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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se realizd a partir de la experiencia profesional
que se ha tenido en la empresa Eximport Distribuidores de Per(; ya que, debido al incremento
de incidentes reportados hacia el area de TI por el area de auditoria, se tomé relevante en
disefiar un modelo para mejorar la gestion de incidente y a la vez la implementacion de un
nuevo médulo que se integre al sistema.

Para este trabajo de investigacion, se recopilo datos importantes para el proyecto la
cual sirvio para poder realizar la situacion estacional de los procesos y asi poder realizar un
modelo que mejore la gestién de incidencias del area de Tl de la empresa Eximport
Distribuidores del Pert S.A.

Luego de investigar, analizar los procesos de la empresa. Se llego a cumplir el
objetivo para este proyecto que es a partir de las mejoras en los procesos de Gestion de
Incidentes basado en las mejores préacticas referentes a la gestion de servicios de ITIL. Se
pudo obtener indicadores de atencién, categorizacion y uso de tiempo para resolver cada
incidente, como también el soporte de un software integrado - ERP la cual gestionara los
registros ingresados por el personal de la empresa las cuales son reportados por las areas
claves de la empresa como el area comercial, Logistica, tesoreria de la empresa Eximport

distribuidores del Peru S.A.

Péag.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 EXPERIENCIA LABORAL

Yo, Jose Francisco Mora Ramirez ingrese a la empresa Eximport Distribuidores del
Pert S.A. desde el 01 de octubre del 2013 hasta enero del 2022 tenia el cargo de Analista
Programador, en la cual me desempefiaba en cumplir los requerimientos de las diferentes
areas de la Empresa.

En este caso la empresa EDIPESA es una compafiia de capital peruano dedicada a la
comercializacion de maquinaria industrial, que incluye por ejemplo aspiradoras, taladros,
brocas, moto guadafias, mezcladoras de concreto, motores, bombas de agua, hidro lavadoras,
compresoras de aire, retroexcavadoras, camiones volquete, cortadoras de metal, dobladoras
de metal, etc. Cuenta en el Perd con empresas relacionadas como son EXximport
Distribuidores de la Selva del Perd0 (RUC 20352496139), EDIPESA Pucallpa S.R.L. y
Eximport Industrial S.A (RUC 20100481171) quien es la encargada de la fabricacion de
principalmente mezcladoras de concreto, compresoras de aire, y los respectivos accesorios,
reparacion y piezas. La marca de EDIPESA en mezcladoras es DYNAMIC. Asimismo, se
cuenta en el extranjero con las siguientes empresas relacionadas: Maquimundo S.A. en
Bolivia, Supertotal S.A. en Ecuador, Maquicentro Home Price Ltda. En Colombia, Panasur
S.A. en Panama y World Sales como coordinador logistico en Estados Unidos. EDIPESA,
pertenece al rubro del Comercio de Magquinarias en el Sector Construccion, Industria y

Mineria en la pequefia y mediana empresa; inicio sus actividades el 29 de Octubre de 1979,

Péag.
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conformandose en principio por un equipo de profesionales entre técnicos e ingenieros en
diferentes departamentos tales como Servicio Técnico, Ventas y Administracion, siendo la
Sede Principal ubicada en la ciudad de lima en Av. Argentina 1710.Se cuenta con 33
sucursales a nivel nacional: En lima, Av. Colonial, Av. Carabaya, Av. México, Surquillo,
Chorrillos, Av. Argentina (Sede Principal); En Provincia: Tumbes, Piura, Trujillo, Chiclayo,
Abancay, Cajamarca, Arequipa Castilla, Arequipa Melgar, Cusco, Chimbote, Huanuco,
Huancayo, Huaraz, lquitos, Ica, llo, Pucallpa, Nazca, Juliaca, Tacna, Ayacucho, Jaén ,
Tarapoto, Puerto Maldonado, Yurimaguas y Junin (Pichanaki) para cubrir los requerimientos
y estar mas cerca de nuestros clientes consolidandose asi como una empresa en crecimiento y
desarrollo constante facturando aproximadamente 60 millones de ddlares al afio.

Figura 1

Fotografia de la fachada de la empresa EDIPESA

Fuente: Elaboracion Propia

Pag.
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La gama de productos que la empresa comercializa ensambla y fabrica siempre ha
sido de ultima generacion en tecnologia, cumpliendo con las exigencias del mercado.
Representa a diversas marcas internacionales como AUSA, BARNES, CHANGLIN,
EDWARDS, EMERSON, ENAR, FG WILSON, BOSCH, JUNLIAN, LINCOLN,
KARCHER, MUSTANG, PRAMAC, SULLAIR, REXON, REED, SCHUMACHER, SIMA,
SOLDAMAX, WAGNEWR, WALLMATE, entre otras.

Figura 2

Fotografia del interior de la empresa EDIPESA

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3

Fotografia de la marca Panther producto que vende la empresa EDIPESA

Pag.
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Fuente: Elaboracion Propia
Figura 4

Fotografia de la marca Makita producto que vende la empresa EDIPESA

TECNOLOGIA

e

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5

Fotografia de la marca Nilfisk producto que vende la empresa EDIPESA
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 6

Fotografia de la marca DEWALT producto que vende la empresa EDIPESA

Fuente: Elaboracion Propia
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Los datos mostrados como el estado del contribuyente y los datos del representante

legal de la empresa se pueden validar desde el portal de consulta SUNAT como se muestra en

las siguientes iméagenes,

Figura 7

Consulta RUC de la empresa EDIPESA

Péag.
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Resultado de la Bisqueda

Nimero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcidn: 08/10/1802
Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sisterna Emision de MANUAL
Comprobante:

Sistema Contabilidad:

Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u
816):

Sistema de Emision Elecironica:

Emisor elecironico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:

Padrones:

20100041520 - EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU 5 A
SOCIEDAD ANONIMA
EDIFESA

Fecha de Inicio de Actividades: 201101879
ACTIVO
HABIDD
AN ARGENTINA NRO. 1710 (ALT AW MICOLAS DUERAS) LIMA - LIMA - LIMA

Actividad Comercio Exterior: IMPORTADORIEXPORTADOR

MANUALCOMPUTARIZADD

Principal - 4550 - VENTA AL POR MAYOR DE OTROS TIFOS DE MAQUINARLA Y EQUIPOD
Secundaria 1 - 4510 - VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

Secundaria 2 - 4553 - VENTAAL POR MAYOR DE MAQUINARIA, EQUIPO Y MATERIALES
AGROPECUARIOS

FACTURA

SOLETA DE VENTA

NOTADE CREDNTO

NOTADE DEBITD

‘GUIA DE REMISION - REMITENTE

COMPROBANTE DE RETENCION

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DEESDE 07/08/2018

07/08/2015
FACTURA (desde O7MD8/2015),BOLETA {decde 0T/02/2015)

01/01/2013

Incarporado 3l Régimen de Agentes de Retencidn de IGV (R.S.257-2011) a partir del 01/12/2011

Sxcluide del Regimen de Agentes de Percepoion de IGY - Venta Interna a partir del 01/02/2016

Fechis consults: 26/0472023 23:54

Fuente: Portal de Consulta RUC de SUNAT

Dentro de su pagina web de la empresa se puede visualizar las diferentes categorias

Figura 8

que son ofrecidas para la venta ademas de las descripcion y fichas técnicas de los productos.

La empresa cuenta con una alta gama y variedad de productos.

Mora Ramirez Jose Francisco
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Categoria de productos de la empresa EDIPESA

CATEGORI’AS AGROINDUSTRIA

ARTICULOS DEL HOGAR

BOMBAS Y MOTOBOMBAS
CARPINTERIA
COMPRESORAS
CONSTRUCCION
ELECTROBOMBAS
GENERADORES

GRUPOS ELECTROGENOS
HERRAMIENTAS ELECTRICAS
JARDINERIA

LIMPIEZA INDUSTRIAL
MAQUINARIA PESADA
METALMECANICA

MINERIA

MOTORES

SOLDADURA Y CORTE
TALLER AUTOMOTRIZ

Fuente: Empresa Eximport Distribuidores del Perd S.A

1.2 MISION

La Mision de la empresa es satisfacer la necesidad de equipos y herramientas de
construccioén de las mineras, constructoras, entidades gubernamentales y publico en general a
través de la importacién y fabricacion de equipos de alta Calidad y Tecnologia.

1.3 VISION

La Vision de la empresa es ser Lider en Maquinarias en el mercado Regional de la

Comunidad Andina.

