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RESUMEN

Este proyecto fue desarrollado para la gestion del area de soporte de una empresa
del grupo de desarrolladores de software, para ello, se aplicaron las etapas
principales del ciclo de vida de desarrollo de un software, como lo son recoleccion
de informacion, andlisis, disefio, e implementacion de una herramienta prototipo.
Para el desarrollo de cada una de ellas se realiz6 un estudio del proceso de
soporte que se lleva a cabo en la empresa, se recogié informacién acerca de los
cargos que intervienen en este proceso, entre otro tipo de documentacion como
formatos y las técnicas empleadas para el procesamiento de la informacion de sus
clientes. De acuerdo a lo analizado en esta informacion se modelaron cada uno
de los escenarios del area de soporte por medio de los casos de uso y diagrama
de casos de uso; posteriormente se especific6 el diagrama de clases y el
diagrama de secuencias. Ahondando mas en el disefio de lo que iba a ser la
herramienta prototipo, se hizo el diagrama de clases detallado y el diagrama de
despliegue para tener una vision global de la distribucién de la aplicacion en los
diferentes equipos de trabajo. Paralelo al disefio se desarrolld la herramienta
prototipo en el lenguaje de programacion Visual Basic 6.0 y utilizando una base de
datos montada en un servidor SQL Server. Esta herramienta puede trabajar en
una estacion de trabajo o en una red con varios equipos cliente y uno que hace las

veces de servidor de base de datos.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente SYSNET Ltda. (Ver anexo) tiene un area de atencion al cliente,
encargada de brindar soporte al usuario que hace uso de sus servicios, dicha area
no cuenta con una herramienta de asistencia que le permita tener disponible las
solicitudes, preguntas y/o problemas planteados por sus usuarios, con Ssus
respectivas soluciones. Ademas no cuenta con la administracion apropiada de la
informacion que se maneja dentro del campo de apoyo a clientes, ya que el
manejo de algunos procesos de soporte no son compartidos, porque no son
documentados adecuadamente y no siempre es la misma persona quien los
brinda. Todo esto trae como consecuencia que el personal de la empresa
encargado de brindar soporte tenga que disponer de tiempo extra para cubrir
tareas que pueden ser enmarcadas dentro de un campo patrén o modelo, que
puede ser utilizado por un trabajador diferente al personal de soporte de la
empresa. Adicional a esto, la empresa no cuenta con un seguimiento de las
solicitudes mas frecuentes, que ayuden a identificar los procesos de soporte mas
comunes, a evaluar las necesidades prioritarias de sus clientes y a optimizar

procesos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cuales serian los beneficios que obtendria la empresa SYSNET Ltda. y cualquier
empresa del sector informético al obtener una herramienta de asistencia para el
area de servicio al cliente, desarrollada bajo modelos de adquisicién de datos,
bases de conocimientos e inteligencia de negocios, que permita manejar
actividades como: administracion de problemas, solicitudes y quejas, registro de
informacion, historial de atencién y programacién para el personal de soporte?



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. OBJETIVO GERENAL

Analizar, disefiar y desarrollar el prototipo de una herramienta para gestion de
servicio al cliente en la empresa SYSNET Ltda.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar y Describir los procesos que rigen el manejo del servicio al
cliente.

2. Especificar las necesidades de la empresa con respecto al area de

soporte.

Analizar los requerimientos que tendra la herramienta.

Plantear un esquema de desarrollo.

Elaborar un prototipo de la herramienta.

A

Realizar pruebas piloto y de campo.

3. JUSTIFICACION

La implementacién de esta herramienta prototipo ayudara a la empresa SYSNET
Ltda. a mejorar la velocidad de respuesta a cada solicitud de sus clientes,
logrando de esta forma elevar la calidad de atencion y en consecuencia la calidad
de sus servicios y productos. De igual forma lograra una efectiva administracion de
las relaciones con sus clientes, y asi, lograr satisfacer sus necesidades en el
campo del soporte. Conjuntamente disminuira la cantidad de impases que nacen
en la instalacion del producto o durante el uso de este, ya que la herramienta nos
brindara la posibilidad de mantener un historial completo de todas las solicitudes y
problemas planteados anteriormente por los clientes, permitiendo a la empresa

manejar un nivel mas alto de prevencion a situaciones que requieran soporte.
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Aparte de esto la empresa podra disminuir la cantidad de tiempo ocioso que es
producido gracias a la entrega de informacién a destiempo o por cuestiones
circunstanciales, utilizando una programacion proveida por la herramienta, la cual
es creada a partir de las solicitudes hechas por el cliente con suficiente
anterioridad.

La idea de disefiar esta herramienta nace de la necesidad de recopilar y explotar
toda la informacion disponible acerca de los clientes de la empresa SYSNET
Ltda., todo esto con el fin de que ellos, -la empresa-, puedan construir, fortalecer y
mantener una relacion de lealtad con dichos clientes. De igual manera, disefiar un
sistema tipificado basado en un banco de preguntas y repuestas, que le permitan
a la empresa intuir lo que sus clientes van a demandar en un futuro y a disminuir

los servicios de garantia y soporte que han tenido con los productos vendidos.

4. ANTECEDENTES

La empresa SYSNET Ltda. presta sus servicios en el area de informatica desde
hace cinco afios, logrando posicionarse en el desarrollo de software para el area
de salud, este posicionamiento se ha logrado sostener gracias a los beneficios
adicionales que obtiene el consumidor de sus servicios, tales como: la
implementacion de requerimientos solicitados por el cliente, logrando actualizar y
robustecer cada dia el software, gracias a su facilidad de adaptacién; el desarrollo
de software especifico que le permite disefiar al cliente su aplicacién de acuerdo a
sus necesidades, y el soporte técnico que le brinda al cliente un respaldo
constante en cuanto a problemas, inquietudes y capacitaciébn con respecto al
software en cuestion. Este servicio de soporte es pieza importante y fundamental
dentro de la empresa, pues del desempefio de este servicio depende la
satisfaccion y la fidelidad de los clientes que tenga SYSNET Ltda.; es por esto que
surge la necesidad de darle una administracidbn adecuada a esta area de la
empresa, que hasta el momento se ha llevado a cabo de un forma eventual y
circunstancial, consiguiendo de esta manera que la coordinacion y el compartir de

la informacién se utilice de una forma que podria resultar desventajosa para la
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empresa, puesto que esto en un momento de desincronizacion, en el caso mas
extremo puede provocar el descontento de un cliente y por lo tanto el reflejo de
una mala imagen, que finalmente es la que cuenta en el instante de dar un

referido.

Durante la trayectoria de trabajo que lleva la empresa SYSNET Ltda., no se ha
implementado un plan de trabajo para el area de soporte, porque la empresa no lo
habia requerido hasta el momento, ya que se contaba con un pequefio recurso
humano capacitado con los conocimientos necesarios para esta area, y este
recurso humano es el mismo encargado del area de desarrollo. Hoy en dia que en
la empresa SYSNET Ltda. se avecina un crecimiento y se desea administrar de
manera adecuada todas las area de la empresa, basados en una secuencia de
procesos, se hace necesaria la disponibilidad de una herramienta que le permita a
la empresa gestionar de manera apropiada y beneficiosa la informacion obtenida
de cada uno de sus clientes, la cual es heredada en las diferentes eventualidades
gue son atendidas por la empresa, como lo son soportes por garantia,
actualizaciones, capacitaciones, asesorias, demostraciones, entre otros,
manteniendo asi una relacion mas cercana y casi personalizada con cada uno de
los clientes. Reflejando de esta forma la buena calidad de los servicios que presta
la empresa SYSNET Ltda.

5. MARCO DE REFERENCIA

5.1. ESTADO DEL ARTE

Actualmente varias empresas prestadoras de servicios han implementado

herramientas para el mejoramiento del servicio y/o productos que le ofrecen y

venden a sus clientes, gracias a inconvenientes como:
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A nivel estratéqico:

v

El posicionamiento de la empresa no es tan competitivo ni tan
diferenciado como gustaria.

No se tiene perfecta informacién de cada grupo de clientes: sus
caracteristicas, su rentabilidad, su potencial de crecimiento, sus tendencias,
su fidelidad, etc.

No se conocen exactamente los costos por clientes y su rentabilidad por
clientes/grupos de los distintos productos/servicios.

No existen modelos, técnicas, o metodologias para la definicion de nuevos

productos/servicios adaptados a las necesidades de los grupos.

A nivel de ventas, marketing y atencion al cliente:

v

El personal de ventas pierde mucho tiempo en tareas administrativas
elaborando informes de visitas, informes de clientes, seguimiento, haciendo
reuniones internas, etc.

El personal de ventas muchas veces no tiene informacion actualizada
sobre el cliente y sobre sus ultimas incidencias, ofertas, ventas, evolucion,
previsiones, plazos de entrega, etc.

No se puede acceder a esa informacion desde cualquier lugar y en
cualquier momento.

No existe una correcta definicibn de objetivos, seguimiento vy
retribucidn variable para el equipo de este area.

La formacion es insuficiente tanto a nivel del producto/servicio como a
nivel de técnicas de venta para poder alcanzar los objetivos deseados.

La elaboracién de planes de ventas, fijacion de objetivos y el control de
ventas por parte de los directores es complejo, inexacto y ademas
consume mucho tiempo y genera un alto nivel de incertidumbre.

El seguimiento de oportunidades no siempre es efectivo porque los
procesos y tecnologias empleadas no son los correctos y ademas no puede
ser correctamente desarrollado por los directores de ventas.

El servicio de atencion al cliente en muchas ocasiones es ineficaz e

ineficiente.
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v" No se mide la efectividad de las campafias de marketing.

v No hay comunicacion entre marketing, ventas y atencién al cliente con
lo que las oportunidades generadas por los unos no son aprovechadas por
los otros y viceversa.

A nivel organizacional:

v No existe una base de datos con toda la informacién relativa a los
clientes sino que la informacion sobre los clientes esta dispersa en
pequefias bases de datos departamentales, en las cabezas de las
personas, agendas personales, anotaciones, tarjeteros, etc.

v" Muchas veces no existe una cultura de orientacion al cliente.

v No se tiene en cuenta el caracter multicanal de las relaciones con los
clientes y no se gestionan correctamente los nuevos canales de creciente
importancia como el correo electrénico y el sitio web.

v' El organigrama no esta desarrollado pensando en el cliente sino

pensando en las tareas internas de la organizacion®,

Entre las herramientas empleadas se encuentran los Call Center que son
unidades funcionales dedicadas al cumplimiento de las funciones de comunicacién
en una empresa; las estrategias CRM (Customer Relationship Management, o
Administracion de las Relaciones con los Clientes) las cuales buscan establecer
una relacién mas cercana entre el proveedor de servicios y los consumidores de
esos servicios, escuchandolos para conocerlos mas a fondo, descubriendo sus
necesidades y peticiones, y de esta forma ganar o alimentar su fidelidad; los
HelpDesk que son herramientas desarrolladas con el fin de soportar al manejo de
grandes volumenes de informacion, los Service Desk que ayudan a las empresas
a hacer monitoreos y programaciones de incidentes, entre otros.

Empresas como GM Colmotores filial en Colombia de General Motors, Chiclets
Adams, Banco Tequendama, CitiBank, entre otros, instalaron una plataforma que
tiende a registrar informacion como: Lista de incidencias para gestionar la cola de
trabajos, areas de trabajo y historial de clientes; lo cual les facilit6 a sus

! http://www.improven-consul tores.com/paginas/documentos_gratuitos'CRM practico.php
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funcionarios compartir la informacién, acelerar las consultas, controlar y hacer
seguimiento permanente a los requerimientos y reclamos de sus clientes,
obteniendo medicién estadistica y generando reportes gerenciales para la toma de
decisiones.

