contactos electricos directos por alta tension
SEG-18 Contactos eleciricos directos por baja tension
SEGE-19 Contactos eléctricos indirectos por alia tension
SEG-200 Contactos electricos indirectos por baja tension
SEG-21 Explosiones
SEG-22 Incendios
SEG-23 Accidente In-ltinere
SEG-24 Accident= por mision de servidos
SEG-25 Bccidente por comision de servicios
SEG-26 Atropelios o golpes con wehiculos
SEG-27 Ventilacion insuficiente
SEG-28 Sustancias nocivas o oxcas
SEiG-29 Sustancias calisticas Wo comosivas
SEE-30 Contaminantes quimicos no cOMosivos
Elabrrade por: Desamold Revizado por: Miguel Luzunaga Aprobado por: Cristhian Morsno
Organizaciona
Fecha: 22052014 Fecha: 22052014 Facha: 2052014
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Copla Conftrolada N2 1
FRDFESIDGHAF]A DE CARGO Fecha: 22052014
I__)E‘-"TE){ Pagina 5 de &
Hiz-01 Vapores
Hiz-02 Gamas
HiGz-03 Polvo
HIG-04 Fibsras
HIE-05 Niehlzs
HiG-06 Humo
E HIG-07 Biolo=icos
2 | Hicos Ruido
w HIG-0% Vibraciones mano-brazo
E HlG-10 '-.":ral:in:"lesla.le'p-u completo
Hilz-11 Estres termico por frio
Hiz-12 Estres termico por cabor
HiG-13 Rzdiacion lonizante
HiG-14 Badiacon Mo lonizants
HIE-15 lluminacion Excesiva
HiG-16 luminacion irsuficent=
ERG-01 Movimientos Repetitivos
ERG-02 Levantamiento de cangas
ERG-03 Transporte de cargas
3 ERG-04 Empuje y arrastne de cargas
- ERG-05 Posturas forzadas
3 ERG-06 Apliczcion de fuerza
g ERG-07 Fatiga wisual
ﬁ ERG-DE Confort tarmico
ERG-09 Confort luminico
ERG-10 Confort acustico
ERG-11 Vibraciones
P5I-01 Cantenido
P5I-02 NMonatornia
P5I-03 Rao
P5I-04 Avrbomormia
P5I-05: Comunicaciones
ﬁ P5I-06 Relzcione:
= P5I-07 Tiempo de trabajo
PSI-0E Minuciosidad de |z tarea
g P5I-0% Sobrecarza mental
PSI-10 Trabajo 3 presion
§ P5l-11 Desarraigo familiar
p5l-12 Insatisfaccion labars
P5l-13 Supervision y partidpacion
P5l-14 Inestabilidad en el empleo
P5I-15 Trabazjo nocturno
PSI-16 Tumos rotativos
Elaborady por: Desarmola Revwlzado por: Migusl Luzurags Aprobado por: Cristhian Morsn
Crganizackona
Fecha: 220052014 Fecha: 22052014 Facha: 220572014
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Copla Controlada N2 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Fecha: 22052014

Pagina & de &

G.- NORMAS DE SEGURIDAD

Elaborade por: Desamolo Revizado por. Miguel Luzunaga Aprobado por: Cristhlan Morsno
Organizasiona
Fecha: 2200572014 Fecha: 221052014 Facha: 22052014
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Copla Controlada N7 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Facha: 221050014

Pagina 1 de &

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Tecnico en Hardware

COMGOD DEL CARGO:

DEPARTAMENTO: Sistemas
SUPERVISADO

FUNCIOMALMENTE POR: Jefe de Sistemas
SUPERVISA

FUNCIONALMENTE A: MiA

2. DESCRIPCION DEL CARGO

21 DEFINICION

Responzable de realizar mantenimiento preventivo y comectivo de eguipos de
computo, instalacion vy configuracion de software para usuarios e instalacion v

commeccion de puntos de red lan e inalambrica.

2.2  ORGAMIGRAMA

Jefe de Sistemas

Técnico en

Hardware
.|

2.3  DESCRIPCION FUNCIONAL

+ Mantenimiento preventivo v comectivo de equipos de computo.

* Mantener actualizado e instalar software.