1.4 ORGANIGRAMA

Dentro de sus infraestructuras organizacionales se encuentra el area de TI, la cual se

encarga en brindar soporte a los principales servicios y procesos de negocio de la empresa,
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siendo los casos mas atendidos el area de ventas y logistica las cuales generan el ingreso
econdmico a la empresa.
Figura 9

Organigrama de la empresa Edipesa

Gerente General

Gerencia Gerencia Gerencia . Gerencia
. b : X . Gerencia RRHH .
Comercial Administrativa Financiera Logistica

' Departamento Departamento ' Departamento |

i |
Ventas Sistema Tesoreria Seguridad Almacengs
[ | | |
|
Departamente Departamento Departamento | Servicios
Ventas { ryom— { pr ' Sub Almacenes
Auditoria Créditos Generales

Institucionales | | |

| Departamento | Departamento
Compras Legal
Departame_nto Departamento
de Servicio {
Contable
Posventa

Fuente: Empresa Eximport Distribuidores del Peri S.A

Las areas involucradas para el siguiente trabajo son el area de Auditoria quien recibe
y coordina las diferentes incidencias reportadas por el usuario, el &rea de sistema quien es el

encargado de resolver las incidencias previa autorizacién del area de auditoria.
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El area de TI gestionaba los incidentes de la siguiente manera: El usuario de la
empresa utiliza los medios de comunicacion como el correo electrénico o via teléfono para
reportar un incidente o en ocasiones se apersona al area de Tl para informar sobre lo
acontecidito. En el caso de que un personal del area estuviera disponible, el incidente se
atenderia en ese momento o lo mantendria en espera por turno o importancia del asunto. Si el
asunto era una anomalia del sistema, serd atendiendo el caso en el momento, pero si es una
correccion por error del usuario en la manipulacion del ERP, se derivara al area de auditoria,
la cual revisa lo sucedido. En el caso que procesada la correccion se imprimia 2 copias del
correo envia por el usuario, uno de los correos es para el personal que atendio el incidente y
otro es el cargo para el auditor donde se firma y coloca la fecha y hora en la cual el auditor se
apersono al area con el correo impreso.

La forma en que se llevaba la gestion de incidente se podria decir que el proceso
presenta deficiencias por las siguientes razones: No existe un control del registro de las
incidencias, por lo tanto, toda incidencia se toma como nueva ya que no hay historial del caso
cuando es habitual. Por consiguiente, genera una pérdida de tiempo y de recursos. No habia
niveles de prioridad en las incidencias, se tomaba en cuenta el orden en la cual fue recibido.
El usuario no conocia el estado en la cual se encontraba el incidente reportado. El tiempo de
atencion no se conocia, ya que no habia historial del tiempo en la cual era recibido, evaluado
y resuelto el caso. Los procesos de negocio de la empresa eran interrumpidos ya que se

generaba demoras en el tramite del proceso para la correccion de un incidente.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

21 ITIL

Segun en la pagina web de la consulto (Arandasoft, 2021), ITIL es una revision del
marco de gestion de servicios de Tl (ITSM) mas aceptado del mundo. Contiene una guia
integral sobre como adoptar y adaptar las mejores practicas de gestion. ITIL brinda la
orientacion que las organizaciones necesitan para abordar los nuevos desafios de
administracion de servicios y aprovechar la tecnologia actual. Esta disefiado para
proporcionar un sistema flexible, coordinado e integrado para administrar y administrar de
manera efectiva los servicios habilitados por TI.

22 ITIL V4

La Gltima version del marco de gestion de ITIL, conocida como ITIL 4, se lanzd en
febrero de 2019. Dado que la industria de servicios actual esta impulsada por la
transformacion digital, esta Gltima edicion tiene como objetivo servir como una guia integral
para que las organizaciones administren mejor su tecnologia de la informacion a través de un
enfoque en la creacion de valor para los clientes. Hasta ahora solo se ha publicado el volumen
de la Fundacion; El resto de las publicaciones esta prevista su publicacion en el segundo
semestre de 2019. ITIL 4 también aborda las cuatro dimensiones de la gestion de servicios de
TI: organizaciones y personas; informacién y tecnologia; socios y proveedores; y flujos de
valor y procesos. Ademas, presenta el sistema de valor del servicio (SVS), que analiza cémo
los diversos componentes involucrados en la prestacion del servicio ayudan a crear valor para

los clientes. En otras palabras, aclara la importancia de trabajar con diferentes practicas y
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garantizar el valor para agregar valor, no optimizar en la sala e internamente. Por lo general,

ITIL 4 continda al ciclo de vida y se centra en el valor. (globalsuitesolutions, 2022).

Figura 10

Practicas de gestion de servicios

Gestion de Analisis de gesatéio;azlle Control de Gestion de
Disponibilidad Negocio P Y Cambios Incidentes
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. Monitoreo y . . Catdlogo de
Activos de TI Problemas Liberaciones 2
Eventos Servicios
Gestion de la Gestion de . Gestion del
. . - Disefio de Mesa de .
Configuracion Continuidad . . Nivel de
. . . . Servicios Servicios . .
de Servicios de Servicios Servicio
Gestion de Validacién y
Solicitudes de Pruebas de
Servicio Servicios

Fuente: Elaboracién Propia

Segun lo indicado por el autor, (Cardenas et al., 2016). ITIL posee 5 fases en su ciclo
de vida de los servicios (Estrategia del servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio,
operaciones del servicio y Mejora continua del servicio) en la cual se mostrara en la siguiente

imagen:
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2.21 ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Responsable del disefio, desarrollo e implementacién de la Gestion de Servicios Tl
como un activo estratégico en la organizacion. Este proceso incluye: gestién de la cartera de
servicios, gestion financiera de Tl y gestion de la demanda.

2.2.2 DISENO DEL SERVICIO

Gestiona el disefio y desarrollo de servicios y los procesos correspondientes
necesarios para dar soporte a esos servicios. El proceso de disefio incluye: gestion del
catélogo de servicios, gestion del nivel de servicio, gestion de la disponibilidad, gestion de la
capacidad, gestion de la continuidad del servicio de TI, seguridad de la informacién y gestién
de proveedores.

2.2.3 TRANSICION DEL SERVICIO

Responsable de la direccion y coordinacion. Definido como los procesos, sistemas y
funciones para crear, probar y poner en funcionamiento servicios nuevos o modificados. El
proceso de transicion incluye: planificacion y soporte de transicion, gestion de cambios,
gestion y configuracion de activos de servicio, gestion de lanzamiento e implementacion,
validacion y prueba de servicios, evaluacion y gestion del conocimiento

2.24 OPERACIONES DEL SERVICIO

Es responsable de la coordinacion, las actividades y los procesos necesarios para
gestionar el servicio al usuario y al cliente empresarial hasta los niveles de servicio
acordados. Los procesos operativos del servicio son: gestion de incidencias, cumplimiento de

solicitudes, gestion de incidencias, gestion de problemas y gestion de accesos.
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2.25 MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Una organizacién comprometida con la mejora continua del servicio para garantizar
que los servicios satisfagan las necesidades del negocio. La mejora continua se ocupa de
cdémo mejorar los servicios, procesos y operaciones en cada etapa del ciclo de vida.

2.3 LAS 4 DIMENSIONES DE GESTION DE SERVICIOS

Segun lo indicado por el principal propietario de ITIL (AXELQOS, 2019). La gestion
eficiente de los servicios de Tl es mas que una simple gestion de la tecnologia. Esto incluye
las diversas organizaciones y partes de la empresa, las relaciones con proveedores y socios, y
los diversos procesos y tecnologias utilizadas. Los 4 elementos son claves y estan
relacionados con el marco de valor del servicio de ITIL y tienen un impacto directo en la
gestion de servicios de una organizacion. Si todos estos aspectos no se abordan
adecuadamente, el servicio puede volverse ineficaz o no disponible. ITIL V4 define cuatro
aspectos esenciales del proceso de creacion de valor para los clientes y otras partes
interesadas.

2.3.1 ORGANIZACION Y PERSONAS

Una cadena de mando clara y funciones y responsabilidades bien definidas son
fundamentales para una organizacion bien estructurada, lo que contribuye en gran medida a la
prestacion eficaz de servicios. Pero una organizacion sin una cultura que apoye sus objetivos
no tiene ambicidén. También afecta la forma en que las empresas prestan sus servicios. Esta
cultura incluye a las personas: personal técnico y no técnico, personal administrativo,
personal de gestion de instalaciones, personal de seguridad, etc. En general, las personas son
el activo mas importante de cualquier organizacién. La diversidad cultural que brindan es

esencial para el funcionamiento eficiente de la empresa. Si bien existen tecnologias y
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maquinas que pueden hacer todo el trabajo que hacen los humanos, contar con las personas
adecuadas en los lugares correctos ha demostrado ser invaluable.

2.3.2 INFORMACION Y TECNOLOGIA

ITIL V4 incluye tecnologias que respaldan la gestion de servicios, sistemas de gestion
de procesos de trabajo, inventario, bases de conocimiento, herramientas andlisis y sistemas
que ayudan a la comunicacion dentro de una organizacion. Ademas, incluye toda la
informacion almacenada y administrada dentro de la organizacion durante el tiempo de
servicios TI. Hoy en dia, las empresas utilizan tecnologias como la IA (inteligencia artificial),
el aprendizaje automatico, el Internet de las cosas y la cadena de bloques para procesar
grandes cantidades de datos, lo que requiere una sélida estrategia de gestion de la
informacion. Las organizaciones deben prestar mucha atencion al desarrollo de politicas
infalibles para hacer frente a esta avalancha de informacion y fomentar el cumplimiento
estricto de las mismas por parte de todas las partes interesadas.