5.2. MARCO CONCEPTUAL

Este proyecto se basa en los modelos actualmente implementados en la

inteligencia de negocios, como lo son:

v Estrategias CRM (Administracion de las Relaciones con los Clientes): Segun

Price Waterhouse Coopers CRM es "una combinacion de cambios
estratégicos, de procesos organizativos y tecnoldgicas para buscar mejorar la
gestion del negocio, en torno al comportamiento de los clientes. Implica la
adquisicion y desarrollo de conocimientos sobre los clientes para usar esta
informacion en los puntos de contacto, obteniéndose asi mayores ingresos y

"2 Esta, estd encaminada a establecer una relacion estrecha

eficacia operativa
con los clientes, con el fin de conocerlo mas de cerca y ganar por parte de este
su fidelidad y satisfaccion. Para lograr esta relacion las CRM’s se apoyan en
informacion recaudada en cada una de las circunstancias en las que se hace
contacto con el cliente y el historial de ellas. El recaudo apropiado de esta
informacion es muy importante, ya que, con ella podemos intuir de una forma
transparente las necesidades y requerimientos primordiales de nuestros
clientes, partiendo de un punto elemental pero primordial que es saber Quien
es ? formulando preguntas como: ¢En que estado de su ciclo de vida se
encuentra, analisis, desarrollo, soporte?, ¢Por qué esta interactuando con
nosotros hoy?, ¢En que productos y/o servicios esta interesado?, ¢Qué
productos y/o servicios nos ha comprado?, ¢Qué tipo de problemas ha

experimentado?, ¢ Cuales son sus preferencias?, ¢ Como se le ha respondido?,

2 http://www.aul afacil.com/cursofi deli zaci on/L ecc-36.htm
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¢Cuando se realizd la ultima interaccion con el y por cuanto tiempo?. La
captura de esta informacién puede darse de varias formas entre ellas:

e Informacion de Comportamiento: La informacion de comportamiento
es la mas comun, porque es la que obedece a la interaccion del cliente
con la empresa, de esta se desprende un tipo de informacion que es la
informacion de Observacion, esta estd ligada a un proceso de
acompafnamiento que se le hace al cliente, sin que este lo note, para ver
gue le interesa a este.

¢ Informacién de Preferencias: La informacion preferencial es aquella
gue los clientes aportan sobre si mismos a través de estudios de

mercado, sondeos, encuestas, etc.

El objetivo principal del analisis de esta informacion, origen de una estrategia
CRM, es disefiar un perfil o un patron de referencia que nos sirva de modelo
para obtener las razones por las cuales los clientes eligen, compran y vuelven
a la mismo prestador de servicios. Posterior a esto se obtienen beneficios

como:

1. Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actuales
como por ventas cruzadas

Identificar nuevas oportunidades de negocio

Mejora del servicio al cliente

Procesos optimizados y personalizados

Mejora de ofertas y reduccion de costos

o0 A w N

Identificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la
empresa

7. Fidel izar al cliente, aumentando las tasas de retencién de clientes.

Help Desk: Los Help Desk son herramientas tecnoldgicas que le permiten a la
empresa resolver problemas de soporte a usuarios de manera ordenada, veloz

y eficiente. Ademas brinda multiples beneficios como Reportes, estadisticas,
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seguimientos a usuarios por medio del almacenamiento de registros de
transacciones.

Las herramientas Help Desk permiten apoyar la labor productiva de los
usuarios garantizando la explotacion eficiente de las aplicaciones. Estas
herramientas son requeridas principalmente por las empresas que manejan
gran cantidad de productos o servicios, clientes y trabajadores internos y
externos.

Un Help Desk ayuda a prestar con mayor calidad servicios como atencion de
requerimientos por parte de usuarios locales y remotos, atencion a clientes
externos, recepcion de quejas y reclamos y servicios distintos de la gestion y
control de hardware y software. Entre otros de los beneficios de un Help Desk

estan:

a) Punto Unico de contacto: Muchas veces el soporte que requiere un usuario

consta de distintos temas, lo cual implica que este tenga que hablar con
distintas personas con poca disponibilidad, y tal vez en eventos distintos en
el cual el usuario solicité el servicio de ayuda; por lo tanto se pierde tiempo
productivo para cada una de los trabajadores que atienden al mismo
usuario y se pierde imagen de calidad y eficiencia ante el usuario. Para
estos casos tener un punto Unico de contacto por medio de un Help Desk
mejora la asistencia inmediata y con mayor disponibilidad, puesto que sera
una o un grupo de personas encargadas de este manejo.

b) Reaqistro y sequimiento de problemas: Cuando se reciben llamadas por

problemas técnicos por parte de los usuarios, generalmente no se cuenta
con los mecanismos y herramientas tecnolégicas apropiadas para
registrarlos constantemente, por lo que el registro y su seguimiento se
hacen, con el tiempo, una tarea muy dificil de controlar. Con la gestion del
Help Desk, se crean mecanismos de forma automatizada que nos permiten

llevar un control preciso de todas las llamadas que se reciben, con la
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d)

finalidad de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que

permitan conocer la razén de las llamadas y las soluciones propuestas.

Inventario de Hardware y Software: Una de las funciones de Help Desk es

mantener un registro y control del inventario de hardware y software que la
empresa posee. Esto se hace con el proposito de conocer cudl es la
capacidad instalada de inventario tecnolégico (Activos Fijos), dénde esta

siendo utilizado y por quién.

Responsabilidades y funciones definidas: El apoyo a usuarios finales,

durante mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y por muchas
personas, como una funcién poco admirable y de bajo perfil, de alli que los
profesionales del area de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas
funciones como parte de sus responsabilidades diarias. Uno de los
principios fundamentales de la gestion del Help Desk, es que deben
constituirse equipos de trabajo con la responsabilidad de atender los
problemas técnicos de los usuarios. Su funcion, dependiendo de la
estructura organizacional que se disefie dentro del Help Desk, sera buscar
las soluciones oportunas a los problemas presentados.

Productividad: Generalmente, cuando al usuario se le presenta un problema

en la utilizaciébn de la tecnologia, esto hace que su trabajo se detenga
temporalmente hasta que el problema sea solucionado. Dependiendo de la
magnitud del problema, esta temporalidad puede, a veces, convertirse en
horas y dias de interrupcién de su trabajo, lo que hace que los resultados
qgue se esperan por la funcién de dicho usuario, se retrasen. Lo anterior
conlleva que los costos involucrados en la operacion de la organizacion se

vean incrementados por estos tiempos caidos.
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6. HIPOTESIS

Las empresas del sector informatico proveedoras de software como lo es SYSNET

LTDA, adquieren un compromiso indefinido con los clientes de sus servicios

gracias a la naturaleza de ellos, por que cuando una empresa vende servicios de

este tipo esta expensa a la constante solicitud de ayuda por parte de su cliente.

Hoy en dia los conocimientos en el area de informatica, se han difundido mucho

en diferentes medios; pero para el usuario final de un software estos

conocimientos no son suficientes, como cada software tiene sus propias reglas y

usos, lo cual dificulta la estandarizacion de manejo.

Para que un usuario final “normal”, tomando el término “normal” como la palabra

gue utilizamos para denotar a aquellos usuarios que poseen los conocimientos

basicos para el uso de un PC, pueda conocer de manera integral un software

debe pasar por varias etapas:

1. Demostracion: Es una vista previa, tour, o induccidén acerca de cada aspecto
importante del software, mostrando las bondades del software.

2. Capacitacion: Es el periodo durante el cual se le ensefia al usuario la
funcionalidad del sistema.

3. Soporte: Posterior a la capacitaciéon cuando el usuario hace uso del software,
ocurren eventos en los que el usuario es victima de los errores del sistema.

4. Actualizacion y Asesoria: Esta se da en los casos en los que el cliente requiere
una inducciéon acerca de las nuevas opciones o innovaciones del software por

concepto de actualizacién.

Todo esto conlleva a que la empresa que presta los servicios de software incurra
en gastos adicionales, por pago al personal encargado de brindar el servicio
correspondiente a estas etapas. Ademas la productividad baja, luego los
empleados depositan tiempo valioso solucionado las inquietudes de los usuarios.
El problema principal radica en que la empresa tiene multiples clientes y por lo
tanto gran cantidad de informacion dispersa, lo que dificulta la eficacia y eficiencia

en la prestacion del servicio de soporte a un usuario; sin contar la poca
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disponibilidad de recurso humano especialmente capacitado para brindar estos
servicios y las consecuencias adicionales. Nace aqui la necesidad de darle un
correcto control y administracion a la informacion respectiva de cada cliente, cada
sugerencia, requerimiento, problema o inquietud de este. Esta gestion de la
informacion le permitira al usuario final disponer por si mismo, remota o

localmente, de cada uno de las etapas necesarias para utilizar un software.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Como resultado a esta investigacion se espera principalmente poner en marcha la
herramienta prototipo de apoyo al area de soporte en la empresa SYSNET Ltda.,
de acuerdo a lo previamente planteado en este documento.

A continuacién se exponen los principales puntos a desarrollar en el marco de

esta investigacion:

1. Prototipo de la Herramienta: Al finalizar esta investigacién se espera dejar
instalada la herramienta prototipo fundamento de esta investigacion,
basandose en la necesidad actual que tiene la empresa SYSNET Ltda.
Ademas realizar, gracias a las pruebas y utilizacion de esta herramienta un
monitoreo efectivo de cual se puedan plantear mejoras y nuevos
requerimientos, que logren optimizar y hacer cada vez mas acorde la

herramienta a las necesidades del area.

2. Documentacion Técnica: El analisis y disefio de esta herramienta estara
basado en una documentacion implementada con el lenguaje de modelizacion
UML, utilizando de este diagramas de casos de uso y diagramas de

actividades.

3. Manual de Usuario: La implementacion de esta herramienta esta encaminada
a la explotacion de ella en el area de soporte de SYSNET Ltda., por lo cual se

hace necesaria la entrega de una guia para el usuario final de est4, ya que no
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solo esta orientada al uso por parte de los usuarios que son conocedores del
tema e area de soporte de la empresa.

8. DISENO METODOLOGICO

La herramienta prototipo se desarrollara siguiendo los pasos siguientes:

1. Realizar un levantamiento de informacion correspondiente a los procesos que
se manejan dentro de la empresa SYSNET Ltda., enumerar cada uno de ellos,
mostrando su distribucion y secuencialidad, teniendo en cuenta parametros de
accion como ¢Quién? ¢Cuando? Y ¢Donde?. Esta informacion sera obtenida
realizando trabajo de campo en la empresa por medio de visitas continuas y
haciendo un seguimiento de cerca al departamento de Soporte.

2. Definir durante un periodo de estudio las necesidades y requerimientos de la
empresa con respecto al area de soporte o0 servicio al cliente que posee la
empresa SYSNET Ltda. El cual se desarrollar4 por medio de entrevistas al
personal que presta servicios en el departamento de soporte de la empresay a
los clientes que hacen uso de ese servicio. Ademas se programaran reuniones
con la junta directiva de la empresa, con el fin de puntualizar la prioridad y la
tendencia para cada uno de los requisitos propuestos por la empresa.