Elaborate por: Desamola Revizado por Miguel Luzunaga Aprobado por: Crizthian Moreno
Crganizackona
Fecha: 0400452014 Facha: 040472014 Facha: 04042014
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« Instalar y preparar medios de comunicacion para mantener comunicados los
diferentes equipos en la red.

» Realizar mantenimiento de la red informatica.

« Apoyar en la entrega de desechos y material informatico a gestores de residuos.

¢ Administrar y mantener los equipos periféricos (central telefonica, copiadoras,
impresoras, hand punch, camaras de video).

+ Entregar reporfes varios solicitados por jefe inmediato.

« Cumplir con las nomas y procedimientos establecidos por el departamento de
Seguridad vy Salud Ocupacional.

3. PERFIL

Perfil Duro

Formacion Académica

Minimo tecnologia en computacion e informatica
Experiencia Previa

2 —4 afios en puestos similares

Caracteristicas Generales

Sexo: Indistinto
Edad: 24 a 35 anos

Elaborage por: Desamolo Revizado por Miguel Luzuriaga Aprobado por: Crizthian Moreno
Crganizackona
Facha: 040472014 Facha: 04042014 Facha: 04042014
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Copla Controlada N*: 1
PROFESIOGRAFIA DE CARGO Facha: 220052014

Pagina 3 de &

Perfil Suave

Competencias Organizacionales

Hivel Tipo

Orientacion a Resultados
Trabajo en Equipo
Comunicacion
Integracion de Valores
Innovacion y Creatividad
Orientacion al Senvicio
Desamollo de Personas

Competencias Técnico Funcionales
Técnico Funcionales Hivel | Tipo
Estadisticas

Perfil de Personalidad (16PF)

MHiwvel

Autocontrol
Extraversion
Afabilidad
Meticulosidad
Receptividad

4, VALORACION DEL CARGO

Factores de Valoracidn Valoracion | Puntos
Educacion Formal v Experiencia Necesaria
Responzabilidad
Complejidad de las Tareas y Direccion
Responzabilidad Comercial
Condiciones de Trabajo / Riesgo Fisico

Total Valoracion

Elaborade por: Desamola Revl=ado por Miguel Luzunaga Aprobado por: Cristhian Morens
Crganizaciona
Fecha: 040412014 Fecha: 04042014 Facha: 04042014
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5. IDENTIFICACION DE RIESGOS
Abreviatura Significado Descripeion
TR=1 Trivial Muy Eajo
TO=2 Tolerable Sajo
MO =3 Moderado Medo
P =4 Importante Alto
INT =35 Intolerable Muy Alto
RIESGO|CODIGD FACTORES DE RIESGD ENCONTRADDS TR | T3 | MO | IMP | INT
SEG-01 Caida al mismo nivel
SEG-0Z Caida = distinto nivel
SEG-03 Caida de objetos por desplome o derrumbamiento
SEG-04 Caida de chjetos &n manipulacion
SEG-05 Caida de objetos desprendidos
SEG-06 Pisadas mobre chjstos
SEG-07 Chogue contra objetos inmaviles
SEG08 | Golpe con elementos moviles de maguinas o instalaciones.
SEG-09 Golpes y cortes por objetos o heramientas
SEG-10 Proyeccion de fragmentos o particulas
SEG-11 Atrapamiento por o entre objetos
SEG-12 Atrapamienio por vueheo de maguinas o vehiculos
SEG-13 Sobreesfuerzo fisico
g SEG-14 Temperaturas ambientales extremas
B | SEG-15 Contacto termico por calor
a SEG-16 Contacto termico por fric
SEG-17 Contactos electricos directos por shta tension
SEG-18 Contactos eleciricos directos por baja tension
SEG-19 Contactos electricos indirectos por alta tension
SEG-20 Contachos electricos indirectos por baja tension
SEG-21 Explosiones
SEG-22 Incendios
SEG-23 Bccidente In-ltiners
SEG-24 Accident= por mision de servicios
ZEG-25 Aocidente por comision de servicios
SEG-26 Atropellos o golpes con wehiculos
SEG-27 Ventilacion insuficiente
SEG-258 Sustancias nocivas o toxicas
SEG-29 Sustancias calsticas yo comosivas
SEG-30 Contaminantes quimicos No COMosives
Elaborads por- Desamola Revwlzado por: Miguel Luzuraga Aprobado por: Crsthian Moreno
Crganizacina
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= =" Pagina 5 de &
HiG-01 Vapores
Hlz-02 Gases
HIG-03 Polo
HIG-04 Fibras
HIG-05 Niehlzas
HIz-06 Humo
B HIG-07 Biologicos
— Ruido
w HIz-0% Vibraciones mano-brazo
% HiG-10 'ﬁr'JriI:iI::"IESICI.It'F-EI completo
HIG-11 Estres termioo por fnio
HilG-12 Estres termico por cabor
HIG-13 Radiacion lonizante
HIlG-14 Radiacion No lonizante
HIG-15 lluminacion Excesiva
HIG-16 luminacion insuficients
ERG-01 Movimientos Repetitivos
ERG-02 Levantamisnto ce cargas
ERG-03 Transporte de cargas
3 ERG-04 Emipuje y arrastre de cargas
= ERG-05 Posturas forzadas
3 ERG-06 Apliczcion de fuerza
g ERG-07 Fatiza visual
ﬁ ERG-08 Confort termico
ERG-05 Confort luminico
ERG-10 Caonfort aclstico
ERG-11 Vibraciones
P5I-01 Contenido
P51-02 IMonatonia
P5I-03 Ro
P5I-04 Autonomia
P5I-05 Comunicaciones
ﬁ P5I-06 Relzciones
< P5I-07 Tiempo de trabzijo
P5I-0E Minuciosidad de |z tarea
E P5I-0% Sobrecanza mental
P5I-10 Trabazjo a presion
§ P51-11 Desarraips familizr
p5l-12 Insatisfaccion labora
P5I-13 Supervision y partidpacion
P5l-14 Inestabilidad &n el empleo
P51-15 Trabzjo nocturno
PEI-16 Turmaos rotativos
Elabarass por: Desamola Revisado por: Miguel Luzunaga Aprebado por: Cristhian Morsno
Crganizackona
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G.- HNORMAS DE SEGURIDAD