2.3.3 SOCIOS Y PROVEEDORES

Esta dimensién de ITIL V4 incluye la cooperacion de las organizaciones o individuos
involucrados en el disefio, desarrollo, provision y soporte de servicios. Las organizaciones
dependen de sus socios en diversos grados: algunas organizaciones pueden centrarse
internamente en desarrollar competencias basicas mientras confian en socios y proveedores
para otras necesidades; otros pueden confiar menos en sus parejas. Un enfoque que utilizan
las organizaciones para abordar esto es la integracion y gestion de servicios, donde hay un
integrador que garantiza que las relaciones de servicio se coordinen adecuadamente. En

ambos casos, los socios y proveedores deben alinearse con los valores fundamentales y los
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objetivos comerciales de la organizacién para garantizar una prestacion de servicios sin
inconvenientes.

2.3.4 FLUJOS DE VALOR Y PROCESOS

Es el proceso que implica definir los procedimientos necesarios para lograr los
objetivos y metas comerciales de la organizacién y cdmo los diferentes miembros de la
organizacion se retnen y trabajan juntos. Crear valor a través de productos y servicios. Como
se define en ITIL V4, un flujo de valor es la secuencia de procesos que realiza una
organizacion para la creacion y entregar los productos y/o servicios a los consumidores. Esta
dimension ayuda a definir el modelo de prestacion de servicios e identificar procesos que no
contribuyen a la creacion de valor de la empresa.

Figura 11

Las 4 dimensiones de la gestion de servicio

1.Organizaciones y 2.Informacion y
personas tecnologia

4. Flujos de valor y 3.Socios y proveedores

procesos

Fuente: (Axelos, 2019)
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24 DIAGRAMA DE PROCESOS

Un diagrama de procesos es una representacion grafica de los procesos mas
importantes realizados en la empresa, su secuencia e interrelaciones. Muestra los pasos del
proceso mediante simbolos graficos que brindan una mejor visualizacion, ayudan a
comprenderlo y hacen que la descripcion sea mas visual e intuitiva. Como tales, los
diagramas de flujo son una herramienta esencial para analizarlos y ver dénde se pueden
realizar mejoras, especialmente para aumentar la productividad de los empleados, definir
responsabilidades para cada tarea y, en general, aclarar el flujo de trabajo en si. En definitiva,
es una herramienta que facilita una mejor gestion global del negocio, especialmente en
organizaciones de cierto tamafio, procesos complejos o altamente interconectados. (Ekon,
2020)

Los elementos que contiene un diagrama de procesos son los siguientes:

Figura 12

Representacion de las formas del diagrama de procesos

C o [

Inicio o finalizacién Use Proceso Decision Documento
esta forma para el

5 L Esta forma representa Esta forma indica un Esta forma representa
primer y dltimo paso de un paso tipico del punto en el que el un paso que da como
un proceso. proceso. Es la forma mas resultado de una resultado un
usada en casi todos los decisién indica el documento.
procesos. siguiente paso. Puede

haber varios resultados,
pero con frecuencia solo
hay dos: si'y no.

A € € y € P

Fuente: Elaboracién Propia
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2.5 GESTION DE INCIDENCIAS

Respecto a la gestion de incidentes nos indica el actor principal (Castillo, 2019) “Es el
responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la calidad del servicio y
restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el méas breve plazo posible” Para lo cual las
actividades que se requiere basados en ITIL son las siguientes:

. Deteccion:

Cuanto antes se detecte un incidente, menor sera el impacto que tendra en el negocio.
Por ello, es importante monitorizar los recursos para detectar posibles incidentes y normalizar
los servicios antes de que afecten negativamente a los procesos de negocio o, si esto no es
posible, con el minimo impacto.

. Registro:

Todas las incidencias deben ser registradas colocando un identificado unico y la
categoria.

. Categorizacion:

Esta accion determina el tipo exacto de evento. Normalmente, la clasificacion
multinivel se basa en las dependencias entre niveles. EI nimero de niveles dependera de la
precision de la clasificacion de eventos. Muchas veces los eventos no se clasifican
correctamente cuando se registran. Si esto sucede, debemos asegurarnos de que la
clasificacion se forme correctamente por exclusion.

. Priorizacion:

Indica como se ha de gestionar dependiendo la urgencia (necesidad de ser resulto) y el
impacto (la cantidad de usuarios o lo critico que puede ser para el negocio si no es resuelto a

tiempo).
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. Diagnostico:

Recibido por el soporte de primer nivel, diagnostica en base a su conocimiento y
determinar si es necesario escalar la incidencia.

. Escalado:

Determinado por el tipo de escalamiento: Funcional (casos recurrentes o
conocimiento nivel de usuario.) y Jerarquico (Nivel que sigue después del funcional en la
cual no puede ser resuelto por el funcional por falta de conocimiento por la gravedad o critico
de la incidencia).

A pesar de ser escalados las incidencias, aun sigue perteneciendo al area de soporte ya
que es el responsable de que se puede cerrar el caso.

. Investigacion y diagnostico:

Si la incidencia es por fallo del sistema. Sera necesario realizar la investigacion para
establecer un diagnostico correcto y a la vez establecer si el impacto provocara otra
incidencia a partir de la primera.

. Resolucion:

Cuando se tenga la posible solucion debera ser evaluada y probada para recién asignar
al equipo de soporte para el cierre del caso.

. Cierre:

Para el cierre debera el equipo de soporte validar con el usuario la satisfaccion de la

solucion para asi determinar el cierre del caso reportado.
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2.6 RATIONAL UNIFIED PROCESS (RUP)

Es un proceso de desarrollo de proyectos de software que define claramente qué,
cémo, cudndo y qué se debe hacer en un proyecto con 3 caracteristicas esenciales, esta
impulsado por casos de uso que posicionan el proyecto como importante para los usuarios
que lo desean. se trata de arquitectura: se trata de decisiones, muestra cOmo y en qué orden se
debe construir el sistema, es iterativo e incremental, divide los proyectos en partes mas
pequefias de casos de uso y arquitectura, logran sus objetivos con mas detalle. EI nombre
también se refiere al software desarrollado por Rational y ahora propiedad de IBM, que
incluye informacion de varios artefactos y descripciones de varias actividades. (Mosqueda &
Ascue, 2019).

2.6.1 CICLODE VIDA

El ciclo de vida de RUP se crea ensamblando elementos en una secuencia
semiordenada. Un ciclo de vida organiza las tareas en fases e iteraciones. El RUP divide el
proceso en 4 fases, donde se realizan varias iteraciones en un namero variable segun el
proyecto y se enfocan mas o menos en diferentes actividades. Este diagrama muestra como
cambia el trabajo relacionado con la disciplina segin la fase en la que se encuentre el
proyecto RUP. La primera iteracién la fase de iniciacion y perfeccionamiento se centra en
comprender el problema y la tecnologia, definir el alcance del proyecto, abordar los riesgos
clave y crear la arquitectura. base. En la fase de inicio, las iteraciones ponen mas énfasis en
las actividades de modelado de requisitos y negocios. En la fase de refinamiento, la iteracién
es el desarrollo de la linea base arquitectonica y estd mas relacionada con el flujo de trabajo

de requisitos, el modelo de negocio, el analisis, el disefio y la implementacion de la linea base
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arquitectonica. En la fase de construccidn, el producto se construye a través de una serie de
iteraciones. (Mosqueda & Ascue, 2019).
Figura 13

Casos de uso que integran el trabajo en RUP

Capturar, dafinir y validar

Requisitos los casos de uso

Analisis & Disefo

Casode Uso Realizar los
que integran

Casos oe uso

el trabajo

Implementacion

Verificar que se satisfacen
los caso de uso

Pruebas

Fuente: (Mosqueda & Ascue, 2019)

2.7 GLOSARIO DE TERMINOS

SERVICIOS

Un medio que permite la co-creacion de valor facilitando los resultados deseados por
el cliente, sin que el cliente tenga que gestionar costes y riesgos especificos.
(AXELOS, 2019).

- GESTION DE SERVICIO
Un conjunto especializado de capacidades organizativas que crean valor para los
clientes en forma de servicios. (AXELOS, 2019).

- VALOR

Utilidad, importancia o beneficio que se percibe. (AXELQOS, 2019).
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CLIENTE

La persona que determina los requisitos del servicio y es responsable de los resultados
del uso del servicio. (AXELOS, 2019).

USUARIO

Persona que utiliza los servicios. (AXELQS, 2019).

RIESGO

Un evento posible que puede causar dafio o pérdida o impedir el logro del objetivo.
(AXELOS, 2019).

DISPONIBILIDAD

Capacidad de dar servicio para realizar una funcion cuando acordada sea necesario.
(AXELOS, 2019).

INCIDENTE

Interrupcion no contemplada del servicio o degradacion de la calidad del servicio.
(Castro, 2022).

DEPARTAMENTO AUDITORIA

Area que se encarga de revisar y dar seguimiento a los servicios de las operaciones
para el correcto orden de sus funciones. (Castro, 2022).