3. De acuerdo a la informacién obtenida en los puntos 1y 2, establecer un listado

definitivo de item que se implantaran en la herramienta prototipo.
4. Hacer el disefio de la herramienta proponiendo una plataforma de desarrollo,
definiendo los modelos de recoleccion de informacion, utilidades UML

necesarias para documentar la implementacion, fijar un modelo de desarrollo.

5. Desarrollar la herramienta basada en los pardmetros establecidos en los

puntos anteriores.
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8.1. RECOLECCION Y FUENTES DE INFORMACION

La informacién se obtendra por medio de reuniones con la gerencia y el
departamento de soporte de la empresa SYSNET Ltda. Ademas se estudiaran
cada uno de los formatos, documentos y certificados que contengan informacion

pertinente a los requerimientos de la herramienta.

8.2. ESQUEMA TEMATICO

8.1.1 PLANIFICACION Y DEFINICION DE REQUISITOS

En esta etapa se realiza la recoleccion de informacion, teniendo en cuenta,
principalmente, los requerimientos y necesidades que demarcarén las pautas de la
herramienta a desarrollar en cuestién. A continuacion se muestran los pasos para
obtener la informacién:
1. Consolidar la informacién obtenida durante la primera actividad establecida
segun el cronograma (Visitas y encuestas):
El 4rea de soporte de Sysnet Ltda. esta compuesto por dos cargos: director de
soporte y auxiliares de soporte. En el anexo 5 encontrard la definicién del manual
de funciones para cada uno.
Ademas de esta distribucion de actividades, en el area de soporte de Sysnet Ltda.
se manejan formatos, para documentar eficazmente los diferentes eventos que se
presentan en esta area, como lo son la recepcion de solicitudes (Ver anexo 2),
solicitud de instalacién (Ver anexo 3) y control de visitas (Ver anexo 4). El objetivo
de estos formatos es llevar un registro de la informacién eventual de un cliente.
2. Especificar de acuerdo a la informacion obtenida, que procesos son los mas
prioritarios y relevantes en area de soporte de Sysnet Ltda.:
Las principales actividades que se llevan a cabo en el area de soporte de Sysnet
Ltda. son:

1.- Recibir solicitudes por parte de los clientes, ya sea, para implementar un

requerimiento o corregir un inconveniente.
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2.- Coordinar y ejecutar la instalacion de los diferentes productos
adquiridos por un cliente, tanto para los clientes nuevos y para los viejos
que asi lo requieran.

3.- Realizar la planeacion y control de las capacitaciones a los funcionarios
de los clientes.

4.- Dar respuesta oportuna a las solicitudes planteadas por los clientes,
estableciendo un tiempo estimado de entrega.

5.- Hacer una evaluacion previa de factibilidad a las solicitudes de los
clientes, desde un punto de vista contractual y legal.

6.- Planear y coordinar el proceso de implementacién de software para los
nuevos clientes, desde el montaje hasta la entrega final del proyecto.

7.- Brindar soporte a los clientes en la solucion de problemas.

8.- Determinar la prioridad de la resolucion de los inconvenientes que
tienen los clientes por deficiencia operativa del software.

9.- Efectuar pruebas y auditoria al software, para efectos de control de
calidad, antes de ser entregado al cliente.

10.- Supervisar la gestion del soporte brindado en la sucursal de
Barranquilla.

11.- Coordinar y realizar asesorias a los clientes.

12.- Disefiar y realizar evaluaciones de satisfaccion a los clientes, para
llevar a cabo el seguimiento de los mismos.

13.- Registrar las necesidades actuales y potenciales de los clientes.

14.- Elaborar actas de constancia a los clientes por entrega de proyectos
de implementacion de software.

15.- Administrar la implementacion y entrega de las actualizaciones y
cambios de version de los productos de software.

16.- Realizar la solicitud de desarrollo de requerimientos al departamento
de desarrollo y produccion de Sysnet Ltda.

17.- Coordinar la actualizacién de la seccion de soporte en la pagina Web.
18.- Verificar que la plataforma tecnoldgica del cliente sea la adecuada

para el montaje del software.
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3. Hacer un listado de las principales funciones que debe poseer la

herramienta para resolver las necesidades planteadas en la recoleccién de

informacion.

Listado de Procesos

PROCESO

DESCRIPCION U OBJETIVO

Crear Cliente

Consiste en crear la ficha de datos de un cliente.

Crear Productos

Crear los productos que ofrece la empresa Sysnet Ltda.

Crear Servicios

Crear los diferentes servicios que ofrece la empresa, en base a
los productos que vende.

Crear funcionarios de Soporte

Crear los funcionarios de Soporte para asi poder llevar un
control y gestion de la prestacion de sus servicios.

Recepcién de Solicitudes

Hacer el registro de la solicitud de un cliente, numerarla y
clasificarla.

Generacion de respuestas

Realizar la correspondiente respuesta a una solicitud recibida.

Disefio de Reportes

Ejecucién de consultas y ejecucion de reportes e informes, que
muestren consolidado de solicitudes pendientes, estado de
clientes, indicadores, estadisticas, entre otros.

Control de visitas

Programacion de visitas por parte de los funcionarios de
soporte a los clientes, para la ejecucién de cualquier servicio a
prestar, ya sea actualizacion, instalacién, asesoria,
capacitacion, etc.

Solicitud de Instalaciéon

Implementar una opcién que permita realizar al departamento
de mercadeo la solicitud de instalacion de un nuevo proyecto,
incluyendo una evaluaciéon al estado de la plataforma
tecnolégica del cliente (equipos, sistema operativo, red, etc).

Entrega de Solicitudes

Permitir que las solicitudes que asi lo requieran sean
entregadas al departamento de desarrollo y/o produccion de la
empresa, y aqui poder establecer un plazo de entrega y
justificaciones a ella para el area soporte.

Liberacién de Solicitudes

Al ser entregada una solicitud al departamento de desarrollo
este estard en la obligacion de resolverla, por lo cual esta
opcién sera util para dar de baja a una solicitud, es decir,
especificar que dicha solicitud ha sido resuelta.

Documentacion de Solicitudes por
Soporte

Permitir que se registren los eventos en los cuales se realizan
soportes telefénicos, solicitudes que no son entregadas al
departamento de desarrollo y produccion, o de otro tipo no
controlado; Esta opcién permitird incluir el problema y mostrar
un listado de sugeridos como respuesta.

Control a las capacitaciones

Permitir establecer a partir del control de visitas, las que se
dieron por capacitacién de montaje.

Impresion de Formatos

Permitir el disefio e impresion de formatos utilizados en la
empresa.

Estado de clientes

Crear una interfaz que permita ver el estado actual del cliente,
fundamentado en la trazabilidad de solicitudes que este ha
realizado desde la adquisicion del producto hasta la fecha.

Registro de banco de preguntas y
respuestas

Implementar una ventana que proporcione la opcion de incluir
la errores tipificados dentro de los mas comunes, para que
puedan ser llamados durante la documentacién de un soporte.
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8.1.2 ANALISIS

Agqui realizamos un estudio de la informacién obtenida en la etapa anterior,

basandose en la implementacion de los modelos siguientes:
Modelo Funcional
v' Casos de Uso
v Diagrama de Casos de Uso
Modelo de Datos
v Diagrama de Clases
v" Modelo de Comportamiento

Diagramas de Secuencias

MODELO FUNCIONAL

Descripcion de los Casos de Uso:

v Gestionar Solicitudes
Liberar solicitudes por Adiciones
Liberar solicitudes no registradas
Realizar Cotizacion
Atender Solicitud de instalacién
Liberar solicitud de instalacién
Programar de Visitas
Generar Reportes

SR N N N SR N NN

Alimentar base de conocimientos.
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DEFINICION DE CASOS DE USO

NOMBRE | Gestionar Solicitudes

ACTORES | Funcionario de Soporte

VISION GENERAL | Un cliente envia una solicitud, el funcionario de
soporte lo recibe, lo evalla, lo registra en el
archivo y entrega la respuesta al cliente.

PRECONDICION | El cliente son realizadas por clientes de la

empresa.
CURSO TIPICO DE EVENTOS 1. ElI funcionario de soporte recibe la
solicitud.
2. El funcionario ingresa el ID del cliente al
sistema.
3. El sistema retorna la informacion del
cliente.
4. El funcionario ingresa el tipo de solicitud.
5. EIl funcionario de soporte consulta en la

base de conocimiento del sistema.

6. El sistema devuelve la respuesta a la
solicitud.

7. ElI funcionario de soporte entrega la
respuesta al cliente.

8. El funcionario de soporte registra la
solicitud en la bitacora del cliente.

POSCONDICION | El cliente recibe respuesta a su solicitud y esta
gueda registrada en el sistema.

CURSOS ALTERNATIVOS [4. Es una adicion de requerimientos:

4.1. El cliente esta en garantia

4.1.1. Remite la solicitud a
desarrollo de software.

4.1.2. El funcionario de soporte
ejecuta el caso de uso
programar visita.

4.1.3. Vuelve al paso 7.

4.2. El cliente no esta en garantia

4.2.1. Remite la solicitud a
mercadeo
4.2.2. Vuelve al paso 7.

4.3. La solicitud es una capacitacién o
asesoria
4.3.1. El funcionario de soporte
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ejecuta el caso de
uso programar visita.
4.3.2. Vuelve al paso 7.
5. La solicitud no esta registrada en la base de
conocimiento.

5.1. Remite la solicitud a
desarrollo de software.
5.2.  Vuelve al paso 7.

NOMBRE

Programar visitas

ACTORES

Funcionario de soporte

VISION GENERAL

Ante una solicitud que implique una Vvisita,
consultar agenda de programacién, asignar la
visita y permitir consultar la disponibilidad
posteriormente.

PRECONDICION

Existe una solicitud que requiere visita

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario de soporte consulta
disponibilidad de los auxiliares de
soporte.

2. El sistema muestra el listado de visitas
asignadas a los auxiliares.

3. El funcionario de soporte determina que
auxiliar haré la visita

4. El funcionario registra en el sistema la
visita a realizar por el auxiliar elegido en
el paso anterior.

POSCONDICION

El funcionario de soporte asigna la visita.

CURSOS ALTERNATIVOS

Ninguno.

NOMBRE

Atender solicitud de instalacion

ACTORES

Funcionario de Soporte

VISION GENERAL

El funcionario de soporte recibe la solicitud de
instalacibn a un cliente, consulta la
disponibilidad de wunos de los funcionarios
encargados de esta actividad, programa la
visita, y coordina la instalacion con el cliente.

PRECONDICION

La instalacién fue solicitada y autorizada.

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario de soporte recibe la
solicitud de instalacion.

2. El funcionario de soporte invoca el caso
de uso programar visita.

3. EI sistema registra la visita por

instalacibn y espera confirmacion de la
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ejecucion de esta.

POSCONDICION

La visita es asignada.

CURSOS ALTERNATIVOS

Ninguno

NOMBRE

Liberar Solicitud de instalacion

ACTORES

Funcionario de soporte.

VISION GENERAL

El funcionario de soporte que ejecuta la
instalacién, entra al sistema, busca la visita y
establece que fue realizada.

PRECONDICION

La instalacion se realiz6 a satisfaccion del
cliente.

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario ingresa el id de la solicitud

2. El sistema carga la solicitud

3. ElI sistema cambia el estado de
solicitud de instalacion a ejecutada.

la

POSCONDICION

La solicitud de instalacion es liberada.

CURSOS ALTERNATIVOS

Ninguno

NOMBRE

Liberar solicitudes por Adiciones

ACTORES

Funcionario de desarrollo.

VISION GENERAL

El funcionario de desarrollo evalla la solicitud,
establece plazo de entrega de para ella, la
registra en el sistema.

