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INTRODUCCION

El proyecto, sustento del proceso de aprendizaje de la Tecnologia en
Informética, muestra las acciones realizadas para la elaboracion de un
software de solucion de requerimientos para la compafiia Colsistel Ltda.,
ubicada en Bogota D.C. — Colombia.

En el documento encontrard los problemas que se presentan en la Compafiia
y a su vez la metodologia que se desarroll6 con el fin de agilizar los procesos
de solucion de los mismos. En este sentido, se explica de forma practica las
ventajas y el uso de la aplicacién generada para la solucién de los problemas
sistematicos, gracias a que la aplicacion puede identificar los posibles
inconvenientes y problemas como resultado del seguimiento previo y a los
pasos que se llevaron a cabo en cada una de las etapas de solicitud vy

solucioén.

El software creado se basa en una interfaz de usuario que permite realizar
una solicitud de requerimientos hacia el departamento de sistemas de la
empresa desde donde, en tiempo real, realiza un andlisis de los problemas
planteados y las soluciones mas pertinentes para cada caso, iniciando el

proceso de solucion de manera practicamente inmediata.

Para el proyecto se utilizaron elementos de programacién libre, incluida la

base de datos que sustenta la informacién.

En el documento también se encontraran los diagramas requeridos para el
desarrollo de la aplicacion, las conclusiones y el glosario necesario para la

compresion del sistema.




1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La investigacion realizada a Colsistel Ltda. Determiné que la empresa no
cuenta con una herramienta informética, que permita llevar un control y una

buena gestion de los servicios realizados.

Se detectaron las siguientes falencias:

v No existe agilidad operativa en los procesos de administracién de
requerimientos, debido a que se estan realizando manualmente. Esto
conlleva a una ineficiencia en el momento de ejecucion a las

solicitudes registradas.

v No existe un registro de requerimientos debidamente ordenado y
depurado, por esta razon, no se puede identificar con facilidad que
categoria de servicio se requiere, el estado y la prioridad en que se

encuentra la solicitud.

v" No se puede generar un indicador de gestiéon oportuno para evaluar la

eficiencia del departamento de sistemas y el de los usuarios

¢El sistema HELP DESK optimizara los procesos de gestion en el

departamento de sistemas de Colsistel Ltda.?
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2 ORIGEN DEL PROYECTO

El proyecto surge de la necesidad de generar un Sistema de Informacion que
permita al departamento de sistemas de Colsistel Ltda. llevar un control de
requerimientos informaticos, manejo de prioridades, tiempos de respuesta,

indicadores de gestion, evaluacion y desempefio.

3 ALCANCES

HELP DESK, es un sistema de informacion que administra las solicitudes
informéaticas en Colsistel Ltda. Mejorando la eficacia y eficiencia del

departamento de sistemas.

v' Es un sistema dinamico que le permite a la organizacion trabajarlo con
facilidad en la Web.

v' Gestiona y evalla el desempefio técnico, tecnolégico y operacional de
cualquier organizacion.

v' El desarrollo de la herramienta Help Desk tendra como fase final una

instalacion como prototipo para su respectiva evaluacion.
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4 OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar y desarrollar un prototipo de un sistema de informacion para la
administracién de solicitudes informéticas registrado por los usuarios de
Colsistel Ltda. Esto permitirA al departamento de sistemas realizar una
gestion eficiente basada en la toma de decisiones con la informacion
procesada y generada en el nuevo sistema.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Seleccionar la mejor técnica de recoleccién de datos para el andlisis y

disefio del sistema a desarrollar.
v' Recopilar la documentacién necesaria en el area Administrativa y
Operativa de Sistemas para el analisis y disefio del sistema a

desarrollar.

v Clasificar los servicios de acuerdo a su fecha, grado de importancia,

usuario, departamento.

v' Seleccionar el Software de uso libre indicado para la elaboracion de la

aplicacion.

v' Seguir puntualmente el cronograma de trabajo establecido.

v Elaborar el Manual Técnico, Usuario y el Informe Final.

12




4.1

4.2

ANTECEDENTES

Track-It: tiene las herramientas para administrar activos de IT y darles
soporte, automatiza actividades repetitivas como registrar y realizar el
seguimiento de las soluciones de ayuda, inventario, auditoria de
sistemas, informe de estadisticas y mucho méas. De ese modo, le
brinda tiempo para satisfacer las necesidades de los usuarios finales.

Sus caracteristicas son:

Proporciona una instalacion facil y rapida
Reduce las rutinas de tareas de oficina
Recorta su carga de trabajo y acelera la resolucién de problemas

Pone los datos de IT a su alcance

AN N NN

Ofrece rendimiento econdmico mejorado

Windows SBS2003 Server: Este sistema operativo trae integrada una
mesa de ayuda para gestionar solicitudes de servicio. Una de las
caracteristicas mas fuertes encontrada en esta version es que
automaticamente queda montada en la Intranet de su Compafia. De
esta, forma todos los usuarios tendran acceso por medio de una

pagina Web.