Elaborade por: Desamrolo Rewlzado por: Miguel Luzuniaga Aprobado por: Cristhian Morens
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Fecha: 04042014 Fecha: D4M04/2014 Facha: 040472014

107
Miguel Luzuriaga B.



DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK,
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Pagina 1 de 7

1.

DATOS DE IDENTIFICACION

MOMBRE DEL CARGO: Jefe de Producto
CODIGO DEL CARGO:

DEPARTAMENTO: Ventas
SUPERVISADO

FUNCIONALMENTE POR: Gerencia Comercial
SUPERVISA

FUHCIONALMENTE A: MiA

2.1

2.2

2.3

DESCRIPCION DEL CARGO

DEFINICION

Rezponzable de planificar y ejecutar actividadez de mercadeo para las
categorias de productos asignados (telas, hilos, cobijas), velando por el comecio
desarmrollo comercial de cada uno de ellos.

ORGANIGRAMA

Gerente Comercial

Jefe de Producto

DESCRIPCION FUNCIONAL

Realizar plan de marketing (estrategias para mejorar ventas)
Definir portafolio de producte determinando productos rentables y no rentables

para la compafiia.

Elaborade por: Desamolo Revisado por: Gerenie Comencial Aprobado por: Cristhlan Morgno
Organizackona
Fecha: 2200512014 Fecha: 22052014 Facha: 22052014
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Copla Confrolada N2 1
DOCUMENTO DE DESCRIFCIONES DE
CARGOS ¥ PERFILES Fecha: 22052014

Pagina 2 de 7

Realizar andlisis de precios con la competencia para determinar competitividad
de los productos de la compaiiia.

Impulsar ventas hacia el consumidor final a través de exhibiciones especiales
en puntos de venta.

Incrementar la oferta a través del desamollo de nuevos productos acorde a las
tendencias del mercado.

Realizar prezentaciones sobre las marcas a clientes y vendedores.

Desarrollar empagues para mejorar presentacion del los productos.

Investigar a la competencia.

Impulsar la venta impulzando a los distribuidores con sus cientes.

Paosicionar marca en el mercado.

Organizar presentacion de los productos de la empresa en ferias textiles locales
g internacionales.

Desarrollar nuevos disefies (colecciones) para incrementar ventas.

Investigar =1 mercado para desamollar productos acorde a gustos vy
necesidades del consumidor.