PRECONDICION

La solicitud es un requerimiento

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario de desarrollo carga la
solicitud a liberar.

2. El sistema muestra el
solicitud.

3. El funcionario de desarrollo edita la
solicitud estableciendo la fecha de
entrega y realiza una observacion.

4. El sistema actualiza la solicitud y le
cambia el estado de pendiente a
asignada.

detalle de la

POSCONDICION

La solicitud es asignada.

CURSOS ALTERNATIVOS

3. La solicitud no es factible de desarrollar

3.1. El funcionario de desarrollo edita
la  solicitud 'y registra la
justificacion de la no factibilidad
del requerimiento.

3.2.  Vuelve al paso 4

NOMBRE | Liberar solicitudes no registradas
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ACTORES

Funcionario de desarrollo

VISION GENERAL

El funcionario de desarrollo evalla la solicitud,
registra en el sistema la solucion de la solicitud
no registrada.

PRECONDICION

La solicitud esté registrada en el sistema.

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario de desarrollo carga la
solicitud a liberar.

2. El sistema muestra el
solicitud.

3. El funcionario de desarrollo llama al caso
de uso alimentar base de conocimiento.

detalle de Ila

4. ElI funcionario llena el campo de
referencia de la respuesta.
5. El sistema cambia el estado de la
solicitud.
POSCONDICION | La solicitud es liberada
CURSOS ALTERNATIVOS | Ninguno.

NOMBRE

Realizar Cotizacion

ACTORES

Personal de Mercadeo y ventas

VISION GENERAL

Recibir la solicitud, registrar la cotizacion a esta
solicitud.

PRECONDICION

Es una solicitud de un cliente no activo

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario de mercadeo carga la
solicitud.

2. El sistema muestra el
solicitud.

3. El funcionario de mercadeo digita el valor
de la cotizacion y el tiempo de
implementacion.

4. El sistema cambia el
solicitud.

detalle de la

estado de la

POSCONDICION

La solicitud es asignada.

CURSOS ALTERNATIVOS

Ninguno.

NOMBRE

Generar Reportes

ACTORES

Funcionario de soporte, funcionario de
desarrollo, funcionario de Mercadeo y ventas.

VISION GENERAL

Los diferentes funcionarios consultan y generan
los diferentes reportes de acuerdo a sus
necesidades y a las actividades deseadas, por
ej: liberar una solicitud por adicién.

PRECONDICION

El funcionario esta habilitado para ver esta
informacion.

32




CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. El funcionario realiza la consulta al
sistema.

2. El sistema muestra los resultados a la
consulta.

3. El funcionario realiza la actividad
deseada.

POSCONDICION

La consulta genera un reporte

CURSOS ALTERNATIVOS

Ninguno

NOMBRE | Alimentar Base de Conocimientos
ACTORES | Funcionario de soporte, funcionario de
desarrollo.

VISION GENERAL

Los diferentes funcionarios ingresan las
posibles solicitudes y sus correspondientes
respuestas para que posteriormente puedan ser
consultadas.

PRECONDICION

El funcionario esta habilitado.

CURSO TIPICO DE EVENTOS

1. Elfuncionario ingresa al sistema.

2. El funcionario crea una nueva tépico de
solicitud.

3. El funcionario llena los datos del topico.

4. El funcionario ingresa la correspondiente
respuesta al tépico.

5. EI funcionario guarda el topico de
solicitud.

6. El sistema guarda el tépico generando
una referencia de solicitud y una
referencia de la respuesta.

POSCONDICION

La solicitud queda guardada en la base del
sistema.

CURSOS ALTERNATIVOS

2. El topico ya esta creado
2.1. El funcionario ingresa la referencia
del tépico.
2.2. El sistema muestra la descripcion del
tépico.
2.3. El funcionario pulsa el botén generar
respuesta.
2.4. El funcionario digita la respuesta y la
guarda.
2.5. El sistema genera una referencia a la
respuesta y la asocia al topico cargado.
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DIAGRAMA DE CASOS DE USO

—

Funcionario
de SOPORTE

Herramienta de SOPORTE

AN
Liberar Solicitud de Instalacié

Alimentar base de conocimiento Funcionario
S~ de Desarrollo
Liberar solicitudes no registradas

iberar Solicitudes por Adiciones
Realizar Cotizacion

X

Funcionario
de Mercadeo



MODELO DE DATOS

DIAGRAMA DE CLASES

Cotizacion

Numero: Autonumerico
Fecha: DateTime
NumSolicitud: Numerico
Valor: Moneda
Servicio:Numerico

Realizar_Cotizacion()
Anular()

. N

Base de Conocimiento Solicitud
Id: Autonumerico FechaRegistro: DateTime 1
Topico: Numerico n .1 FechaRespuesta: DateTime
Respuesta: Numerico NumeroSol: Texto (4)
Modulo: Texto(4) Descripcion: Texto (100)
NummSolAsig:Numerico CodCliente: Numerico
CodMéddulo: Texto(4)
Crear() Servicio: Numerico
Eliminar() — Medio: Texto (30)
Actualizar() Estado: Numerico
RefResp: Nemérico
n - N Realizar_Solicitud()
Validar_Cliente()
Cargar_Solicitud()
Cliente n
1 . Nn
Codigo: Autonumerico 1 1
Razon: Texto (50) 1 n o
Telefono: (20)
Dir: Texto (50)
Activo:Boolean
Crear_Cliente() o
Eliminar_Cliente() Visitas
Desactivar_Cliente()
Consultar() Funcionario: Texto(20)
Fecha: DateTime
Modulos Hora: Time

Servicio: Numerico

Codigo: Texto(4)
Nombre: Texto (50)
Version:Texto(10)

Solicitud: Numerico

Programar_Visita()

Crear_Modulo()
Eliminar_Modulo()

Cancelar_Visita()
Confirmar_Visita()
Consultar()
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Servicios

Codigo: Autonumerico
Nombre: Texto (20)
Duracién: Numerico
Valor: Moneda
Estado: Texto(20)

Prestar_Servicio()
Programar_Visita()




MODELO DE COMPORTAMIENTO: DIAGRAMA DE SECUENCIAS

‘ DIAGRAMA DE SECUENCIAS GESTIONAR SOLICITUDES%

;(E ‘ :Principal: TMainMenu ‘
. . T
Funcionario |

de Soporte

‘ :Solicitudes: TForm ‘
T

| :ControlSolicitudes
2:Crear() ™ :Cliente:Datos

3:Mostrar() L I
I

5:BuscarCliente(ldCliente

1:Click()

4:CargarCliente()

6:GetCliente(ldCliente)

7:ReturnCliente()

8: CrearSolicitud()

Cursgs Alterativos

‘Si es una adicion de requerimiento %

RemitirDesarrollo()

‘ Si es una Capacitacion o Asesoria %

ProgramarVisita

9:ConsultarPreg()

:BaseConocimiento:Datos
T

10:BuscarResp(IdPreg)
11:ReturnResp()

12:MostrarResp()

. :Solicitudes:Datos
13:RegistrarResp(),_
Ll

14:GuardarSol() 15:Guardar() }
R

A

X x X

|
|
|

36



‘ DIAGRAMA DE SECUENCIAS PROGRAMAR VISITAS %

i ‘ :Principal: TMainMenu ‘
. . T
Funcionario | ‘

de Soporte

:ProgVisitas:TForm ‘

T X

] 1:Click() | :ControlProgramarVisitas ‘
2:Crear() M T
I -
I ‘ :relFuncionariosProgramacion:Datos
} 3:Mostrar() - T
:' I
4‘;VerProgramacion() o
} 5:MostrarProg()
| 6:GetProg()
I
} 7:ReturnProg()
I
! 9: MostrarVisita() 4— 8:BuscarDisp()
10:AgignarVisita(ldFunc)
; 11:ProgVisita(ldFunc)
} 12:IngresarVisita()
I
} 13:ConfirmarVisita()
| 14:Mensaje de Confirmacion
I
I
| T
| |
| |
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

‘ DIAGRAMA DE SECUENCIA LIBERAR SOLICITUDES POR ADICIONES %

i ‘ :Principal: TMainMenu ‘
. . T
Funcionario I

de Desarrollo
] 1:Click()

‘ :LiberarSol:TForm ‘

0 ‘ :ControlLiberarSolicitudes ‘ .
: :Solicitudes:Datos

\
3:Mostrar() . }
\
4:CargarSol() ™
5:BuscarSol(IdSol)

2:Crear()

6:GetSol(IdSol)

7:ReturnSol()

8: MostrarSolicitud()

9:LiberarSol(IdSol)

Cursgs fternativos

La solicit‘pd no es factible de desarrpll

LI

SoIicit%arJustificacic’)n()

« +

10: IngresarDatos(IdSol()

11:ActDatosSol(IdSol)

12:ConfirmarAct()

13:Mensaje de Confirmacion
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‘ DIAGRAMA DE SECUENCIA REALIZAR COTIZACION %

i ‘ :Principal: TMainMenu ‘
Funcionario }

de Mercadeo
M 1:Click()

‘ :LiberarSol:TForm ‘

0 ‘ :ControlLiberarSoIicitudes‘ .
: :Solicitudes:Datos
I
3:Mostrar() -

\
|

4:CargarSol() ™

5:BuscarSol(IdSol)

2:Crear()

6:GetSol(IdSol)

7:ReturnSol()

8: MostrarSolicitud()

9:LiberarSol(IdSal)

11:ActDatosSol(ldSol)

12:ConfirmarAct()

13:Mensaje de Confirmacion

T ><

I
|
|
I
T
I
I
I
I
|
|
I
I
!
} 10: IngresarDatos(ldSol()
|
|
I
I
I
I
I
I
T
I
I
|
|
I
I
|
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Funcionario I
de Desarrollo

i ‘ :Principal: TMainMenu ‘
T

‘ DIAGRAMA DE SECUENCIA ALIMENTAR BASE DE CONOCIMIENTO

N

‘ :AlimentarBC: TForm ‘

1:Click()
2:Crear()

:| 3:Mostrar()

:ControlAlimentarBC ‘

T
.