El Administrador del sistema puede trabajar el disefio de esta
herramienta, adicionar listados de usuarios seleccionandolos del
directorio activo del Servidor, agregar campos requeridos que no

vienen y establecer politicas de seguridad.

13




Se puede definir la vista para generar informes, ya sea por usuario o
por servicio, estas opciones son definidas por el Administrador del
Sistema.

5 ESTADO DEL ARTE

5.1 Sistemas de Informacion

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactlian

entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio.

El equipo computacional: el hardware necesario para que el sistema de
informacion pueda operar. El recurso humano que interactia con el Sistema
de Informacion, el cual esta formado por las personas que utilizan el sistema.
Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.

5.1.1 Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema
de Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las
entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas
gue se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las
automaticas son datos o informacion que provienen o son tomados de otros

sistemas o moédulos, esto ultimo se denomina interfaces automaticas.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las
terminales, las cintas magnéticas, las unidades de disquete, los codigos de
barras, los escaneres, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el

mouse entre otras.
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5.1.2 Almacenamiento de informacién: El almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una computadora ya
gue, a través de esta propiedad, el sistema puede recordar la informacién
guardada en la seccion o proceso anterior. Esta informacién suele ser
almacenada en estructuras de informacién denominadas archivos. La unidad
tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros, los
discos flexibles o disquetes y los discos compactos (CD-ROM).

5.1.3 Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de
Informacion para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de
operaciones preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos
introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que estan
almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacion
de datos fuente en informacion que puede ser utilizada para la toma de
decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un tomador de
decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que

contiene un estado de resultados o un balance general de un afio base.

5.1.4 Salida de Informacidon: La salida es la capacidad de un Sistema de
Informacién para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al
exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales,
disquetes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre

otros.

5.2 Tipos y Usos de los Sistemas de Informacion

Durante los proximos afios, los Sistemas de Informacion cumpliran tres

objetivos basicos dentro de las organizaciones:

v" Automatizacion de procesos operativos.

15




v" Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma
de decisiones.
v Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

Los Sistemas de Informacién que logran la automatizacion de procesos
operativos dentro de una organizacion, son llamados frecuentemente
Sistemas Transaccionales, ya que su funcién primordial consiste en procesar

transacciones tales como pagos, cobros, polizas, entradas, salidas, etc.

Por otra parte, los Sistemas de Informacién que apoyan el proceso de toma
de decisiones son los Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones,
Sistemas para la Toma de Decision de Grupo, Sistemas Expertos de Soporte

a la Toma de Decisiones y Sistema de Informacion para Ejecutivos.

El tercer tipo de sistema, de acuerdo con su uso u objetivos que cumplen, es
el de los Sistemas Estratégicos, los cuales se desarrollan en las
organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, a través del uso de

la tecnologia de informacion.

5.3 Evoluciéon de los Sistemas de Informacién

La evolucion que tienen los Sistemas de Informacion en las organizaciones.
Con frecuencia se implantan en forma inicial los Sistemas Transaccionales y,
posteriormente, se introducen los Sistemas de Apoyo a las Decisiones. Por
ultimo, se desarrollan los Sistemas Estratégicos que dan forma a la

estructura competitiva de la empresa.

En la década de los setenta, Richard Nolan, un conocido autor y profesor de
la Escuela de Negocios de Harvard, desarroll6 una teoria que impactd el

proceso de planeacién de los recursos y las actividades de la informéatica.
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Segun Nolan, la funcion de la Informética en las organizaciones evoluciona a
través de ciertas etapas de crecimiento, las cuales se explican a
continuacion:

Comienza con la adquisicién de la primera computadora y normalmente se

justifica por el ahorro de mano de obra y el exceso de papeles.

Las aplicaciones tipicas que se implantan son los Sistemas Transaccionales

tales como ndminas o contabilidad.

El pequefio Departamento de Sistemas depende en la mayoria de los casos

del area de contabilidad.

El tipo de administracion empleada es escaso y la funcion de los sistemas
suele ser manejada por un administrador que no posee una preparacion

formal en el area de computacion.

El personal que labora en este pequefio departamento consta a lo sumo de
un operador y/o un programador. Este ultimo podra estar bajo el régimen de
honorarios, o bien, puede recibirse el soporte de algun fabricante local de

programas de aplicacion.

En esta etapa es importante estar consciente de la resistencia al cambio del
personal y usuario (ciberfobia) que estan involucrados en los primeros
sistemas que se desarrollan, ya que estos sistemas son importantes en el

ahorro de mano de obra.