Desarrollar publicidad (catdlogos, mostrarios, pagina web, social media).
Entregar reportes varios solicitados por jefe inmediato.

Cumplir con la= nomas y procedimientos establecidos por el departamento de
Seguridad y Salud Ocupacional.

PERFIL

Perfil Duro

Formacion Académica

Minimo 4to. Mivel de marketing/comeciallMBA

Elaborade por: Desamola
Crganizaciona

Fecha: 22/05/2014

Revizado por: Genente Comercial

Fecha: 22052014

Aprobado por: Cristhlan Morsno
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CARGOS ¥ PERFILES

||| I DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE
==

Copla Confrolada N*:1

Fecha: 22052014

Pagina 3 de 7

Experiencia Previa

2 afios en cargos similares

Caracteristicas Generales

Sexo: Indistinto
Edad: 26 a 40 anos

Elaborado por: Desamola
Crganizackna

Fecha: 220572014

Rewlsado por: Gerente Comercial

Fecha: 22052014

Lprebado por: Crsthian Morends

Facha: 220572014
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Copla Confrolada N2 1
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Perfil Suave

Competencias Organizacionales

Nivel Tipo

Orientacion a Resultados
Trabajo en Equipo
Comunicacion
Integracion de Valores
Innovacion ¥ Creatividad
Crientacion al Servicio
Desarmollo de Personas

Competencias Técnico Funcionales
Técnico Funcionales Nivel | Tipo
Estadisticas

Perfil de Personalidad {16PF)

Mivel

Autocontrol
Extraversion
Afabilidad
Meticulosidad
Receptividad

4. VALORACION DEL CARGO

Factores de Valoracion Valoracion | Puntos
Educacian Fommal v Experiencia Mecesaria
FResponsabilidad
Complejidad de las Tareas y Direccion
Responsabilidad Comercial
Condiciones de Trabajo ! Riesgo Fisico

Total Valoracian

Elaborade por: Desamolo Revisado por. Gerente Comencial Aprobado por: Crigthlan Morsno
Organizaciona
Fecha: 220512014 Fecha: 22052014 Facha: 220512014
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I ]

Delifex

DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE
CARGOS ¥ PERFILES

Copla Confrolada N 1

Fecha: 22052014

Pagina 5de 7

5. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Fecha: 220572014

Abreviatura Significado Descripeion
TR=1 Trivial Muy Bajo
TO=2 Tolerable Bajo
MO =3 Moderado Medio
MP=4 Importante Alo
INT =3 Intolerable Muy Alto
RIESGO|CODIGD FACTORES DE RIESGD ENCONTRADDS TR | TO | MO | IMP | INT
SEG-01 Caida &l mismo nivel
SEG-0Z Caida a distinto nivel
SEG-03 Caida de objetos por desplome o derrumbamiento
SEG-0L Caida de objetos en manipulzcion
SEG05 Caida de objetos desprendidos
SEG-06 Pisadas sobre ohjetos
SEG-07 Chogue contra objetos inmoviles
SEGDE | Golpe con elementos moviles de maguinas o instalaciones.
SEG-09 Golpes y cortes por objetos o herramientas
SEG-10 Proyeccion de frazmentos o particulas
SEG-11 Aftrapamiento por o entre objetos
SEG-12 Atrapamiento por vueheo de maguinas o vehiculos
SEG-13 Sobreesfusrzo fisico
g SEG-14 Temperaturas ambientales extremas
B | 5EG-15 Contacto vermico por calor
a SEG-16 Contacto termico por frie
SEG-17 Contactos electricos directos por atta tension
SEG-18 Contactos eleciricos directos por baja tension
SEG-19 Contacios electricos indirectos por alts tensicn
SEG-20 Contactos electricos indirectos por baja tension
SEG-21 Euplosiones
SEG-22 Incendios
SEG-23 Accidente In-ltinere
SEG-24 Accidente por mision de servicios
SEG-25 Brcidente por comision de servicios
SEG-26 Atropellos o olpes con vehiculos
SEG-27 Ventilacion insuficiente
SEG-28 Sustancias nocivas o toxicas
SEiG-29 Sustancias calsticas yo comosivas
SEiE-30 Contaminantes quimicos No CoMmosvwes
Elaberade por: Desamolo Revlzado por: Serente Comencial Aprebado por: Cristhlan Morsne
Crganizacional