‘ :BaseConocimiento:Datos

S
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X

| 4:CrearTopico()
! - o
5iingresarDatosTopica() 5:IngresarDatosTdpico()
} 6:GuardarTopico(ldTopico)
I
} 7:Confirmar()
} 8: SolicitarRespTopico()
I
- T ; ’
Cursos Ntgrativos [ BuscarTopico(ldTopico)
Fl topico ya existe, pero ‘gin respuesta % GetTépico(IdTépico)
} ReturnTop(IdTépico)
I
} MostrarDatosTopico()
| GenerarResp()
I
T
9:Ingresarﬁ?esp(IdTopico)
|
} 10: RelacionarTopicoResp(ldTopico,ldResp)
i 11:InsertarResp(IdTopico,ldResp)
I
! 12:Confirmar()
} 13:Mensaje de Confirmacion
I
I
I



8.1.3 DISENO

DIAGRAMA DE CLASES DETALLADO

Base de Conocimiento Solicitud

- |d: Autonumerico

- Tépico: Numerico

- Respuesta: Numerico

+ Modulo: Texto(4)

+ NummSolAsig:Numerico

- FechaRegistro: DateTime

- FechaRespuesta: DateTime
- NumeroSol: Texto (4)

- Descripcion: Texto (100)

Cotizacion

- Numero: Autonumerico
- Fecha: DateTime

- NumSalicitud: Numerico
- Valor: Moneda

+ CodCliente: Numerico - Servicio:Numetico

+ CodMédulo: Texto(4)
* (ér_ea_\r() + Servicio: Numerico + Realizar_Cotizacion()
* |m|ngr() ] - Medio: Texto (30) - Anular()
+ Actualizar() - Estado: Numerico

- RefResp: Nemérico

n n . - 1 n

+ Realizar_Solicitud()

+ Validar_Cliente()

+ Cargar_Solicitud()

Cliente n n o
” Servicios
1 ... n
- Codigo: Autonumerico 1 1 - -
- NIt:Texto (20) 1 e - Codigo: Autonumerico
- Razon: Texto (50) - N - Nombre: Texto (20)
- Telefono: Texto (20) - ngrauﬁ/rr: Ntémerlco
- Dir: Texto (50) - Valor: Moneda
- Activo:Boolean - Estado: Texto(20)
- Proyectos: Texo (50) . —
- Fechalni: DateTime Visitas + Prestar_Ser:/I/cl_o()
- TiempoSoporte: Numerico Foncionaro: T2 + Programar_Visita()
- Funcionario: Texto

+ Crear_Cliente() - Fecha: DateTime
+ Eliminar_Cliente() Modulos - Hora: Time
+ Desactivar_Cliente() + Servicio: Numerico
+ Consultar() - Codigo: Texto(4) + NumSolicitud: Numerico

- Nombre: Texto (50)

- Version:Texto(10) * Programar_Visita()

+ Cancelar_Visita()
+ Confirmar_Visita()
+ Consultar()

+ Crear_Modulo()
+ Eliminar_Modulo()
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DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

Servidor.exe SERVIDOR PC
TCP F---4

Interbase.exe

\4

% Servidor.inf
------ ->% SIAS.DB

CLIENTE PC

% SIAS.exe

\%

% IP.inf

Esta aplicacién esta desarrollada en el lenguaje de programaciéon Visual Basic 6.0
permitiendo su manejo bajo el motor de base de datos SQL Server, con tecnologia
Cliente - Servidor. ElI programa puede ser usado desde una sola estacion de
trabajo o en una red de computadores donde un equipo haria las veces de un
servidor de base de datos.

DESARROLLO E IMPLEMENTACION

1. Produccién de la herramienta bajo la plataforma Windows, en el lenguaje
Visual Basic y el motor de base de datos de SQL Server. (Ver apéndice 1).
2. Manual de usuario (Ver apéndice 2).

8.1.4 PRUEBA PILOTO

Para esta etapa se programo la prueba y puesta en marcha de la herramienta en
la empresa beneficiaria del proyecto, pero por inconvenientes presentados con

ésta, la actividad no se pudo desarrollar.
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CONCLUSIONES

Para las empresas del sector de desarrollo de software administrar y controlar los
eventos que se presentan en su area de soporte resulta ser una tarea engorrosa
cuando no se cuenta con una herramienta de apoyo. Con el desarrollo de este
proyecto se estudié precisamente la forma de satisfacer esta necesidad, para ello,
se disefié e implementd una herramienta prototipo para la asistencia de soporte
bajo las etapas del desarrollo del ciclo de vida de desarrollo de software como lo
son: especificacion de requisitos y/o necesidades, andlisis de requerimientos,

disefio e implementacion del prototipo.

A través de este proyecto logramos establecer la importancia que tiene para la
empresa Sysnet Ltda. mantener una correcta administracion de la informacién que
recibe de sus clientes, por medio de sus solicitudes, para de esta forma poder
realizar planes preventivos, proyecciones y satisfacer con mayor acertividad sus
necesidades. También por medio de este proyecto se logr6 esquematizar el
proceso de soporte, en el cual se reciben las solicitudes, se clasifican en
solicitudes de soporte operativo, capacitacion, actualizacién, desarrollos, montajes
0 asesorias, se procesan y se guardan, consiguiendo asi una ejecucion 6ptima del

proceso.
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RECOMENDACIONES

En este proceso se abarcaron las necesidades basicas para la gestion del area de
soporte de una empresa del sector informatico, como lo son: generacion de
reportes de solicitudes pendientes, la recepcion y registro de solicitudes y
procesamiento de estas solicitudes, dentro de las que se incluye la programacién
de visitas a clientes, las especificaciones de entrega de solicitudes por desarrollo
de requerimientos por parte del grupo de desarrollo, asistencia de tipo operativo,
entre otros. Sin embargo, disefiar un médulo de indicadores ayudaria en la toma
de decisiones para el area de soporte, como por Ej.: decidir si es necesario
realizar un seguimiento a un cliente, viendo los indicadores de solicitudes
realizadas por este cliente. También seria de vital importancia este médulo para el
area de mercadeo porque podria realizar estudios de mercado basandose en un

indicador de solicitudes por desarrollo de nuevos requerimientos.

Por otro lado, este proyecto podria ser complementado con el area de desarrollo,
ya que al presentarse una solicitud de implementacion de un nuevo requerimiento
este debe especificar una fecha de entrega, factibilidad y justificacion, pero el
complementarse con un manejo de ordenes de trabajo de desarrollo, ayudaria al
area de soporte a tener mayor informacién acerca del estado evolutivo de un

requerimiento para una solicitud especifica.

Adicional a lo anterior en una segunda version de la herramienta se recomienda
desarrollarla bajo un lenguaje de programacion de libre distribucién como JAVA
con una base de datos en MySQL con el objetivo de minimizar costos de
desarrollo debido a licencias de distribucion y a la portabilidad en diferentes tipos

de equipos que brindan este tipo de lenguajes.
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ANEXO 1

SYSNET LTDA.

RESENA HISTORICA

SYSNET Ltda., nace hace 9 afios de la idea de dos jovenes universitarios
estudiantes de ingenieria de sistemas en la universidad Tecnoldgica de Bolivar,
CESAR RIVERO y SAMUEL PENA. Con el ejemplo de otras empresas ya
constituidas se empezaron a organizar los documentos para constituirla
legalmente como una sociedad Limitada, esto se logré el 27 de mayo de 1998, en
este momento no habia una infraestructura formal del trabajo, aproximadamente
en 5 meses se instalaron en el edificio el conquistador ubicado en el laguito
ofreciéndole a este mismo los servicios de soporte, contando en un principio con

s6lo un computador y brindando el servicio de desarrollo de software.

Hoy dia son 11 personas que trabajan alli, 5 en el area de desarrollo, 2 en el area
de coordinacion de proyectos, 2 en el area de mercadeo y ventas y 1 estudiante
en practicas que ejerce labores de gestién de calidad. En el 2002 se trasladan al
edificio del Centro Medico los Ejecutivos, en la oficina 406 y cuentan con 8
computadores, ofreciendo varios servicios a empresas como: ZOOFARM
COLOMBIA LTDA., CLINICA MEDICA ODONTOLOGICA JOSE DE CLEMENCIA,
SOCIEDAD DE CANCEROLOGIA DE LA COSTA, SOCIEDAD DE PEDIATRIA,
CLINICA LA CANDELARIA (MAGAMGUE), ESE REGIONAL DE BOLIVAR),
MUNDO NAUTICO, MONOBLOCK, TECNICAS METALMECANICAS DEL
CARIBE & CIA, PAPELERIA JONAN, ESE HOSPITAL DE MAGANGUE,
HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS (MAGANGUE), SIVIDA IPS, COOTRASALUD,
CENTRO ONCOLOGICO HUNG, CEMED (BARRANQUILLA), CEMED
(SANTAMARTA), QUIMIOSLUD (BARRANQUILLA), ANDERSON
(BARRANQUILLA), ESE GIOVANNI CRISTINI (CARMEN DE BOLIVAR), CLINICA

LAURA CAROLINA, ZODES EN SALUD, CLINICA DEL ROSARIO IPS LTDA,
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INSTITUTO DE CARDIOLOGIA DEL CARIBE, UNIDAD PEDIATRICA DE LA
COSTA PIC & UCI, IDIMAG, CENTRO DE MEDICINA NUCLEAR DEL CARIBE,
CLINICA DE SAN JUAN, DOW QUIMICAS, IDIMEC, SUAUTO, CENTRO
MEDICO CRECER, HOSPITAL DEL PERPETUO SOCORRO (URIBIA -
GUAJIRA), HOSPITAL DE MANAURE (MANAURE - GUAIJIRA), entre otras.
Dentro de las proyecciones de crecimiento de SYSNET Ltda., se encuentran
expandir el mercado en toda la costa norte hasta abarcar el mercado de la zona

centro y pacifica de Colombia.

MISION

Brindar productos y servicios informaticos de alta calidad empleando los ultimos
avances tecnoldgicos, promover el mejoramiento continuo en la formacion integral
de nuestro recurso humano; comprometido con el desarrollo tecnoldgico del sector

empresarial del pais.

VISION

Para el afio 2010 seremos una organizacion reconocida como la mas importante
en materia de desarrollo de software en la costa atlantica, con proyeccion nacional
e internacional; ampliando nuestra oferta de productos y servicios, mejorando
nuestra estructura organizacional para proveer cada dia mejores soluciones a

nuestros clientes.
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SERVICIOS QUE OFRECE

e INGENIERIA DE SOFTWARE

Administracion, direccion y control de proyectos informaticos de caracter
especifico, permitiendo que el producto terminado coincida con los requisitos y
necesidades de los usuarios.

e ANALISIS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Examen y diagnostico de los procesos y funciones empleados en las
organizaciones para el control y manipulacién de su informacion. Esto permite
establecer e identificar problemas que aquejan al sistema, para tomar asi los

correctivos necesarios.

e DESARROLLO DE SOFTWARE ESPECIFICO

Creacion de programas informatico basados en las pautas y requerimientos
presentados por el cliente; ya sean estos de tipo administrativo, de gestién, de

servicios o de produccion.

e DISENO E IMPLEMENTACION DE REDES

Asesoria y/o soluciones en el montaje de redes para la transmisién de datos,
teniendo en cuenta las instalaciones fisicas y los recursos informaticos actuales de
su organizacion, en busca de disefios que garanticen el crecimiento, seguridad y

la eficiencia.

e AUDITORIAS E INTERVENTORIAS EN SISTEMAS

Control de proyectos de caracter informatico emprendidos por su organizacion,
disefiando planes que permitan velar por el correcto desarrollo de los mismos,

asegurando que su inversion sea justificada y los propdsitos se cumplan.
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e SOPORTE TECNICO

Respaldo y soluciones a problemas técnicos que se presenten en su organizacion
en el area de informética. Nuestro servicio consta de una asesoria permanente y
plan de mantenimiento preventivo para sus equipos de computo por un personal

técnico calificado presto a resolver sus necesidades en el menor tiempo posible.

e MANTENIMIENTO Y REPARACION DE CMPUTADORES

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de sus equipos de computo y
periféricos (impresoras, monitores, scanner, ups, etc.); instalacion de
computadores, repotenciacion de equipos, instalacion programas adquiridos por
su empresa, pruebas de rendimiento, seguridad y confiabilidad.

e DISTRIBUCION DE SOFTWARE Y HARDWARE

Venta de equipos de computo y/o programas acorde a sus necesidades y
disponibilidad econémica. Somos distribuidores de las marcas lideres del mercado
(Microsoft, Novell, Lotus, Corel, Autodesk, Compaq, IBM, Hacer, Canon, Hewlett,
Pacckard).
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REGISTRO Y CONTROL DE SOLICITUDES

Por : Requerimiento |:| Inconveniente |:| Namero:

Fecha de la Solicitud:

Cliente:

Funcionario Solicitante:

Area o Departamento que hace la Solicitud:

Modulos:
DESCRIPCION:

Describa aqui su solicitud de acuerdo a los pasos enunciados en las guias de

documentacion.