MESA DE AYUDA

La funcion de la Mesa de Ayuda es brindar a los usuarios un unico punto de contacto
a través del cual puedan orientar y/o resolver necesidades relacionadas con los
servicios y recursos utilizando una plataforma tecnolégica de acuerdo con los

estandares adoptados por la organizacion. (Castro, 2022).
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
En el transcurso de los afios 2013 hasta 2022 en la cual estuve laborando en la
empresa Eximport Distribuidores del Perd después de egresar de la carrera técnica de
computacion e informética y luego de haber ingresado en la carrera de ingenieria de sistemas
computacionales de la universidad privada del norte en el 2016. Fui participe de proyectos
como también lider de proyecto y requerimientos de la empresa Eximport Distribuidores del
Perd. Cumplia las siguientes funciones:

Levantamiento de informacidn, analisis, desarrollo y ejecucion de requerimientos.

- Disefio de soluciones.
- Mantenimiento y soporte de la aplicacion propia de la empresa.
- Capacitacion de usuarios asociado a los requerimientos.
En el transcurso de mis labores en la empresa he tenido la oportunidad de realizar el
siguiente proyecto de gestion de incidentes para la empresa Eximport Distribuidores del Perd.

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo para mejorar la gestion de incidencias en el area de Tl de la
empresa Eximport Distribuidores del Per( S.A.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Identificar las categorias y subcategorias de los incidentes mas reportados en
el rea de Tl de la Empresa Eximport Distribuidores del Peru S.A.
v" Medir el tiempo de respuesta en la atencién segmentado por nivel de soporte

de los incidentes en la Empresa Eximport Distribuidores del Pert S.A.
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v'Identificar el porcentaje de incidentes escalados en la gestion de incidentes en
la Empresa Eximport distribuidores del Pert S.A.

3.3 ANALIZAR Y EVALUAR EN COMO SE MANEJABAN LOS PROCESOS

3.3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO SITUACIONAL DE LA EMPRESA CON LA

GESTION DE INCIDENTES

El proceso de incidentes se realiza de manera informal Ya que cualquier
inconveniente que suceda con el software o hardware, el usuario lo reporta via telefonia, por
correo electronico institucional o directamente.

Para la resolucion de los incidentes no se llevaba a cabo una categorizacion de
los criterios de priorizacion, solo se veia la importacion de acuerdo con las areas solicitantes,
ya que, siendo una empresa de comercializacion, el area de ventas es la que se prioriza sobre
las demaés. Exceptuando si se esta interrumpiendo algun proceso clave de negocio.

Cuando el personal recibia el reporte del incidente de parte del area de
auditoria, podia atenderlo o sino delegarlo a quien considera permitente o disponible en ese
momento.

Una vez que el incidente era asignado, se verificaba que contemple los datos
necesarios para su solucion, en el caso falte alguna informacion que impida su desarrollo, se
comunicaba con el usuario solicitante o por medio del area de auditoria. Cabe indicar que no
habia formato especifico para el reporte de un incidente.

Con la informacion recabada, se procedia a buscar el origen del fallo
reportado, asi como su solucion inmediata.

A continuacion, se muestra un diagrama de los procesos en cOmo se maneja

los incidentes:
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Figura 14

DISENO DE UN MODELO PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS DEL AREA DE TI DE LA EMPRESA EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU S.A.
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3.4 DISENO DEL MODELO ADECUADO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

BASADO EN ITIL

3.4.1 DEFINIR LOS PARAMETROS ITIL

- Categorizacion de incidentes

La gestion de incidentes requiere una adecuada categorizacion para lo cual se llegé a

establecer las incidencias envase a la muestra. A continuacion, se visualizara la tabla con los

incidentes que se recabaron durante una semana.
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Tabla 1

Categoria de incidentes

DISENO DE UN MODELO PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS DEL AREA DE TI DE LA EMPRESA EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU S.A.

Categoria Subcategoria Tercer Categoria
Sistema de
informacion Ventas Anulacién de documentos
Sistema de Modificacion de la informacion
informacion Ventas interna del documento
Sistema de
informacion Caja Anulacion de documentos
Sistema de Modificacion de la informacion
informacién Caja interna del documento
Sistema de
informacion Almacén Anulacion de documentos
Sistema de Modificacion de la informacion
informacion Almacén interna del documento
Sistema de
informacion Reportes Inconsistencia en la informacion

Redes y conectividad
Redes y conectividad
Redes y conectividad

Conectividad
Conectividad
Conectividad

Error al iniciar seccion de
escritorio remoto

Caida de servidores
Caida de servicios
Caida de servicio de facturacion

Proveedores Facturacién Electronica
Falla de equipos como
Soporte Equipo ordenadores e impresoras
Error en la actualizacion del
Soporte Programas software (Office o antivirus)

Fuente: Elaboracion propia

3.4.2 NIVEL DE PRIORIDAD DE LA GESTION DE INCIDENTES

Establecer el nivel de prioridad para la atencion de los incidentes es fundamental para

gestionar correctamente.

Por lo siguiente se ha desarrollado una matriz de calculo de prioridades, las cuales se

evaluaran la urgencia y el impacto de como afecta a los procesos de negocio y el nimero de

usuarios. En la siguiente tabla se mostrara una lista de categorias de impacto.
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Tabla 2

Categoria de impacto

Categoria Descripcion

Alto - Ungrannimero detrabajadores es
afectado, por lo que no pueden
realizar su trabajo con
normalidad.

- Un gran ndmero de clientes es
afectado por el retraso en la
atencion.

- EIl dafio en la reputacién de la
reputacion de la empresa es alto.

Medio - Un moderado nUmero de
trabajadores es afectado, por lo
que no pueden realizar su trabajo
con normalidad.

- Un moderado nimero de clientes
es afectado por el retraso en la
atencion.

- El dafio en la reputacion de la
reputacion de la empresa es
moderado.

Bajo - Un  minimo numero de
trabajadores es afectado, por lo
que no pueden realizar su trabajo
con normalidad.

- Un minimo namero de clientes es
afectado por el retraso en la
atencion.

- EIl dafio en la reputacién de la
reputacion de la empresa es
minimo.

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Elaboracién basada en los actores que intervienen en el proceso de la

gestion de incidentes.
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INCIDENCIAS DEL AREA DE TI DE LA EMPRESA EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU S.A.

3.4.3 NIVEL DE ESCALAMIENTO DE INCIDENTES

Es frecuente ver que, si en primera instancia el problema es mas complejo, se
necesitara de un especialista en el campo para poder resolver. Por lo cual se elabor6 una
matriz de escalamiento de acuerdo con los niveles de soporte.

ler nivel — Servicio Help Desk: Encargado de gestionar los incidentes en primera
instancia. Puesto que estd encargada por la sefiorita Maria Teresa Falcon Bustamante.

2do nivel — Soporte Técnico: Encargado del mantenimiento y reparacion de equipos
de la empresa. Puesto que este encargado por el sefior Henry Delgado Pérez.

3ro nivel — Grupo Experto en redes, desarrollo y base de datos: Encargados del
mantenimiento de las conexiones de las redes, base de datos y el adecuado uso del ERP. Son
los encargados de resolver los incidentes que no fueron solucionados por el Help Desk por su
complejidad.

4to nivel — Proveedores de servicios: Encargados de la facturacion electronica, se
enviard un reporte del incidente y el mismo respondera en primer paso con una correccion

temporal y luego con la solucién definitiva.
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Tabla 3

Matriz de escalamiento de incidencias

Desk Soporte Especialistas Proveedor Servicio
Tiempo . . . . . . .
- . . Tiempo |[Tiempode | Tiempo |Tiempode| Tiempo |Tiempode| Tiempo
Prioridad Incidencia de - - ior i
respuesta méaximo de | respuesta | maximo de | respuesta | maximo de | respuesta | maximo de
mgximo solucién | méximo solucién [ méaximo solucién | maximo solucién

Error al iniciar seccion de escritorio remoto.
Caida de servidores.

Caida de servicios.

Inconsistencia en la informacion de los
Grave [reportes. 5 min 120 min 5 min 45 min 5 min 30 min 30 min 180 min
Caida de servicio de facturacion
Electrénica.

Modificacién en la informacion de los
documentos de Ventas.

Modificacion en la informacion de los
Moderada |documentos de Caja. 10 min 20 min 10 min 60 min 10 min 15 min
Modificacion en la informacion de los
documentos de Almacén.

Falla de equipos informaticos.

Anulacion de los documentos de Ventas.
Anulacion de los documentos de Caja.
Anulacion de los documentos de Almacén.
Minima  |Error en la actualizacion del software 10 min 25 min 10 min 30 min 10 min 20 min
(Office o antivirus).

Fuente: Elaboracién Propia

3.5 DISENO DE LA GESTION DE INCIDENTES

Dado que el modelo est4 basado en las buenas practicas del ITIL. Se ha elaborado el
siguiente disefio del modelo de los procesos de la gestion de incidentes tal como se muestra a

continuacion:
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Figura 15

Disefio Actual de Gestion de Incidentes
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* 8
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Fuente: Elaboracion propia

El diagrama esta dividido en 3 fases para definir las actividades y procesos de
acuerdo con las buenas practicas:

1. Identificacion y Registro

En esta fase se lleva a cabo el registro, clasificacion y priorizacion del incidente,
recabando la informacidn necesaria para la solucion de este, en esta fase solo interviene

el nivel 1 que corresponde al servicio de Help Desk (Mesa de Ayuda).
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2. Anaélisis y Resolucion

En esta fase se efectuara el diagnostico y resolucién inmediata del mismo en el
caso no ser posible resolverlo, se empleara el escalamiento para investigar y resolverlo
en el menor tiempo posible para asi restablecer el servicio.