Esta etapa termina con la implantacion exitosa del primer Sistema de
Informacién. Cabe recalcar que algunas organizaciones pueden vivir varias

etapas de inicio en las que la resistencia al cambio por parte de los primeros

17




usuarios involucrados aborta el intento de introducir el computador a la

empresa.

Etapa de contagio 0 expansion. Los aspectos sobresalientes que permiten

diagnosticar rdpido que una empresa se encuentra en esta etapa son:

Se inicia con la implantacion exitosa del primer Sistema de Informacion en la
organizacion. Como consecuencia de lo anterior, el primer ejecutivo usuario

se transforma en el paradigma o persona que se habra que imitar.

Las aplicaciones que con frecuencia se implantan en esta etapa son el resto
de los Sistemas Transaccionales no desarrollados en la etapa de inicio, tales
como facturacion, inventarios, control de pedidos de clientes y proveedores,

cheques, etc.

El pequefio departamento es promovido a una categoria superior, donde

depende de la Gerencia Administrativa o Contraloria.

El tipo de administracion empleado esta orientado hacia la venta de
aplicaciones a todos los usuarios de la organizacion; en este punto suele
contratarse a un especialista de la funcidon con preparacion académica en el
area de sistemas.

Se inicia la contratacion de personal especializado y nacen puestos tales
como analista de sistemas, analista-programador, programador de sistemas,

jefe de desarrollo, jefe de soporte técnico, etc.

Las aplicaciones desarrolladas carecen de interfaces automaticas entre ellas,
de tal forma que las salidas que produce un sistema se tienen que alimentar
en forma manual a otro sistema, con la consecuente irritacion de los

usuarios.
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Los gastos por concepto de sistemas empiezan a crecer en forma
importante, lo que marca la pauta para iniciar la racionalizacion en el uso de
los recursos computacionales dentro de la empresa. Este problema y el inicio
de su solucion marcan el paso a la siguiente etapa.

Etapa de control o formalizacién. Para identificar a una empresa que transita

por esta etapa es necesario considerar los siguientes elementos:

Esta etapa de evolucion de la Informética dentro de las empresas se inicia
con la necesidad de controlar el uso de los recursos computacionales a
través de las técnicas de presupuestacion base cero (partiendo de que no se
tienen nada) y la implantacion de sistemas de cargos a usuarios (por el

servicio que se presta).

Las aplicaciones estan orientadas a facilitar el control de las operaciones del
negocio para hacerlas mas eficaces, tales como sistemas para control de
flujo de fondos, control de 6rdenes de compra a proveedores, control de

inventarios, control y manejo de proyectos, etc.

El departamento de sistemas de la empresa suele ubicarse en una posicion
gerencial, dependiendo del organigrama de la Direccion de Administracion o

Finanzas.

El tipo de administracion empleado dentro del area de Informatica se orienta
al control administrativo y a la justificacion econémica de las aplicaciones a
desarrollar. Nace la necesidad de establecer criterios para las prioridades en
el desarrollo de nuevas aplicaciones. La cartera de aplicaciones pendientes

por desarrollar empieza a crecer.
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En esta etapa se inician el desarrollo y la implantacién de estandares de
trabajo dentro del departamento, tales como: estandares de documentacion,
control de proyectos, desarrollo y disefio de sistemas, auditoria de sistemas y
programacion.

Se integra a la organizacion del departamento de sistemas, personal con
habilidades administrativas y técnicas.

Se inicia el desarrollo de interfaces automaticas entre los diferentes sistemas.

Etapa de integracion. Las caracteristicas de esta etapa son las siguientes:

La integracion de los datos y de los sistemas surge como un resultado
directo de la centralizacion del departamento de sistemas bajo una sola

estructura administrativa.

Las nuevas tecnologias relacionadas con base de datos, sistemas
administradores de bases de datos y lenguajes de cuarta generacion,

hicieron posible la integracion.

En esta etapa surge la primera hoja electronica de calculo comercial y los
usuarios inician haciendo sus propias aplicaciones. Esta herramienta ayudo
mucho a que los usuarios hicieran su propio trabajo y no tuvieran que

esperar a que sus propuestas de sistemas fueran cumplidas.

El costo del equipo y del software disminuyo por lo cual estuvo al alcance de

MmAas usuarios.

En forma paralela a los cambios tecnolégicos, cambié el rol del usuario y del
departamento de Sistemas de Informacién. El departamento de sistemas
evolucion6é hacia una estructura descentralizada, permitiendo al usuario

utilizar herramientas para el desarrollo de sistemas.
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Los usuarios y el departamento de sistema iniciaron el desarrollo de nuevos
sistemas, reemplazando los sistemas antiguos, en beneficio de la
organizacion.