Observaciones:

Firma Funcionario de SYSNET LTDA Funcionario Solicitante

Desarrollo de Softwar e Especifico - Asesorias - Computador es - Redes - M antenimientos
Centro Médico Los Ejecutivos. Piso 4 Of 406, Tel: 671 0515, Cel: 311 403 1010, 300 8146614. e-mail:sysnetltda@hotmail.com
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ANEXO 3
SOLICITUD DE INSTALACION
Cliente:
Teléfono:
Nit: Direccion:
Funcionario

Asesor Comercial:

Moédulos:

Sistema operativo:

No. De Estaciones: Red Instalada: Sl NO

Modalidad de Venta: Outsourcing Venta de Producto:

Funcionario que recibira la Instalacion:

Fecha de Instalacion: Desde: : Hasta:

Observaciones:

Solicito: Autoriz6: Recibio6:
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REGISTRO Y CONTROL DE VISITAS

ANEXO 4

De : Capacitacion |:|Soporte Actualizacion || Asesoria || Demostracion | |
Por: Facturacion [ ] Garantia[ | Instalacién / Montaje de Software []

Fecha de la Solicitud:

Cliente:

Funcionario Solicitante:

Descripcioén del Servicio Solicitado:

Funcionario que recibira el Servicio:

DESCRIPCION DEL SERVICIO REALIZADO:

Fecha en que se realizo: Desde: : Hasta:

Observaciones:

Firma Funcionario de SYSNET LTDA Funcionario que recibi6 el Servicio

Desarrollo de Softwar e Especifico - Asesorias - Computador es - Redes - M antenimientos
Centro Médico Los Ejecutivos. Piso 4 Of 406, Tel: 671 0515, Cel: 311 403 1010, 300 8146614. e-mail:sysnetltda@hotmail.com
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ANEXO 5

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO:

DIRECTOR DE SOPORTE

CARGO SUPERIOR|CARGO INFERIOR
DEPARTAMENTO: |INMEDIATO INMEDIATO
SOPORTE GERENTE AUXILIAR DE SOPORTE

MISION

Realizar la planeacion, organizacion, direcciéon y control de todas las actividades
relacionadas con la atencion, suministro de informacion al cliente en todas las
etapas de utilizacion del portafolio de servicio de Sysnet. Responder por la de
implementacién de software y asegurar la satisfaccion del cliente.

DESCRIPCION SUMARIA

Recibir y atender las solicitudes de los clientes de Syshet Ltda., realizar el
seguimiento de los productos adquiridos por éste para realizar la planeacion,
ejecucion y control de todas las actividades relacionadas con la instalacion,
mejoramiento y reparacion de todos los productos suministrados por Sysnet Ltda.

FUNCIONES

N° |[DESCRIPCION DETALLADA

Recibir la solicitud de los clientes e identificar el tipo de soporte (por mal uso

1 |del producto, requerimiento) .

2 |Dar respuesta oportuna a las solicitudes de los clientes.

Analizar si los requerimientos son factibles desde el punto de vista contractual

y legal.

4 |Planear, coordinar y controlar el proceso de implementacion.

Realizar la planeacion, ejecucion y control del proceso de instalacion

5 |Realizar la planeacion, ejecucion y control del proceso de capacitacion.

6 |Brindar soporte a los clientes en la solucion de los problemas

Determinar la complejidad de los inconvenientes por mal uso del producto |

7 |hacer los correctivos necesarios.

8 |Establecer e informar al cliente los plazos de entrega de los requerimientos.

Coordinar y realizar pruebas y validaciones de los software que se desarrollen

9 |y corrijan antes de la entrega al cliente.

10 [Supervisar los soportes de Barranquilla.

11 |Coordinar y realizar capacitacion a los clientes.
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Coordinar y realizar asesorias a los clientes.

1

3|Organizar y realizar el seguimiento a los clientes.

1

4A\Verificar la parametrizacion realizada por los empleados de la compafiia —

cliente.

1

5|Disefiar y realizar evaluaciones de satisfaccion a los clientes.

1

6|Registrar las necesidades actuales y potenciales de los clientes

1

7|Desarrollar funciones de programacién asignadas.

1

[e)

Elaborar y recibir el acta de entrega de los proyectos de implementacion de

software.

1

9/Administrar la implementacion y entrega de las actualizaciones y cambios de
version de los productos de software.

2

O|Realizar la solicitud de desarrollo de requerimientos.

2

1|Coordinar la actualizacion de la seccion de soporte en la pagina Web.

2

N

Aportar ideas que mejoren los procesos de la organizacion.

2

3|Mantenerse informado de todas los conocimientos que mejoren los procesos

de la organizacion

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO:

AUXILIAR DE SOPORTE

CARGO SUPERIORICARGO INFERIOR
DEPARTAMENTO: |INMEDIATO INMEDIATO
SOPORTE DIRECTOR DE SOPORTE NINGUNO
MISION

co

Su

co

Realizar las actividades planeadas por el departamento de soporte, relacionadas

n la atencion al cliente, desde la entrega de productos y servicios hasta el
ministro de instrucciones para la optimizacion en el uso de los productos de la
mpafiia.

DESCRIPCION SUMARIA

Realizar la instalacion, capacitacién, actualizacion y mejoramiento de todos los

productos y servicios suministrados por Sysnet Ltda.

2|Realizar actualizaciones de software institucional.
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Brindar soporte a los clientes en la solucién de los problemas.

Realizar pruebas de calidad de todos los software desarrollados, ya
sean nuevos productos, adiciones a modulos existentes,

mejoramiento y correccion.

Realizar capacitacion a los clientes.

Brindar asesoria a los clientes

Desarrollar funciones de programacion asignadas.

Recibir la solicitud de los clientes.

Realizar seguimiento a los clientes

10

Aportar ideas que mejoren los procesos de la organizacion.
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ANEXO 6

SIAS

SISTEMA DE INFORMACION PARA
ASISTENCIA DE SOPORTE

MANUAL DEL USUARIO
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INTRODUCCION

SIAS sistema de informacion para asistencia de soporte permite al
usuario brindar al cliente o solicitante del soporte, una solucion rapida y
eficaz, optimizando el manejo de la informacion que le brinda a cada

uno de ellos.

SIAS es un programa que contiene opciones precisas para cada una de
las solicitudes que se presentan en un departamento de soporte, con un

manejo sencillo de cada una de estas.

PRINCIPAL, esta opcion contiene un menu dentro del cual se realizan

las operaciones de registro y control de solicitudes.

MAESTROS, permite el registro de cada uno de los clientes,
funcionarios encargados del area de soporte, proyectos, banco de
preguntas que se presentan en el manejo del producto al cual se le

brinda el soporte.

CONSULTAS, ejecuta los reportes de cada una de las operaciones

realizadas en SIAS.

AYUDA, brinda informacion acerca del manejo del producto.
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PRESENTACION

SIAS sistema de informacion para asistencia de soporte es una
aplicacion desarrollada para la administracion de todas las solicitudes
gue se manejan en un departamento de soporte, permitiendo un manejo

optimo de la informacidon que a estas solicitudes corresponden.

Esta aplicacion esta desarrollada en el lenguaje de programacion Visual
Basic 6.0 permitiendo su manejo bajo el motor de base de datos SQL
Server, con tecnologia Cliente - Servidor.

El programa puede ser usado desde una sola estaciéon de trabajo o en
una red de computadores donde un equipo haria las veces de un

servidor de base de datos.
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GLOSARIO DE BOTONES

Agregar | Activa la ventana para un nuevo registro.
Guardar | Guarda el los datos ingresados para un nuevo registro.
Elirnirar

Borra un registro existente.

Renowar )
4 Actualiza los datos de la ventana.

Cargar . . . .
Permite seleccionar registros ya existentes y cargarlos en

pantalla.

2l Abandona la opcidn.

2

=

T Muestra el listado de solicitudes cerradas que se deseen cargar

en pantalla.

fresa pylsando este botdn podra hacer ver la respuesta dada por el

grupo de desarrollo o de mercadeo a una solicitud de desarrollo.

cancelr | Con este boton cancelamos la accion que se haya ejecutado.

IM Permite asignar una visita al cliente.

Barra de desplazamiento de registros.

| 14| 4 |Registra #1 | k(M
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1. REQUERIMIENTOS

PARA INSTALAR Y EJECUTAR SIASDE MANERA APROPIADA, SE NECESITAN LOS
SIGUIENTES RECURSOS:

Sistema operativo:

e Windows 98

* WINDOWS XP

e Windows NT / 2000

e Windows Server

Hardware:

SIAS requiere ser instalado en equipos con una configuracion

basica minima de:

Procesador Pentium 166 Mhz 6 mayor.
Memoria RAM 64 Mb.
Espacio en disco 50 MB.

Resolucion 800 x 600 pixeles.

2. COMO INSTALAR SIAS

2.1. INSTALACION EQUIPO SERVIDOR

2.1.1. Instalacién del motor de base de datos SQL Server

En el disco de instalacion busque el archivo Setup.bat que esta dentro la
carpeta MSDE del directorio DB, ejecutelo y a continuacion se le

mostrara la siguiente ventana:
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Microsoft SOL Server Deskiop Engine

Ezpere mientras Windows configura Microgsaft SOL Server Deskiop
! Engine

Cancelar

Ilustracion 1 Instalacion del Motor de Base de Datos

Al finalizar la accion reinicie el equipo, notara que en la barra de inicio

rapidos aparecera el icono E del motor.

2.1.2. Instalacion del administrador de la base de datos

En el disco de instalacion busque el archivo Setup_DbaMgr2k.exe que se
encuentra dentro de la carpeta MSDE Tools del directorio DB, ejecutelo y

siga los siguientes pasos:

Select Setup Language @

Select the language to uze during the installation:

| E nglizh

vl

[ ak. H Canicel ]

Ilustracion 2 Seleccion del idioma de instalacion del motor

Seleccione el idioma que usara durante la instalacion y pulse OK.
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18! Setup - DbaMerzk (=1

Welcome to the DbaMgr2k Setup
Wizard
This will install Dbatgr2k on yowr compuler.

Itis recommended that you close all ather applications befare
canlinuing.

Click Nest to continue, or Cancel to exit Setup.

Cancel

Ilustracion 3 Asistente de instalacion

Pulse Next para iniciar la instalacion.

15! Setup - Dbahgr2k

License Agreement
Please read the fallowing important information before contining

Please read the folowing License Agieement. You must accept the tems of this
sgreement before contining with the installation

05/01/2003,
DbaMar2 is an altermative administrative Console for Microsoft MSDE 2000

&1l the mateial produced by the Auther included in this compressed archive is
copyright by Insuline Power 1333-2004 by Andrea Montanar, with the exception of

Il dependencies and libraries that are distibuted with imited licenses by each

viner anel/or holder: you Gan freely use the binary files without restiction, while re-
distribution andl source code management must be under thess tems

in general words, you are entited to bundie this software with softwars/application

of yours as long &

1] you do ot charge aditionsl fees for Dbatark to your customers/users; >

(1 do not accept the agresment

[ <Back [ New> | [ Cancel |

Ilustracion 4 Términos de licencia
En esta ventana se muestran los términos de licenciamiento del producto

Seleccione | accept the agreement y pulse Next para continuar.

18 Setup - DbaMgr2k

Select Destination Location
‘Where should DbaMgr2k be installed?

J Setup wil install DbaharZk into the following folder.