Fecha: 22052014 Facha: 220512014
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Il ]

DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE
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Copla Confrolada N 1

Fecha: 22052014

Delliex Pagina & de 7

HIG-01 Vapores
Hiz-02 Gase:
HIG-03 Polvo
HIG-04 Fibras
HIG-05 Nieblas
HIG-06 Humo

8 HIG-07 Biglogicos

2 | -8 Ruido

w HIG-0% Vibraciores mano-brazo

E HIG-10 Vibraciones cuerpo completn
HIG-11 Estres termico por frio
HiG-12 Estres termico por calor
HIG-13 Badiacion lonizanbe
HiG-14 Radiadion No lonizante
HIG-15 llsminacion Excesiva
HIG-16 luminacion irsuficiente
ERG-01 Movimientos Repetitivaos
ERG-02 Levantamiento de cangas
ERG-03 Transporte de cargas

8 ERG-04 Empuje y arrastre de cargas

= ERG-05 Posturas forzadas

3 ERG-06 Aplicarion de fuerza

g ERG-07 Fatiza wisual

ﬁ ERG-0E Confort termico
ERG-0% Confort luminico
ERG-10 Confort acustico
ERG-11 Vibraciones
P5l-01 Contenido
P5I-02 Iionatonia
P5I-03 Ro
P5I-04 BLrbo noeTiia
P5I-05 Comunicaciores

ﬁ P5I-06 Relzcione:

o< P5I-07 Tiempo de trabajo
P5I-08 Minuciosidad de |z tarea

E P5I-09 Sobrecanza mental
P5l-10 Trabaio = presion

§ P5l-11 Deszirraipo familizr
p5l-12 Insatisfaccion labars
P5l-13 Supendsion y particpacion
P5l-14 Inestabilidad en el empleo
P5I-15 Trabajo nocturno
P5l-16 Tumos rotativos

Elaborade por: Desamolo
Organizackona

Fecha: 2M05i2014

Revlzado por: Serente Comerncial

Fecha: 221052014

Aprebado por: Cristhlan Moreno

Facha: 220572014
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I3

DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE

CARGOS Y PERFILES

Copla Controlada N1

Fecha: 2252014

Papina 7 de 7

6.- NORMAS DE SEGURIDAD

Elaborado por: Desamola
Organizackna

Fecha: 22052014

Revlzado por: Gerente Comencial

Fecha: 22052014
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1. DATOS DE IDENTIFICACION

MOMBRE DEL CARGO: Asistente de Marketing

CODIGO DEL CARGO:

DEPARTAMENTO: Ventas
SUPERVISADO

FUNCIOMALMENTE POR: Gerente de Ventas
SUPERVISA

FUHCIOMALMENTE A: MNiA

2. DESCRIPCION DEL CARGO

21 DEFINICION

Responsable de apoyar a las ventas mediante la ejecucion de estrategias claras
y efectivas de marketing v ventas para incrementar la participacion del mercado

dentro y fuera del pais satisfaciendo las necesidades de los clientes.

22  ORGAMIGRAMA

Gerente de Ventas

Asistente de
Marketing v
Ventas

2.3 DESCRIPCION FUNCIOMNAL

¢ Realizar investigacion de mercado para desamollar perfiles demograficos,

socioecondmicos y psicosocial del conjunto de clientes.

Elaborade por: Desamlo Rewlzado por: Gerente Comenial Aprobado por: Crizthian Morsno
Crganizackana
Fecha: 22/05/2014 Fecha: 22052014 Facha: 2205/2014
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Copla Controlada N*: 1
DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE
CARGOS ¥ PERFILES Fecha: 22052014

Pagina 2 da &

Hacer seguimiento de la evolucion de mercado, producto, precio v competencia
para la toma de decisiones.

Coordinar campanas de publicidad y promaocion.

Analizar las preferencias de los consumidores para saftisfacer sus necesidades.
|dentificar los segmentos existentes en el mercado.

Comprender a los competidores y sus productos.

Desarmmollar nuevos productos.

Establecer mecanismos de control del entomo para detectar amenazas vy
oportunidades.

Comprender las fortalezas y debilidades de la compariia.