3. Validacion y Cierre

Esta fase se valida con el usuario o con el auditor responsable para dar la

conformidad y asi cerrar la incidencia, caso contrario se mantendra el caso abierto para

su diagnostico e investigacion.

Tabla 4

Registro de incidentes almacén — caja - ventas

CATEGORIA 38 ASUNTO PRIORIDAD  fECHA HORA - FECHA — HORA  nigmpo  JVELDE
EORACT VENTAS Gy MODERADO  3/1/2022 1012  3/1/2022 1018 0:06 HESK
EORACT avacen  VOPDEICACON MoDERADO 32022 1013 w2022 1023 0:10 HESK
EORACT avacen  MODEICACON MODERADO 3112022 1102 32022 11:09 0:07 HESK
EORACT avacen  VOPEICACON MoDERADO 32022 11:03 32022 1120 0:17 HESK
”\?;%TRE&":C?OEN VENTAS ANOMALIA GRAVE 312022 11:30  3/1/2022  11:40 0:10 NESk
vadisroloiy VENTAS ANOMALIA GRAVE 312022 11:40 312022 14:00 2:20 ESPEC.
Nvaiso ooy avacen  VOPEICACON mMopERADO 32022 1207 32022 1215 0:08 HESk
Nvaio ooy CAIA ANULACION LEVE 312022 1407 3/1/2022  14:09 0:02 HESk
o ooy avacen  VOPEICACON mMopERADO 32022 1702 3022 1713 0:11 HESk
o ooy CAIA ANULACION LEVE 312022 1731 312022 17:35 0:04 ESk
o ooy VENTAS ANULACION LEVE 4/1/2022 915 412022  9:18 0:03 ESk
o ooy avacen  VOPEICACON MoDERADO 42022 1017 42022 1025 0:08 ESk
o ooy CAIA ANULACION LEVE 412022 1050  4/1/2022  10:54 0:04 ESk
o ooy avacen  MODEICACON MODERADO 412022 1204 amj2022 1217 0:13 HESk
o ooy CAIA ANULACION LEVE 412022 1407 412022  14:10 0:03 HESk
e e CAIA O e MODERADO  4/1/2022 14553 4/1/2022 1502 0:09 hEwR
e e ventas  MODFCACION  MODERADO  amj2022 1637 412022 1644 0:07 hEwR
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SISTEMA DE MODIFICACION . ) ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO  VMODERADO  4/1/2022 16:50 4/1/2022 17:01 0:11 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . ) ) HELP
INFORMACION VENTAS DE REGISTRO  VMODERADO  4/1/2022 17:13 4/1/2022 17:30 0:17 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . ) ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO  VMODERADO  4/1/2022 18:02 4/1/2022 18:17 0:15 DESK
SISTEMA DE . ) ) HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 5/1/2022 9:40 5/1/2022 9:43 0:03 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . ) ) HELP
INFORMACION CAJA DE REGISTRO  MODERADO  5/1/2022 10:11 5/1/2022 10:20 0:09 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . ) ) HELP
INFORMACION VENTAS DE REGISTRO MODERADO  5/1/2022 12:50 5/1/2022 13:00 0:10 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . ) ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO  MODERADO  5/1/2022 17:02 5/1/2022 17:16 0:14 DESK
SISTEMA DE . ) ) HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 5/1/2022 17:47 5/1/2022 17:50 0:03 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION ) ) ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO  MODERADO  6/1/2022 9:13 6/1/2022 9:20 0:07 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 6/1/2022 10:51 6/1/2022 11:00 0:09 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 6/1/2022 11:00 6/1/2022 12:25 1:25 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . i HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 6/1/2022 14:25 6/1/2022 14:32 0:07 DESK
SISTEMA DE . . i HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 6/1/2022 14:57 6/1/2022 15:03 0:06 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . i HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 6/1/2022 17:10 6/1/2022 17:17 0:07 DESK
SISTEMA DE . . i HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 6/1/2022 18:02 6/1/2022 18:06 0:04 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . i HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 6/1/2022 18:29 6/1/2022 18:37 0:08 DESK
SISTEMA DE . . i HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 6/1/2022 18:40 6/1/2022 18:42 0:02 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION ) ) i HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 7/1/12022 9:13 7/1/2022 9:20 0:07 DESK
SISTEMA DE . ) i HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 7/1/12022 10:12 7/1/2022 10:16 0:04 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 7/1/12022 12:25 7/1/2022 12:40 0:15 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION VENTAS DE REGISTRO MODERADO 7/1/12022 15:25 7/1/2022 15:36 0:11 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 7/1/12022 16:44 7/1/12022 16:59 0:15 DESK
SISTEMA DE . . i HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 7/1/2022 16:54 7/1/2022 17:03 0:09 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 7/1/2022 17:03 7/1/2022 18:25 1:22 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 7/1/12022 17:15 7/1/12022 17:26 0:11 DESK
SISTEMA DE . . i HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 7/1/12022 17:50 7/1/2022 17:55 0:05 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 7/1/12022 18:07 7/1/2022 18:20 0:13 DESK
SISTEMA DE . . ) HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 7/1/12022 18:33 7/1/2022 18:45 0:12 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 8/1/2022 9:12 8/1/2022 9:27 0:15 DESK
SISTEMA DE . . i HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 8/1/2022 9:54 8/1/2022 10:02 0:08 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 8/1/2022 10:02 8/1/2022 12:00 1:58 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . ) HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO 8/1/2022 10:17 8/1/2022 10:29 0:12 DESK
Péag.

Mora Ramirez Jose Francisco

43



SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION
SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ALMACEN
CAJA
CAJA

ALMACEN
CAJA

ALMACEN

VENTAS

VENTAS

ALMACEN
CAJA
CAJA

ALMACEN
CAJA

ALMACEN
CAJA

ALMACEN

VENTAS

VENTAS

ALMACEN
ALMACEN
CAJA
CAJA

ALMACEN

VENTAS

VENTAS

ALMACEN
CAJA
ALMACEN

ALMACEN

VENTAS

VENTAS

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANULACION

ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANOMALIA

ANOMALIA

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANULACION

ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANOMALIA

ANOMALIA

MODIFICACION
DE REGISTRO

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANULACION

ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO

ANOMALIA

ANOMALIA

MODIFICACION
DE REGISTRO
ANULACION

MODIFICACION
DE REGISTRO
MODIFICACION
DE REGISTRO

ANOMALIA

ANOMALIA

DISENO DE UN MODELO PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS DEL AREA DE TI DE LA EMPRESA EXIMPORT DISTRIBUIDORES DEL PERU S.A.

MODERADO

LEVE

LEVE

MODERADO

LEVE

MODERADO

GRAVE

GRAVE

MODERADO

LEVE

LEVE

MODERADO

LEVE

MODERADO
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MODERADO
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GRAVE
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9:45

10:00

12:35
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18:01

10:31

10:37

10:57

11:55

14:05
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8/1/2022
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SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  12/1/2022 16:03 12/1/2022 16:21 0:18 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 13/1/2022 9:47 13/1/2022 9:55 0:08 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 13/1/2022 9:55 13/1/2022 11:37 1:42 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  13/1/2022 9:58 13/1/2022 10:13 0:15 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  13/1/2022 10:57 13/1/2022 11:15 0:18 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  13/1/2022 15:07 13/1/2022 15:29 0:22 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 13/1/2022 17:08 13/1/2022 17:16 0:08 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  13/1/2022 18:01 13/1/2022 18:17 0:16 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  14/1/2022 9:23 14/1/2022 9:40 0:17 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 14/1/2022 10:17 14/1/2022 10:26 0:09 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  14/1/2022 11:13 14/1/2022 11:29 0:16 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  14/1/2022 12:23 14/1/2022 12:37 0:14 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 14/1/2022 13:58 14/1/2022 14:07 0:09 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 14/1/2022 14:07 14/1/2022 16:04 1:57 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  14/1/2022 15:03 14/1/2022 15:22 0:19 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 14/1/2022 18:07 14/1/2022 18:14 0:07 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 9:08 15/1/2022 9:15 0:07 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION VENTAS DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 9:57 15/1/2022 10:07 0:10 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 10:15 15/1/2022 10:27 0:12 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 15/1/2022 9:51 15/1/2022 10:00 0:09 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 15/1/2022 10:00 15/1/2022 11:37 1:37 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 10:27 15/1/2022 10:45 0:18 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 11:17 15/1/2022 11:28 0:11 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 15/1/2022 12:00 15/1/2022 12:11 0:11 DESK
SISTEMA DE . . .
INFORMACION VENTAS ANOMALIA GRAVE 15/1/2022 12:11 15/1/2022 13:27 1:16 ESPEC.
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 12:15 15/1/2022 12:33 0:18 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 15/1/2022 12:41 15/1/2022 12:48 0:07 DESK
SISTEMA DE MODIFICACION . . . HELP
INFORMACION ALMACEN DE REGISTRO MODERADO  15/1/2022 13:01 15/1/2022 13:19 0:18 DESK
SISTEMA DE . . . HELP
INFORMACION CAJA ANULACION LEVE 15/1/2022 13:22 15/1/2022 13:29 0:07 DESK
Fuente: Elaboracion Propia
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36 IMPLEMENTACION DEL MODELO PARA MEJORAR LA GESTION DE

INCIDENCIAS

Teniendo ya el disefiado del modelo de como se manejara el proceso de gestion de
incidente, se implementd un nuevo médulo dentro del ERP que la empresa viene manejando
durante sus operaciones, para asi mantener un sistema integrado para sus operaciones, en el
tiempo se evaluara si es que se requiere de un aplicativo adicional al que ya vienen
manejandose.