To continue, elick Mext. If pou would like to select a different folder, click Browse.

| [ Browse

At least 7.8 MB of free disk space is required.

[ cBack | Mews> | [ cancel |

Ilustracion 5 Seleccion de la carpeta destino del motor
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Aqui debe seleccionar la carpeta destino en la cual quedara localizada la

instalacion del administrador de BD. Pulse Next para continuar.

2 Setup - DbaMgrzk =3

Select Components
which components should be installed?

Select the components you want o install; clear the components you do not want o
install. Click Nest when you are ready to continue.

l < Back ” et > ][ Cancel ]

Ilustracion 6 Tipo de Instalacion

Seleccione el tipo de instalacion Full instalation y pulse next.

1= Setup - DbaMerZk W=

Select Start Menu Folder
Where should Setup place the program's shartcuts?

Setup will create the program's shorteuts in the following Start Menu folder,

To continue, dlick Next. If you would ke to select a different folder, click Browse.

| [ Browse...

[ < Back ” Mest > ][ Cancel ]

Ilustracion 7Creacion de accesos directos

En esta ventana podra establecer el nombre del acceso directo del

administrador de BD, Pulse Next para continuar.
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16! Setup - DhaMgr2k

Select Additional Tasks
‘which additional tasks should be perfarmed?

Select the additional tasks vou would likke Setup to perform while instaling Dbatar2k.

then click Mesxt

Additional icons:
Cieate a Quick Launch icon

1eate a deskiop icory

[ < Back ” Mest > ][ Caneel ]

Ilustracion 8 Adicionales de Instalacion

Seleccione las opciones requeridas a su gusto y Pulse next.

18 Setup - DbaMgr2k (A=)

Ready to Install
Setup iz now ready to begin installing Dbatgr2k on yaur computer.

Click Install to continue with the installation, or click Back it you want to review or
change any settings.

Destination location: A
C:%Archivos de programatDbabGR2k.

Setup type:
Fullinstallation

Selected components:
Italian localized rezources of Visual Basic 6.0

Start Menu folder:
DbaMGRZK

Additional tasks: bs

[ <Back J[ Tl ] [ cancel |

Ilustracion 9 Inicio de Instalacién
Pulse Install para iniciar la instalacion del administrador de base de
datos DbaMGR2k.

& Setup - DbaMgr2k

—
Information
Please read the following important information before continuing.

When pou are ready to continue with Setup, click Mext,

Installation of Dbahbdar2k ~

Once the installation of Dbabd gr2k is terminated. if the Client companents of
Microsoft SqlServer 2000 were not already present on the computer, it will be
necessary to configure that components in order to establish connection to a
remote server; should the server to reach be local and alieady installed, this
connection iz usally reached via named pipe [on 'Win3x boxes too, where thiz mode
iz internally simulated) so there is no need for this operation,

* b fulfill this need, you have to run the program AWindows\Systerm\CliConfg. exe
o Windows3x boxes or MWINNT Systern 32ACIConf. ewe on Windows NT and
“windows 2000, where you can set the communication protocol of your choice, as
long as Alias server name, etc

Installazione di Dbatd grzk

65



Ilustracion 10 Informacion

Pulse Next.
& Setup - DbaMgr2k Elc

Completing the DbaMgr2k Setup
Wizard

To complete the installation of Dbat gr2k, Setup must restart
pour computer. Would wou like to restart now?

Ilustracion 11 Finalizacién de Instalacién
Seleccione la opcidon 1 para reiniciar su equipo o la opcion 2 para

reiniciarlo mas tarde. Pulse Finish para terminar.

2.1.3. Montaje De La Base De Datos

Una vez instalado el motor de base de datos y el administrador de base de datos,
el paso siguiente es restaurar la base de datos de montaje por medio del archivo
SIAS _MONTAJE, que esta en el directorio DB.

Inicie el DbaMGR2k y realice los siguientes pasos:

1. Vaya al menu Activity y seleccione la opcion edit connection
properties/connect

data path in host computer for databases to attach

Refresh

Query
ECP operations

Exit

Ilustracion 12 Ventana de inicio DbaMgr2K
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Digite los datos solicitados en la ventana y pulse conectar.

Il SQL Server connection properties
Contection properties | Settings |
Properties Walue
Server [local)
g sa
F | Pazzwaord
Login Timeout B0

Cancel | | | Connect
—

Ilustracion 13 Ventana de conexion

"*DbaMgr 2k (Ver.0.10.0) running on .. Microsoft SQL Server B.0 # MSDE # S.Pack 3/ S
Activity  Tools & Settings  Info

% SOL Server FuII data path in host computer for databases to attach

=y (locall fwindaws NT)

E{:I Datahases
Ilustracion 14 Administrador de Base de datos

master

model

medb

SIAS
SIAS_MONTAIE
- f tempdb

{5 Backup devices
&3 Loging

{21 Management

&b Detached databases

Seleccione DataBases dentro del arbol SQL Server, pulse clic derecho, y

la opcidon new database para crear la nueva base de datos.

A AREE=A R A= )
Data fies | Transaction log files | General |

i~ Database Fil
DE Marme ||

| ‘Flle name |Locatlon |Inmala|FMe group |

LA 2 PRIMARY

i~ File propetti
¥ Automatic growth
File growth | Max fle growth
" Megabytes 1 & Urlimited
* Percent. 10 ™ Max [MB] | z

Ilustracion 15 Ventana de creacion de BD
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Digite SIAS para el nombre de la base de datos, guarde y salga de la
ventana.

Seleccione la base de datos dentro del contenedor del DataBases y pulse clic
derecho, seleccione la opcién restore database, mediante este procedimiento
montaremos la estructura necesaria para trabajar ingresar datos en SIAS.

M Restore Database @
General I Dptions]
Restore a5 database |SIAS ﬂ
Parameter - restore from Device
[ Add
Backup number _—
f*" Database - complete —
" Database - differential —
" Transaction lag
Cloge Ok

Ilustracion 16 Ventana de restauracion de BD

Pulse el botén Add y buque el archivo SIAS_MONTAJE que esta en el
disco de instalacion. Vaya a la ficha options y active el check force
restore overwrite existing database y pulse el botdn Ok. Al finalizar el

procedimiento pulse el boton Close.
2.2. INSTALACION EQUIPO CLIENTE

En el disco de instalacion busque el archivo Setup.exe que se encuentra el
directorio SETUP. Ejecute el archivo y siga las instrucciones que aparezcan en la
pantalla, el asistente le guiara en el proceso, indicandole los pasos para realizar

una correcta instalacion.
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3. ACCESO A SIAS

Al iniciar SIAS aparecera la ventana que ve a continuacién en ella debe
digitar su nombre de usuario, contrasena y el nombre del equipo

servidor de la base de datos.

%% Acceso a SIAS E'
Usuario: |SEI
Contrasefia: |-
Servidor: |SERVIDOR
Aceptar Caticelar

Ilustracion 17 Acceso a SIAS

Usuario: Nombre del funcionario autorizado para trabajar la aplicacidn.
Estos usuarios han de ser previamente creados por un usuario
administrador.

Contrasena: Clave secreta del usuario.

Servidor: Nombre del equipo servidor de la base de datos.

Luego de digitar correctamente estos parametros, debera presionar el

boton Aceptar para ingresar a SIAS.

4. MENU MAESTROS

4.1. Clientes

Esta opcidn permite crear cada uno de los clientes que manejan los

productos objeto de la asistencia del soporte.

69



¥ Clientes E|

Codigo: oo

Nit: 123456783

RazonSocial: Intrated

Direccion: Pie de Popa

Teléfono: |EE74EE445

Contacto: Fredy Lopez

Proyectos: 5105 - Genova

Activo: v Crear Solicitud

Fecha Inicio: |28/12/2005 09:33:00 p.m.

Tiempo Soporte: |

Agregar | Guardar | Eliminar | Renowar | Cargar | Salir |
I 4| 4 | Regista # 1 ILlﬂl

Ilustracion 18 Maestro de clientes

Codigo: es la codificacion que se le asigna al cliente, la cual
puede ser alfanumérica.

Nit: numero de identificacion tributaria del cliente.

Razon social: es el nombre con el cual aparece registrada la
empresa cliente ante la camara de comercio.

Direccion: es el lugar en el cual se encuentra ubicada la empresa
cliente.

Teléfonos: Digite los numeros telefénicos del cliente.
Contactos: Ingrese el nombre de la persona encargada o
designada como el contacto principal del cliente.

Proyectos: es la aplicacion o programa en el cual se le brindara
soporte al cliente.

Activo: cheque esta casilla para activar al cliente en el registro de
todas las operaciones de soporte.

Fecha Inicio: Ingrese la fecha en que se inicio el proyecto con el
cliente a crear.

Tiempo Soporte: es el tiempo determinado en el que el cliente
recibira soporte por garantia del producto.

Presione el botén Guardar.
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4.2. Funcionarios

Permite el registro de cada uno de los funcionarios responsables del

departamento de soporte y desarrollo de la empresa.

H Funcionarios

Codigo: oo

Identificacion: | 32906285

Nombre: |Brenda Batista Batista

Cargo: |Direc:tn:-ra de Soporte

Area: |SOPORTE

Direccion: |

Agregar | Guardar | Eliminar | Renowar Cargar | Salir |
I 4| 4 | Regista # 1 ILlﬂl

Ilustraciéon 19 Maestro de Funcionarios

- Codigo: es el numero de identificacion interna que se le asignara
a cada uno de los funcionario encargados del soporte y desarrollo
del producto.

- Identificacion: es el numero de identificacion personal del
funcionario.

- Nombre: Escriba los nombres completos del funcionario a
registrar.

- Cargo: Asigne el cargo que ejerce el funcionario.

- Area: Ingrese el drea al cual pertenece el funcionario

- Direccion: Digite el domicilio del funcionario a registrar.

- Presione el botdn Guardar.
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4.3. Maestro de Proyectos

Mediante esta opcion registre cada uno de los proyectos desarrollados

por la empresa.

%% Maestro de Proyectos E'

Codigo [non

Nombre |[5105 - administracion

Observaciones Madulo de Administracion de la plataforma 5105

.-'f-.g_regar| Gugru:lar| Elirniriar Renovar Cargar | Salir |

IH 4 | Registo f: 2 (AL

Ilustracion 20 Maestro de Proyectos

- codigo: Digito asignado al proyecto.

- Nombre: Digite el nombre del proyecto.

- Observacion: Utilice este campo para anotaciones referentes al
proyecto.

- Presione el boton Guardar.

4.4. Base de preguntas

%¥ Base de Preguntas E|
Codigp: 4 'E"]

Proyecto: 001 | SIOS - Administracion |
Ubicacion:

B |MenuAdministracion, Submenu: Contratos
Descripcion:
¢ Coma aplicar descuentos a un plan?

.-'f-.g_regar| Gugrdar| Elirnirar Renowar Cargar | Salir |I

IH 4 | Registio 4 (AL

Ilustracion 21 Base de Preguntas
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- Codigo: Ingrese un digito para la pregunta.

- Proyecto: Presione la tecla F4 y seleccione el proyecto objeto de
la pregunta.

- Ubicacion: Digite la ruta en la cual se encuentra la opcidon objeto
de la pregunta.

- Descripcion: Digite la descripcion de pregunta a crear.

- Boton Anadir Respuesta: Por medio de esta crea una respuesta
a esta pregunta.

45. Usuarios

H Maestro de Usuarios

Codigo: 3
Nombre: | EEE j
el | DESARROLLO |

Agregar | Edician | Elirnirar Renoyar | LCerar
TR ||F!Egistr|:-1¢‘| M

Ilustracion 22 Base de Preguntas

- Codigo: Codigo del usuario, este es generado automaticamente
por el sistema.