Establecer sistemas de refroalimentacion (sistemas de informacion para la
gerencia) para ayudar a determinar los cambios necesarios para optimizar los
procesos de mercadeo y generacion de productos medios y terminales.
Entregar reportes varios solicitados por jefe inmediato.

Cumgplir con las normas y procedimientos establecidos por el departamento de
Seguridad y Salud Ocupacional.

PERFIL

Perfil Duro

Formacion Academica

Minimo .

Experiencia Previa

2 — 4 anos en cargos similares
Caracteristicas Generales

Sexo: Indistinto
Edad: 26 a 35 anos

Elaborade por: Desamolo
Organlzackona

Fecha: Z2M0S512014

Revlzado por: Gerente Comencial

Fecha: 22052014

Aprobado por: Crsthian Morgno

Facha: 2205/2014
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Copla Confrolada N2 1
DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE
CARGOS Y PERFILES Fecha: 22052014

Pagina 3 de &

Perfil Suave

Competencias Organizacionales

Hivel Tipo

Crientacion a Resultados
Trabajo en Equipo
Comunicacion
Integracion de “Valores
Innovacion y Creatividad
Crientacion al Senvicio
Desarmollo de Personas

Competencias Técnico Funcionales
Técnico Funcionales Mivel | Tipo
Estadisticas

Perfil de Personalidad (16PF)

Hivel

Autocontrol
Extraversion
Afabilidad
Meticulogidad
Receptividad

4, VAL ORACION DEL CARGO

Factores de Valoracion Valoracion | Puntos
Educacion Formal v Experiencia Mecesaria
Responsabilidad
Complejidad de las Tareas v Direccion
Responsabilidad Comercial
Condiciones de Trabajo / Riesgo Fisico

Total Valoracion

Elaborade por: Desamolo Revlzado por: Gerente Comencial Aprobado por: Cristhian Morsns
Crganizaciona

Facha: 20572014 Fecha: 221052014 Facha: 2205/2014
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Il ]

Defifex

DOCUMENTO DE DESCRIPCIONES DE
CARGOS ¥ PERFILES

Copla Controlada N™: 1

Fecha: 22052014

Pagina 4 de &

5. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Fecha: 22052014

Abreviatura Significado Descripoion
TR=1 Trivial Muy Bajo
To=2 Tolerable Bajo
MO =3 Moderado Medio
P =4 Importante Ao
INT =3 Intolerable Muy Alto
RIESGO|COMG0 FACTORES DE RIESGD ENCONTRADOS TR | TO | MO [ IMP | INT
SEG-01 Caida &l mismo nivel
SEG-02 Caids a distinto nivel
SEG-03 Caida de objetos por desplome o derrumbamiento
SEG-04 Caida de objetos en manipulacion
SEG05 Caida de objetos desprendidos
SEG06 Pisadas sobre objetos
SEG-07 Chogue contra objetos inmaviles
SEG-08 | Golpe con elementos maviles de maguinas o instalaciones.
SEG09 Golpes y cortes por objetos 0 herramientas
SEE-10 Proyeccion de fragmentos o particulas
SEGE-11 Atrapamiento por o entre objetos
SEG-12 Atrapamiento porvueho de maguinas o vehiculos
8 | sEG-13 Sobreesfuerzo fisico
E SEG-14 Temperaturas ambientales extremas
g SEG-15 Contscto termico por calor
a SEG-16 Contacto termico por fric
SEG-17 Contactos eléctricos directos por aita vension
SEG-18 Contactos eleciricos directos por baja tension
SEG-19 Contactos electricos indirectos por alts tensicn
SEG-20 Contacios electricos indirectos por bajs tension
SEGE-21 Explosiones
SEG-22 Incendios
SEG-23 Accidente In-ftinere
SEG-24 Acciderte por mision de servicios
SEG-25 Locidente por comision de servicios
SEG-26 Arropellos o golpes con wehiculos
SEG-27 Ventilacion insuficient=
SEG-28 Sustancias nocivas o toxicas
5EG-29 Sustancias calsticas o comosivas
Elabrrade por: Desammola Revwlsado por: Gerenie Comercial Aprobado por: Cristhian Morsno
Organizacional