En el analisis se utilizara el Lenguaje Unificado de Modelado (UML) y la herramienta
StarUML. Para el seguimiento y el control de actividades, que se desarrollaran en el
transcurso del proyecto, se utilizara el programa Microsoft Project. En la construccién y
desarrollo del Sistema de escritorio emplearemos el software Power Builder 9 con el cual se
desarrollaran todas las interfaces de acuerdo a los requerimientos de la empresa y se utilizara
la Base de Datos SQL Server 2008 R2.

Después de mencionar las herramientas que se llegaron a utilizar para el proyecto. A
continuacion, se mostrara los pasos en la cual se ejecutd el proyecto:

3.6.1 PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES MEDIANTE EL DIAGRAMA DE

GANTT

El proyecto comenzo desde la planificacion de reuniones ya que el requerimiento del
proyecto viene desde mucho tiempo atrés, pero por temas de prioridad se vino postergando
hasta que se vio necesario y prioritario realizar este proyecto pues los incidentes no eran
gestionados eficientemente y en base a ello se plante6 los plazos para que no se dilate mas el

requerimiento.
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Diagrama de Gantt de proyecto de Gestion de Incidentes
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05 Profesos
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13 creagion de lastablaza  3diaz mar 03/0B/21 jue 05/08/21 JOSE MORA 100% JOSE MORA
partirdel andlizis
12 | creadon del moduio adias vieDS/0B/2L  mié11/0821 13 JOSE MORA 100% JOSE MORA
dentro de |a aplicadion
15 Creacion de lasinterfaces 25 dias juel2/0B/21 mis15/08/21 14 JOSE MORA 100% 0SE MORA
16 Entregaimplementacion  Ddias jue16/08/21 jue 16/08/21 15 HOSE MORA 100% & 16709
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Fuente: Elaboracién Propio
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3.6.2 DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA
3.6.2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
Tabla 5
Registro de Requerimientos Funcionales
Codigo Nombre Descripcidn Prioridad
Logueo del los usuario asignados para la funcion Al estar el modulo de Gestidn de incidentes Alta
RFO1 de registro y consulta dentro del ERP es importante que sea validado
suingresoy asignado los permisos segun su
perfil
Consultar incidentes por rango de fecha, numero En la pantalla del listado de incidentes debe Alta
RFO2 de incidente, Categoria, Subcategoriay estado  considerarse un filtro de busqueda por los
campos de mayor importancia
Mantenimiento de Registro de incidentes Se registra las incidencias y tiene la opcion de Alta
RFO3 (registrar, modificar y mostrar) puede ser modificado solo en caso que la
incidencia no este cerrada
Exportar Listado en formato de PDF y Excel La opcidn de exportacion es para presentar Alta
RFO4 informes de los indicadores
Notificacion de los estados (abierto, cerrado o Notificar a los usuario por correo sobre el estado Alta
RFOS escalado) a los usuarios por correo del incidente reportado
Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.2.2 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Tabla 6

Registro de Requerimientos No Funcionales

S.A

Tipo de L
. Nombre Descripcion
Requerimiento
La aplicacion sera desarrollada en PowerBuilder
Restricciones del
. RNFO1 9
disefio
El sistema esta elaborado por lenguaje de
Componentes a i6 i
p >N RNFO2 programacion Powerscript
adquirir
La interfaz de usuario sera amigable para que el
Interfaces de i i ili
_ RNEO3 usuario pueda interactuar con facilidad
usuario
Se considera los permisos necesarios para el
RNFO4 administrador del sistema
Seguridad -
El ERP contara con todas las medidas de
RNFO5 seguridad heredadas por los demas médulos
El sistema permitira a todos los usuarios acceder
Requisitos del i
q RNFO6 a ella desde cualquier computadora que este

sistema

dentro de lared de laempresa

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.3 DIAGRAMA DE CASO DE USO

Relacion de los actores referente a los casos de uso que se identificaron.
3.6.3.1 ACTORES DEL SISTEMA
Figura 17.
Diagrama de actores del proceso de Gestion de Incidentes

Usuario
Auditor Especialista HelpDesk
Pag.
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Tabla 7
Detalle de Actores del Sistema
Actores Descripcion
El auditor es a quien es reportado el incidente y
quien registrara las incidencias reportadas por los
Auditor usuarios
Este actor es la primera interaccion o a quien se le
asignara el incidente despues del registro
HelpDesk
Este actor es aquien se le escalara porsi el ler
Nivel no puede resolver el incidente por varios
Especialista factores
Péag.
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Figura 18
Diagrama de Caso de Uso — Gestion de Incidentes
Logueo del Sistema
Registra la incidencia
Auditor
Consulta la incidencia
Help Desk
<<extender::
Escalmiento de incidente
Especialista
Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.3.2 Descripcion de los casos de uso
Tabla 8
Logueo del Sistema
Resumen de la Funcionalidad Logueo del Sistema
Papel dentro del Trabajo del Funcién principal
Actor
Actores Auditor, HelpDesk, Especialista
Caso de uso relacionado
Precondicion
Postcondicion El usuario ha sido validado y se carga los
privilegios
Proceso normal principal 1. Usuario introduce su Usuario y contrasefia.
2. Valida los datos para su ingreso dentro del
sistema
Alternativas de procesoy El usuario y contraseiia es incorrecto el
excepciones sistema notificara el error
Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 9
Registra Incidente
Resumen de la Funcionalidad Registro del incidente
Papel dentro del Trabajo del Funcién principal
Actor
Actores Auditor
Caso de uso relacionado Consultalaincidencia
Precondicion El usuario debe estar logueado
Postcondicion Laincidencia esta registrada y pendiente a ser
resuelto
Proceso normal principal 1. El usuario completa los datos que se solicita
2. El sistema almacenara la informacion
3. Se registrara y se mostrara mensaje de la
Alternativas de procesoy
excepciones
Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 10
Consulta la incidencia
Resumen de la Funcionalidad Consultalaincidencia
Papel dentro del Trabajo del Funcién principal
Actor
Actores Auditor, HelpDesk
Caso de uso relacionado Lista de incidencias
Precondicion El usuario debe estar logueado
Postcondicion
Proceso normal principal 1. Se mostrara la lista de incidencias
registradas
2. Se mostrara los datos registrados
Alternativas de procesoy Se validara si existe laincidencia
excepciones
Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 11
Escalamiento de Incidente

Resumen de la Funcionalidad Escalamiento de incidencia que no puede ser

resuelta por el HelpDesk
Papel dentro del Trabajo del Funcién principal
Actor
Actores Especialista
Caso de uso relacionado Consultalaincidencia
Precondicion El usuario debe estar logueado
Postcondicion El incidente debe ya estar registrado para

poder analizarlo y resolverlo
Proceso normal principal 1. El incidente debe estar escalado por el drea

de auditorio o por defecto por el HelpDesk

2. El sistema tendra la opcidn para actualizar la
Alternativas de procesoy Debe existir previamente el incidente en
excepciones primera instancia por el auditor o derivado por

el HelpDesk

Fuente: Elaboracién Propia
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3.6.4 DIAGRAMA DE SECUENCIA
Figura 19
Diagrama de secuencia— Gestion de Incidentes
Sistema Formulario de incidencias
Auditor HelpDesk Especialista
1 1 | 1 |
1 Ingresar() 1 | 1 :
_
. | | :
: ok ; : :
| dEmemememamanana, 1 1 1
1 1 1 1 1
: : Consultar () - : |
o ; _ ” | |
' ! Registrar () ! 1
1 1 - 1 :
1 1 1 1
1 1 ok 1 1
s R | |
! ! Maodificar () ! 1
I 1 - 1 I
1 [ - 1 1
S Lo | |
| 1
| : | Asigna( :
I 1 [ - 1
' ' | Cierrael caso () .
i o e |
! ' 1 Escalal) 1
I 1 :‘: """""""""" :
! ' 1 ! Asigna ()
| 1 1 -
| , Clerra el caso ()
I 1 R bbb L Bt bbbl
I 1 1
1 1 1 1
I 1 1 1
1 1 1 1 1
1 1 1 1 1
L] . 1
Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.5 DIAGRAMA DE DESPLIEGUE
Figura 20
Diagrama de despliegue— Gestion de Incidentes
PC - Usuario
SQLServer 2006 R2
Edipesa.exe
Windows Server 2003
Gestion Base de Datos
Servidor Base de Datos Servidor de Aplicaciones
Acceso BD
g SOL Server 2008 R2
g Actualizacion.exe
Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.6 SCRIPT DE LAS TABLAS RELACIONADAS AL REGISTRO DE

INCIDENTES.