- Nombre: Seleccione el usuario a asignarle el perfil, este debe
estar previamente creado en la base de datos.

- Perfil: Seleccione el perfil que le asignara al usuario en cuestion.

5. MENU PRINCIPAL

5.1. Registro y Control de Solicitudes

Por medio de esta opcion se realiza el registro de las solicitudes de los
clientes ya sea por soporte o desarrollo.
Esta ventana habilitara algunos campos de acuerdo al tipo de solicitud a

registrar.
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) &} Registro y Control de Solicitudes g‘

Nit Codign  Razon Social

8600071111 ‘ 0004 | | Sociedad de Cancerologia de la costa |
Proyectos Contacto Tiempo Soporte Tiempo Rest.

‘ SI0S - Administracion | | Tania borrero | | 3 | | |

Datos 2olicitud

Tipo de Solicitud Medio Proyecto Fecha - Hora
| Soporte || Telfono ~| | 505 - Administacior | |03/02/2006 1116 |
Funcionario Solicitante No.Visita No.Solicitud

|Tania Borrero ‘ | | |

Identificacion Codigo Nombre
32806285 ooo1 || Brenda Batista Batista |

Zoparte

Consultar Base de Conocimiento |

Codigo de la Pregunta  Descripcidn

| 4 iCormo aplicar descuentos a un plan?

Codigo de la Respuesta Descripcion
| 2 en la ventana del maestro de planes busque la ficha facturacion v pulse el
boton areas alli asigne a cada una de las areas su porcentaje de descuenta.

3
H | X 2 & W
Guardar | Cancelar | Cargar | Asignaryis Salir

Ilustracion 23 Registro y Control de Solicitudes
Datos Clientes

- Nit: Presione el botdn F4 para seleccionar al cliente o digite el
numero de identificacion tributario si lo conoce, automaticamente
cargue al cliente los siguientes datos se mostraran.

- Cadigo: es el digito asignado al cliente en el momento en que se
creo.

- Razon Social: es el nombre de la empresa cliente.

- Proyectos: Muestra los proyectos que maneja el cliente.

- Contacto: Muestra el nombre del contacto principal digitado al
momento de la creacion del cliente.

- Tiempo de soporte: Muestra el tiempo que se determino para
brindar soporte por garantia al cliente.

- Tiempo Restante: Muestra el tiempo que actualmente tiene
derecho el cliente para solicitar soporte.
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Datos de Solicitud

- Tipo de Solicitud: Presione el combo del campo y seleccione el
tipo de solicitud a registrar, dentro de estas se encuentran
solicitudes por Capacitacion, Soporte, Actualizacidén, Asesoria,
Desarrollo, Demostracion, Instalacion/ Montaje.

- Maedio: Presione el combo del campo y seleccione el medio por el
cual se recibio la solicitud, entre estos se encuentran formatos de
solicitud, mail, teléfono, fax y visita.

- Proyecto: Presione el combo del campo y seleccione el proyecto
al cual se refiere la solicitud.

- Fecha - Hora: La aplicacion tomara la fecha y hora actual, si
desea cambiarla presione el combo del campo y le desplegara el
calendario.

- Funcionario solicitante: Digite el nombre del funcionario
solicitante que diligencia la solicitud.

- Garantia: Cheque esta opcion si la descripcidon de la solicitud
recibida se proporcionara por garantia de compra del producto.

- Facturacion: Cheque esta opcidn si la descripcion de la solicitud
recibida sera facturada.

- No. Visita: El sistema lo generara automaticamente.

- No. Solicitud: El sistema lo generara automaticamente.

- Identificacion: Presione el boton F4 y seleccione al funcionario
encargado que recibe la solicitud.

- Codigo: muestra el digito con el cual fue registrado el funcionario.

- Nombre: muestra el nhombre del funcionario.

Si el tipo de solicitud corresponde a un soporte se activaran los

siguientes datos, los cuales el usuario debe diligenciar obligatoriamente.

- Codigo Pregunta: Presione el botdn F4 y seleccione la pregunta
descrita en la solicitud.

- Descripcion: al momento de cargar el codigo de la pregunta, este
campo mostrar la descripcion de la pregunta.

- Codigo Repuesta: Presione el botdn F4 y seleccione la respuesta
relacionadas a la pregunta antes descrita en la solicitud.

- Descripcion: al momento de cargar el codigo de la respuesta,
este campo mostrar la descripcion de la respuesta.

- Boton Consultar Base de conocimientos: Muestra la ventana
de base de respuestas.
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Si el tipo de solicitud corresponde a un desarrollo se activaran los

siguientes datos, los cuales el usuario debe diligenciar obligatoriamente.

Descripcion: Escriba detalladamente el contenido de la solicitud
recibida para el departamento de desarrollo.

Anexo: Permite insertar un vinculo con cualquier tipo de archivo
correspondiente a la solicitud.

Prioridad: Determine la prioridad de la solicitud entre alta, media
y baja.

Tipo de Desarrollo: esta determinado por error de codigo, ajuste
por modificaciones, nueva caracteristica y redisefo.

Después de haber diligenciado todos los campos correspondientes para

cada tipo de solicitud realice los siguientes pasos.

5.2.

Guarde la solicitud presionando el boton Guardar.

Asigne la visita a un funcionario presionando el boton AsignarVis.
En el momento que la solicitud sea reportada al departamento de
desarrollo, este debe dar respuesta presionando la opcion del
menu principal Liberar Sol.

Si la solicitud es de desarrollo pero por facturacion por medio de la
opcion cotizar del menu principal, el personal de mercadeo puede
hacer la liberacion de la solicitud.

Alimentar Base de Conocimiento

Esta opcion permite registrar las respuestas relacionadas a una

pregunta.
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5.3.

¥¥ Base de respuestas E|
Codigo: 2

Proyecto: oo | SIOS - Administracion |
Pregunta: ;

LComo aplicar descuentos a un plan?

Descripcion:

en la ventana del maestro de planes buzgue la ficha facturacion v pulse el
boton areas alli azigne a cada una de las areas su porcentaje de descuento.

.-i'-.g_regar| GEuardar Eliminar| Henu:ugar| Cargar | Salir |

IH 4 |Feqistro # 2 kM

Ilustracion 24 Base de Respuestas

Codigo: Digito de identificacion de la respuesta.
Proyecto: es el producto al cual se relaciona la respuesta.
Pregunta: Presione el botdn anadir pregunta del campo y
seleccionela para crear la relacion.

Descripcion: Digite la respuesta a registrar.

Presione el botdn Guardar.

Visitas

Permite el registro y asignacion de visitas a un cliente.

¥¥ visitas E]@ @

Codigo: 5
Funcionario: |329E|5285 | ooo1r || Brenda Eatista Batista |
FechaHora:

|22/01/2006 15:01 ~ |

Solicitud: 1

Codigo Clietite TipoSal M edio Provecta FechaHora | FuncSal TipoSe
|1 Intrabded |Desarrollo|Formato de SI05 - Adm12/01/2006|Fulana de | Garanl
led |
Agregar | Guardar | Elirminar | Renowar | Cargar | LCerrar |
Il 4] 4 |Regista # 2 kM

Ilustracion 25 Visitas
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Codigo: Consecutivo generado por el sistema.

- Funcionario: Presione el boton F4 y seleccione el funcionario al
cual se le asignara la visita.

- Fecha- Hora: Digite la fecha y hora de la visita.

- Solicitud: Digite el numero de la solicitud a la cual corresponde la
visita.

- Presione el botdn Guardar.

6. MENU CONSULTAS

6.1. Solicitudes Pendientes

Muestra un reporte de las solicitudes con estado pendiente de acuerdo

al tipo de solicitud.

4 Reporte de Solicitudes Pendientes E|
Tipo de Solicitud
Jcuslzzciod [
[rrprinnir | Cancelar |

Ilustracion 26 Sol. Pendientes

- Seleccione el tipo de solicitud.

- Presione el botédn imprimir.

- El sistema le generara el reporte con las solicitudes pendientes de
acuerdo a los parametros definidos en la consulta.

6.2. Record de Clientes

Genera un reporte historico con todas las solicitudes que el cliente tiene
registrado.
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| Registro Hstarico de Clientes

Codigo: [0001 | Telefono: [E87455445 |
Nit: [123456783 | Contacto: |Fredy Lopez |
RazonSocial: [Intrated | Proyectos: [5I05 - Genova |
Codigao TipoSol| Medio | Provecto| Fecha FuncSal TipoSery [Fune | Estad: «
p |22 D= Fz a0z 220172006 12:00:47 a.0%ivo en un mundo de m 0 000z ABIER_|
28 & FS oo 220102008 11:44:37 aDFSDFSD 0 ulu]ny| MO AP
27 [ Fs oo 22001 12006 11:4352 afSASD 1] oo Mo AP
26 DS M oo 220172008 08:03:03 anjkhjkhj 0 ooz ABIER
iyl bl T ooz 2100112006 10:30:1 5 p {a3aa3333333333 1] oo ABIER -
| | v
Cargar LCerrar |
M | 4 [Registro 1 » |

Ilustraciéon 27 Record Clientes

- Presione el boton Cargar y seleccione el cliente a consultar.

- La informacion suministrada en esta consulta corresponde a : tipo
de solicitud, medio, proyecto, fecha, funcionario solicitante, tipo
de servicio, funcionario que recibe, estado de la solicitud y cédigo

de cliente

6.3. Solicitudes por Facturacién
Por medio de esta opcién podra generar el reporte del listado de solicitudes de

desarrollo de nuevos requerimientos que estan pendientes por cotizar.

7. MENU AYUDA

7.1. Manual de Usuario

La opcidn contenido muestra el manual del usuario de SIAS Sistema de
informacion para asistencia de soporte. Esta opcion también se activa si se

presiona la tecla F1.
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7.2. ACERCA DE SIAS

Esta opcion permite conocer datos acerca de la creacién de SIAS y contiene un
botén llamado Info. De Sistema el cual muestra informacion del sistema

generada por Windows.

¥E Acerca de SIAS [E|

t"" 5IAS - 5ISTEMA DE INFORMACION
= PARA ASISTENCIA DE SOPORTE

Version t.0.0 Brenda Batista Batista
Cartagena de Indias

Afio 2006

Ilustracion 28 Acerca de SIAS
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8. RECOMENDACIONES

Para el o6ptimo funcionamiento de la aplicacion es necesario realizar
correctamente la instalacién del equipo servidor segun las recomendaciones
dadas en el manual de usuario. Para el correcto uso se recomienda crear usuarios
para cada una de las personas que utilizaran la aplicacion, ademas de ello el
administrador del sistema debe asignarle perfiles de acceso teniendo en cuenta el

area al que pertenece.

También se debe realizar una copia de seguridad de la base de datos diariamente
para evitar posibles situaciones de perdida de informacién. De igual manera se
recomienda hacer un mantenimiento de la base de datos haciendo un corte anual
de informacion, guardando en un directorio y/o en un dispositivo externo el backup

anual, de esta forma evitara los cuellos de botella por saturacién de informacion.

Para realizar el procedimiento de sacar una copia de seguridad vaya al DBA
Manager y despliegue el contenedor de servidores, busque la base de datos SIAS,
haga clic derecho y seleccione la opcion realizar copia de seguridad, siga los
pasos que le indica el asistente y finalice el proceso guardando el archivo en un

dispositivo externo como un CD o una memoria extraible.
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