Fecha: 221052014 Facha: 22052014
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SEiG-30 Contaminantes quimicss No comosivos
Hiz-01 Vapores
Hiz-02 13 ses
Hiz-03 Polve
Hiz-04 Fibiras
HIE-05 Niehlzs
HIG-06 Humo
§ HIG-07 Biclogicos
5 HIG-08 Rusido
w HiG-0% Vibraciones mana-brazo
E Hiz-10 Vibraciones cuerpo completo
HilG-11 Estres termico por frio
HilE-12 Estres térmico por cabor
HilG-13 Radiacion lonizante
HiE-14 Radiacion No lonizante
HilG-15 lluminacion Excesiva
HiG-16 lluminacion irsuficents
ERG-01 Movimientos Repetitivas
ERG-02 Levantamiento de carzas
ERG-03 Transporte de cargas
g ERG-04 Empuje v arrasire de cargas
= ERG-05 Posturas forzadas
ERG-06 Apliczcitn de fusrza
g ERG-O07 Fatiza wisual
ﬁ ERG-0E Confort t&rmico
ERG-0% Confort luminico
ERG-10 Confort acustico
ERG-11 Vibraciones
P5I-01 Contenido
P5I-02 Nonotonia
P5l-03 Ro
BS5I-04 Aurtonomia
P5I-05 Comunicaciones
ﬁ P5I-06 Relzcione:
o P07 Tiempo de trabajo
P5IH0E Minuciosidad de |z tarea
g P5I-09 Sobrecanza mental
(5] AR ] Trabajo @ presion
N EEET Deszrraige familiar
p5l-12 Insatisfaccion labora
P5l-13 Superdision y particpacion
P5l-14 Inestabilidad en el empleo
P5I-15 Trabzijo nocturno
P5l-16 Tumaos rotativos
Elabrrade por: Desanmmolo Revwlzado por:. erenis Comerncial Aprobado por: Cristhlan Morsno
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1. DATOS DE IDENTIFICACION

MOMBRE DEL CARGO: Vendedor

CODIGO DEL CARGO:

DEPARTAMENTO: Ventas
SUPERVISADO

FUNCIOMALMENTE POR: Gerente Comercial
SUPERVISA

FUMCIOMALMENTE A: NFA

2. DESCRIPCION DEL CARGO

21 DEFINICION

Responzable de cumplir los presupuestos de ventas para la zona, producto v
clientes, comercializando los productos que produce la empresa. Caplar y
retener al cliente.

2.2  ORGANIGRAMA

Gerente Comercial

Vendedor

2.3 DESCRIPCION FUNCIOMAL

« Conocer los productos y actividades de la empresa.
« Programar agenda de atencion al cliente.
+ Comercializar los productos (hilog, telas, cobijas) que fabrica la empresa.

#« Aszesprar y satisfacer necesidades de los clientes.

Elaborade por: Desamolo Revisado por Gerente Comerial Aprobado por: Cristhian Morens
Crganizaciona
Fecha: 22052014 Facha: 2252014 Facha: 22052014
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3. PERFIL

Perfil Duro

s Revisar inventarios v produccion.
« Tomar pedidos de los clientes, venficar cuentas del cliente con carera y
comunicar & produccion.

* Hacer seguimiento post venta.
« Atender reclamos y observaciones de los clientes
« [Recuperar cariera.

& |nwestigar vy abrr nuevos mercados.
« Vigitar clientes potenciales.

« Entregar reportes varios solicitades por jefe inmediato.

de Seguridad y Salud Ccupacional.

Formacion Académica

Sexo: Indistinto
Edad: 25 a 40 afios

Minimo 2 afos de Estudios Superiores.
Experiencia Previa
2 — 4 afios en cargos similares

Caracteristicas Generales

» Realizar sequimiento de pedidos de los clientes con produccion.