*TABLA DE CATEGORIAS*/

CREATE TABLE TB_CATEGORIA

(

COD_CATE CHAR (6) PRIMARY KEY NOT NULL,

DES_CATE VARCHAR (50)

)

GO

*TABLA DE SUBCATEGORIAS*/

CREATE TABLE TB_SUBCATEGORIA

(

COD_SUBCATE CHAR (6) PRIMARY KEY NOT NULL,

DES_SUBCATE VARCHAR (50),

COD_CATE CHAR (6) NOT NULL,

CONSTRAINT FK_TB_CATEGORIA FOREIGN KEY (COD_CATE)
REFERENCES TB_CATEGORIA (COD_CATE)

)

GO

*TABLA DE PRIORIDADES*/

CREATE TABLE TB_PRIORIDAD

(

COD_PRIO CHAR (6) PRIMARY KEY NOT NULL,

DES_PRIO VARCHAR (30)

)
GO
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*TABLA DE NIVELES DE SOPORTE?*/

CREATE TABLE TB_NIVELSOPORTE

(

COD_NIVELSOP CHAR (6) PRIMARY KEY NOT NULL,

DES_NIVELSOP VARCHAR (50)

)

GO

/*TABLA DE MOVIMIENTOS DE INCIDENTES*/

CREATE TABLE MV_INCIDENTES_CAB

(

COD_INCIDENTE CHAR (6) PRIMARY KEY NOT NULL,

COD_CATE CHAR (6) NOT NULL,

COD_SUBCATE CHAR (6) NOT NULL,

COD_PRIO CHAR (6) NOT NULL,

COD_NIVELSOP CHAR (6) NOT NULL,

ASUNTO VARCHAR (50),

FECHA_INCIO DATETIME,

FECHA_FIN DATETIME,

USU_ASIGNADO VARCHAR (30),

ESCALADO CHAR (1),

NOTIFICACION CHAR (1),

CONSTRAINT FK_TB_CATEGORIAL FOREIGN KEY (COD_CATE)
REFERENCES TB_CATEGORIA (COD_CATE),

CONSTRAINT FK_TB_SUBCATEGORIA1 FOREIGN KEY (COD_SUBCATE)
REFERENCES TB_SUBCATEGORIA (COD_SUBCATE),

CONSTRAINT FK_TB_PRIORIDAD1 FOREIGN KEY (COD_PRIO)

REFERENCES TB_PRIORIDAD (COD_PRIO),
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CONSTRAINT FK_TB_NIVELSOPORTE1 FOREIGN KEY (COD_NIVELSOP)
REFERENCES TB_NIVELSOPORTE (COD_NIVELSOP)

)

GO

/*TABLA DE MOVIMIENTOS DE INCIDENTES (DETALLE)*/

CREATE TABLE MV_INCIDENTES_DET

(

COD_INCIDENTE CHAR (6) NOT NULL,

ITEMS INTEGER NOT NULL,

NOM_ARCHIVO VARCHAR (100),

RUTA_ARCHIVO VARCHAR (100),

CONSTRAINT FK_MV_INCIDENTES_CAB FOREIGN KEY (COD_INCIDENTE)

REFERENCES MV_INCIDENTES_CAB (COD_INCIDENTE),

CONSTRAINT [PK__MV_INCIDENTES_CAB] PRIMARY KEY
NONCLUSTERED

(

[COD_INCIDENTE] ASC,
[ITEMS] ASC

)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_ NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =
ON, FILLFACTOR = 80) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]
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3.6.7 DIAGRAMA CREADO DESDE LA BASE DE DATOS SQL SERVER 2008

Figura 21

Diagrama de relacion — Registro de incidentes

TB_CATEGORIA

Column Name  Condensed Type  Nullable
% COD_CATE char(6) No
DES_CATE varchar(50) Yes
MV_INCIDENTES_DET
- - TB_SUBCATEGORIA
Column Name Condensed Type  Nullable
Column Name Condensed Type  Nullable
% COD_INCIDE... char(6) No
% COD_SUBCATE char(6) No
% ITEMS int No
DES_SUBCATE varchar(50) Yes
NOM_ARCHL...  varchar(100) Yes
COD_CATE char(6) No
RUTA_ARCHIL...  varchar(100) Yes
MV_INCIDENTES_CAB TB_PRIORIDAD
Column Name Condensed Type  Nullable Column Name Condensed Type  Nullable
@ COD.INCIDENTE  char(6) No co=—@w| ¥ COD_PRIO char(6) No
COD CATE char(6) No DES_PRIO varchar(30) Yes
COD_SUBCATE char(6) No
COD_PRIO char(6) No
COD_NIVELSOP char(6) No
ASUNTO varchar(50) Yes
FECHA_INCIO datetime Yes TB_NIVELSOPORTE
FECHA_FIN datetime Yes Column Name Condensed Type  Nullable
USU_ASIGNADO varchar(30) Yes CO=—@s 7 COD_NIVELSOP char(6) No
ESCALADO char(1) Yes DES_NIVELSOP varchar(50) Yes

NOTIFICACION char(

1) Yes

(]

Fuente: Elaboracién Propia
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3.6.8 DICCIONARIO DE BASE DE DATOS
TABLA TB_CATEGORIA
Nombre del
Atributo Descripcion Tipo de Datos Clave
COD_CATE Cédigo de Categoria CHAR (6) PRIMARY
DES_CATE Descripcion de la categoria VARCHAR (50) | NO
TABLA TB_SUBCATEGORIA
Nombre del
Atributo Descripcion Tipo de Datos Clave
COD_SUBCATE Cddigo de subcategoria CHAR (6) PRIMARY
DES_SUBCATE Descripcion de la subcategoria VARCHAR (50) | NO
FOREING
COD_CATE Cddigo deferente a la categoria CHAR (6) KEY
TABLA TB_PRIORIDAD
Nombre del
Atributo Descripcion Tipo de Datos Clave
COD_PRIO Cadigo de la prioridad CHAR (6) PRIMARY
DES_PRIO Descripcidn de la prioridad (ALTO, MEDIO, BAJO) VARCHAR (30) | NO
TABLA TB_NIVELSOPORTE
Nombre del
Atributo Descripcion Tipo de Datos Clave
COD_NIVELSOP Cddigo de Soporte CHAR (6) PRIMARY
Descripcidn de nivel de soporte (HELPDESK,
DES_NIVELSOP SOPORTE, ESPECIALISTA, PROVEEDOR) VARCHAR (50) | NO
TABLA MV_INCIDENTES_CAB
Nombre del
Atributo Descripcion Tipo de Datos Clave
COD_INCIDENTE Cddigo de incidente CHAR (6) PRIMARY
COD_CATE Cddigo de categoria CHAR (6) PRIMARY
COD_SUBCATE Cddigo de subcategoria CHAR (6) PRIMARY
COD_PRIO Cadigo de prioridad CHAR (6) PRIMARY
COD_NIVELSOP Cddigo de nivel soporte CHAR (6) PRIMARY
Campo libre para el usuario donde detalla el
ASUNTO asunto VARCHAR (50) | NO
FECHA_INCIO Fecha del registro DATETIME NO
Péag.
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FECHA_FIN Fecha del cierre DATETIME NO
USU_ASIGNADO Usuario Asignado VARCHAR (30) | NO
ESCALADO Indicador de escalamiento CHAR (1) NO
NOTIFICACION Notificar opcidn que aldn no se desarrolla CHAR (1) NO
TABLA MV_INCIDENTES_DET
Nombre del
Atributo Descripcion Tipo de Datos Clave
COD_INCIDENTE Cédigo de incidente CHAR (6) PRIMARY
ITEMS Numero de fila INTEGER PRIMARY
VARCHAR
NOM_ARCHIVO Nombre del archivo adjuntar (100) NO
VARCHAR
RUTA_ARCHIVO Ruta del archivo adjuntar (100) NO

3.6.9 INTERFACES DE LA APLICACION PARA EL REGISTRO DE LAS

INCIDENCIAS

Para ingresar al sistema se tiene que tener usuario y contrasefias validas.

Figura 22

Login para ingreso del sistema

Acceso al Sistema

Usuario : [imora ‘
Contrasefia : [W I

Base de Datos : |Base_Edipesa

Aceptar Cancelar l

Yersion Power Builder 9.0

Nota. Ingreso al sistema colocando el usuario y contrasefia.

Mora Ramirez Jose Francisco
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Siendo un modulo de la empresa y parte del sistema. Se visualizard con los demas médulos

dependiendo por permisos que se le dé al usuario.