« Cumplir con las nomas y procedimientos establecidos por el departamento

Elaborade por: Desamolo
Organizackna

Facha: 220572014
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Perfil Suave

Competencias Organizacionales

Hivel Tipo

Orientacion a Resultados
Trabajo en Eguipo
Comunicacion
Integracion de 'Valores
Innovacion y Creatividad
Crientacion al Servicio
Desamollo de Personas

Competencias Técnico Funcionales
Técnico Funcionales Mivel | Tipo
Estadisticas

Perfil de Personalidad (16PF)

Hiwvel

Autocontrol
Extraversion
Afabilidad
Meticulosidad
Receplividad

4, VALORACION DEL CARGO

Factores de Valoracion Valoracion | Puntos
Educacian Formal y Experiencia Mecesaria
Responzabilidad
Complejidad de las Tareas y Dirsccion
Fesponsahilidad Comercial
Condiciones de Trabajo / Riesgo Fisico

Total Valoracidn

Elaborade por: Desarmolo Regvlzada por: Gerente Comerncial Aprobado por: Cristhian Morsno
COrganizaciona
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5. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Fecha: 2252014

Abreviatura Significado Descripeion
TR=1 Trivial Muy Bajo
TO=2 Tolerable Bajo
MO =3 Moderado Media
P =4 Importante Alo
INT =5 Intolerable Muy Alto
RIESGO|CODIGD FACTORES DE RIES GO ENCONTRADDS TR | TD | MO | IMP | INT
SEG-01 Caida &l mismo nivel
SEG-0Z Caidz a distinto nivel
SEG-D3 Caida de objetos por desplome o derrumbamienta
SEG-04 Caida de objetos en manipulacion
SEG-05 Caida de objetos desprendidos
SEG-06 Pisadas sobre ohjetos
SEG-07 Chogue contra objetos inmaoviles
SEG-08 | Golpe con elementos maviles de magquinas o instalaciones.
SEG-09 Golpes y cortes por objetos o herramientas
SEG-10 Proyeccion de fragmentos o particulas
SEG-11 Atrapamiento por o entre objetos
SEG-12 Atrapamiento por vueheo de maguinas o vehiculos
SEG-13 Sobreesfuerzo fisico
g SEG-14 Temperaturas ambientales extremas
B | 5EG-15 Contscto termico por calor
E SEG-16 Contacto termico por frie
SEG-17 Contactos electricos directos por shta tension
SEG-18 Contactos eleciricos directos por baja tensian
SEG-19 Contactos electricos indirectos por alts tension
SEG-20 Cortactos el&ctricos indiractos por bajz tenzicn
SEG-21 Explosiones
SEG-22 Incendios
SEG-23 Accidente In-ftiners
SEG-24 Accidente por mision de servicios
SEG-25 BAccidente por comision de servicios
SEG-26 Atropelios o golpes con wehiculos
SEG-27 Wentilacion insuficiente
SEG-28 Sustancias nocivas o toxicas
SEG-29 Sustancizs calsticas wo comosivas
SEiG-30 Contaminantes quimicos No Comosivos
Elaboragoe por: Desamolo Revizado por. erente Comenddal Aprobado por: Cristhian Morsno
Crganizacional
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HiG-01 Vapores
HiG-02 Gaser
Hiz-03 Polvo
HIG-04 Fibras
HIG-05 Nieblzs
HIG-06 Humo

3 HIG-07 Biolozicos

2 | Hic-0s Ruido

w HIG-0% Vibraciores manao-brazo

E HIG-10 'l."'ura:i:tﬂe:to.lerpnmuletn
HiG-11 Estres termico por frio
Hilz-12 Ectres térmico por calor
HilG-13 Radiacion konizante
HiE-14 Radiadon No lonizante
HIE-15 lluminacion Excesiva
HIG-16 lluminacion insuficiente
ERG-01 Movimientos Repetitivos
ERG-02 Levantamiento de cangas
ERG-03 Transporte de cargas

3 ERG-04 Emipuje y arrastre de cargas

= ERG-05 Posturas forzadas

s ERG-DE Apliczcion de fusrza

g ERG-07 Fatiza wisual

ﬁ ERG-08 Confort termico
ERG-0% Confort luminico
ERG-10 Confort acustico
ERG-11 Wibraciones
P5I-01 Contenido
P5l-02 Monaotonia
P5I-03 R
PSl-04 Autonoimiia
P5I-05 Comunicaciones

ﬁ P5I-06 Relzciones

o P5I-07 Tiempo de trabaijo
P5I-OE Minuciosidad de |z tarea

g PS5I-0% Sobrecarza mental
PSI-10 Trabzjo = presion

¥ P5l-11 Desarraigo familiar
F5I-12 Insatisfaccion labors
P5I-13 Supenision y particpecion
P5l-14 Inestabilidad &n el emples
P5l-15 Trabajo nocturno
P5I-16 Tumos rotativos
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