Figura 23

Lista de médulos

B Sistema de Acceso a Aplicaciones

Aplicacion  Ver Ayuda

|38 [0 T || B |
Usuario : ”;’33
Empresa : |gE><IMF‘DHT DISTRIEUIDORES DEL PERU S.4 LI
Fecha : [31/05/2023 _]
Tipo de Cambio : 3680 Base de Datos : IE' ase_Edipesa
Administracion Almacenes Caja y Bancos Compra
Web
’W -
;B &
Contabilidad Contabilidad Selva Creditos Cuentas Importaciones
Corrientes
e @ B 2 a
L
Intelligence Planillas Seguridades Servicio Técnico Venta

&

Incidentes

'Héga Daoble Click sobre el icono de una Aplicacién con la que desee trabajar.
Nota. Se muestra los médulos que tiene el sistema incluido el creado

para el registro de los incidentes.
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Al ingresar al modulo de Incidentes se podra visualizar la interfaz la cual tendrd para
consulta los requerimientos. En primera vista se podra visualizar un listado en blanco en la
cual solo se podra visualizar data hasta que el usuario realice la consulta dependiendo los
filtros que coloque.

Figura 24

Lista de los incidentes

Nota. Se muestra el listado de las incidencias registrado, ademas de filtro que ayuda a

encontrar por rango de fecha.
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El formulario tendra dos usos:

- Registro Nuevo: ElI Formulario estard vacio a la espera que el usuario realice el

registro del incidente.
- Registro Consultar o Modificar: El formulario tendra los datos guardados desde la

ultima actualizacion del incidente o permitira poder seguir modificando hasta que
el Estado indique cerrado.

Figura 25

Formulario del registro del incidente

5 . =)

Mo | Fecha de Emizidn |_ Eslade: [REGISTRADD -
Aspa j Mo - Prigeiciadt -
Lhsuaarioy [l -| Usuawio Reg f

Tipes de RO j SubTipo RO w | Lietansion Asigroac j
Fochalre Fecha Fix D000 D000 Motficadc [ nosficar por Comrea

Nombes ﬁn.[

Dhistinles

A Documenacién ) Imnpbevrardacadn

Hrc [hem Mismbes Hachiva

Nota. En este formulario se registra las incidencias reportadas durante
el dia y sigue el proceso disefiado para la mejora de la gestion de
incidencias en el area de TI de la empresa Eximport distribuidores del

Peru.
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3.7 MEDIR EL NIVEL DE ACEPTACION ANTES Y DESPUES DE LA APLICACION

DEL MODELO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS

La empresa Eximport distribuidores de Per( no contaba con un modelo de gestion
de incidentes mucho menos con un sistema que gestionard y guardara tal informacion. En
base a ello se realizé el proyecto para la implementacion de un modelo y un sistema de
gestion de incidentes.

Con la implementacién se dio un avance en el comportamiento del personal de
auditoria y sistema para la resolucion de los incidentes que se ve a diario. Principalmente
en el tiempo y en el manejo de la informacién y concurrencias. Ya que el personal de
auditoria ya no se tiene que trasladar a las oficinas del area de TI para llevar los correos
impresos. La cual llevaba un tiempo y el gasto innecesario de suministros (Toners, hojas,

sellos, etc).
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CAPITULO IV. RESULTADOS
A continuacién, se mostrard los analisis de los resultados obtenidos en base a la

recoleccion de datos de la tabla de incidentes registrados.

- Cantidad de incidentes registrados y resueltos en el rango de dos semanas.

Tabla9

Cantidad de incidentes reportados para la subcategoria almacén, caja y ventas.

SUBCATEGORI
A CANTIDAD
ALMACEN 49 5%
CAJA 29 7%
VENTAS 31 8%

Nota. En esta tabla se muestra datos de las cantidades de incidentes por

subcategorias durante el periodo de enero 2022.
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INCIDENTES REPORTADOS - SUBCATEGORIAS
60 50%
45%
50 40%
20 35%
29 31 30%
30 25%
20%
20

15%
10%
5%
0%

10

ALMACEN CAIA VENTAS

s CANTIDAD e O

Figura 26. Incidentes reportados en las subcategorias (Almacén, Caja y
ventas)
La mayor cantidad de incidentes reportados con respecto a la subcategoria (sistema
de informacion) es ALMACEN con 49 registros siendo el 45% de 109 incidentes

reportados para su categoria.

- El tiempo de resolucion después de la implementacion de procedimiento de gestion
de incidentes segun la categoria (sistema de informacion) y subcategoria (Almacén,

cajay ventas).
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Tabla 10

Promedio de tiempo de resolucion por tipo de prioridad

SUBCAT PROMED
EGORIA PRIORIDAD 10 (MINUTOS)
ALMACEI MODERADO 13
CAJA LEVE 6
MODERADO 9
VENTAS LEVE 3
MODERADO 10
GRAVE 56

Nota. En esta tabla se muestra datos en minutos del promedio en la cual se

toma en resolver los incidentes por subcategoria.

PROMEDIO (MINUTOS)

GRAVE
P,
% MODERADO |
=
teve I
« MODERADO |
2
“ LEVE |
<L
=
53 MODERADO |

Figura 27. Promedio de resolucion en las subcategorias (Almacén, Caja y ventas)
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El promedio de tiempo de resolucion de incidentes varia dependiendo la prioridad.
La cual se puede identificar que en la subcategoria de ventas es el que tiene mayor tiempo
promedio en ser resueltos con 56 minutos en casos de incidentes graves y en el menor
tiempo promedio encontramos a los incidentes resueltos en caja que varia entre los 6 y 9
minutos por incidentes.
- Porcentaje de escalamiento en la categoria de ventas.
Tabla 11

Porcentaje de incidentes escalados

SUBCATEGORIA ESCALAMIENTO %
NO 61.29
VENTAS
S| 38.71

Nota. Tabla de escalamiento en porcentaje segun cantidad de incidentes reportados,

PORCENTAIJE DE ESCALAMIENTOS

|
39%

NO
61%

aNO mS]

Figura 28. Escalamiento de los incidentes reportados en subcategoria ventas
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TIEMPO DE SOLUCION - ESPECIALISTA

180
160
140
120
100
80
60
40
20

Figura 29. Escala de tiempo de solucién del especialista en periodo enero del 2022

El escalamiento de los registros reportados en la subcategoria de ventas se puede
apreciar un alto porcentaje de incidentes que son escalados al especialista (nivel 3) con un
38.71 %. Eso implica que deba dejar de realizar por un tiempo los requerimientos
agendados para poder resolver incidentes. Ademas, podemos visualizar el tiempo en la
cual se toma en resolver el especialista y vemos que toma entre los 75 minutos a 156

minutos en cerrar un caso.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se logro este desarrollo a partir de la aplicacion ITIL, como marco de referencia
para la aplicacién del modelo de Gestion de incidentes mediante un diagrama de procesos
en la Empresa Eximport Distribuidores del Perd S.A. La cual ayudo a establecer
indicadores como:

Identificar que area de la empresa es la que tiene mas incidentes para ello se realizé
una tabla estadistica para contar las incidencias por Subcategoria la cual se represent6 en
un diagrama de barras y se determind que es el area de Almacén, pero llegando al punto de
determinar el motivo por el cual tiene mas incidentes y ser subsanar. La cual puede surgir
nuevas casuisticas y hacer que se mantenga como la subcategoria con mayor incidencia o
en otro caso ser remplazado por otra subcategoria.

El tiempo de respuesta por cada incidente se determiné con el conteo del rango de
tiempo para cada incidente que inicializo hasta que concluyo el cierre del caso y la vez
identificar el tiempo de respuesta dependiendo la prioridad del caso.

El nivel de uso de escalamiento se identifico filtrando los casos que son escalados
por el area de auditoria o Help Desk la cual sirvié para saber que aun si son pocos casos
escalados se toma el tiempo del especialista el cual su funcidn principal es de desarrollo.
Es tomado para resolver casos que no pueden ser resueltos por el area de mesa de ayuda
por la categorizacion o prioridad.

Por tal motivo concluimos que el modelo ITIL enfocada a las mejores practicas si
ha ayudado a identificar y asi mejorar el analisis para el rendimiento en la gestion de los

incidentes, ya que no solo da orden y mantiene un historial activo para resolucion de cada
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uno de ellos, si no para la mejora de otros procesos de la empresa que se deberian revisar
en base a la estadistica que puede recopilarse gracias al sistema de Gestion de Incidentes.

5.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones en base al analisis de los datos recolectado es concentrar
recursos y esfuerzos en la capacitacion del personal donde se produzca mayor nimero de
incidentes reportados ya que eso ayudaria a disminuir el uso de recursos como el del
especialista la cual ademas de atender requerimientos de desarrollo estd apoyando con la
resolucion de los incidentes que son escalados.

Analizar y desarrollar un plan de accion sobre los incidentes concurrentes o
repetitivo en base a la categoria, subcategoria y asunto reportado. Para identificar el origen
y posible mejora en la solucion de parte del area de desarrollo.

Revisar el diagrama de procesos de Gestion de Incidencias periédicamente para
encontrar mejoras incluyendo o disminuyendo nuevos procesos para hacerlo mas eficiente,
ya que ITIL establece que debe haber mejoras continuas en base a los avances en el campo

del TI.
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