Etapa de administracion de datos. Entre las caracteristicas que destacan en

esta etapa estan las siguientes:

El departamento de Sistemas de Informacion reconoce que la informacion es

un recurso muy valioso que debe estar accesible para todos los usuarios.

Para poder cumplir con lo anterior resulta necesario administrar los datos en
forma apropiada, es decir, almacenarlos y mantenerlos en forma adecuada

para que los usuarios puedan utilizar y compartir este recurso.

El usuario de la informacion adquiere la responsabilidad de la integridad de la

misma y debe manejar niveles de acceso diferentes.

Etapa de madurez. Entre los aspectos sobresalientes que indican que una

empresa se encuentra en esta etapa, se incluyen los siguientes:

Al llegar a esta etapa, la Informatica dentro de la organizacion se encuentra
definida como una funcion béasica y se ubica en los primeros niveles del

organigrama (direccion).

Los sistemas que se desarrollan son Sistemas de Manufactura Integrados
por Computadora, Sistemas Basados en el Conocimiento y Sistemas
Expertos, Sistemas de Soporte a las Decisiones, Sistemas Estratégicos y, en
general, aplicaciones que proporcionan informacién para las decisiones de

alta administracion y aplicaciones de caracter estratégico.
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En esta etapa se tienen las aplicaciones desarrolladas en la tecnologia de
base de datos y se logra la integraciébn de redes de comunicaciones con
terminales en lugares remotos, a través del uso de recursos

computacionales.
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6 MARCO REFERENCIAL

6.1 Marco Referencial de la Organizacion

6.1.1 Antecedentes de la Organizacion

Colsistel Ltda. Es una compafia ubicada en Bogota, dedicada a brindar

soportes, soluciones informaticas y servicio de outsoursing con técnico en

sitio a nivel nacional, desde hace 5 anos en los cuales ha madurado;

implementando tecnologia de punta para prestar un mejor servicio y calidad

a sus clientes. Desde entonces, se ha convertido en una de las empresas

gue provee servicios informaticos a pequefias medianas y grandes empresas

gue requiera de sus servicios.

Servicios prestados por Colsistel Ltda.

DESARROLLO
Aplicaciones Web

SERVICIOS
Venta de Suministros
Alquiler de Equipos
Asesorias
Mantenimiento
(Preventivo - Correctivo)
- PC-s
- Impresoras

- Equipos Activos

HARDWARE
Servidores
PC-s
- Escritorio
- Portatiles
Impresoras
- Injeccion
- Matriz
- Laser
Accesorios

SEGURIDAD COMUNICACIONES
Antivirus Servidor de Archivos
Antispyware Servidor de Aplicaciones
Antispam Servidor de Impresiones
Firewall

Filtro de Contenido

Politicas de Seguridad
Vulnerabilidades

Copias de Seguridad (Backups)

Figura No. 001

SOFTWARE

Propietario
A la Medida

REDES

(Diseiio e Instalacion)
Cableado Estructurado
CCTV (Circuitos Cerrados de TV)
Redes Alambricas
Redes Inalambricas
Redes Electricas
VPN
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6.1.2 RESENA HISTORICA

COLSISTEL LTDA. Creada por Juan Angel Ovalle, estudiante de
Licenciatura en Informética, y Diego Leonardo Agudelo, estudiante de
Tecnologia en Informéatica y Telecomunicaciones, que a su vez se
desempefiaban como monitores de Sistemas en la Corporacion Universitaria

Minuto de Dios, ubicada en su sede principal de la Calle 80 en Bogota D.C.

La idea nace en el 2002, al ver la necesidad y demanda de usuarios de
equipos de computo que requerian de sus servicios, hecho que incidié en la
decision de crear una sociedad que trabajaria con el objetivo de actualizar
las herramientas de trabajo y tomar capacitacion en temas de actualizacion y

tecnologia, de esta manera formalizar una compaiiia solida.

En el 2003, se buscan nuevos campos de desarrollo profesional y se inicia el
proceso de ofrecer servicios a pequefias empresas, este mismo afo
LINALCA S.A. Una empresa con gran trayectoria y reconocimiento en el
campo informatico les ofrece trabajar con la figura de prestacion de servicios,
técnicos free lance con beneficios de capacitacién en cada uno de los temas
de tecnologia de su preferencia, este acuerdo se terminaria en el 2006 al ver
gue con el transcurrir de los afios se habia adquirido una gran capacitacion,
experiencia y compafilas medianas que requerian de sus servicios

directamente.

Ese mismo afio, COLSISTEL LTDA. se formaliza. Los documentos de
constitucion se inscriben en la Camara de Comercio de Bogota, bajo el
nombre Colombia Sistemas y Telecomunicaciones Ltda. Cuya sigla es
COLSISTEL LTDA. Nit: 900098588.
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MISION

Nuestro compromiso es anticiparnos en la identificacion de necesidades vy
problemas generados por equipos informaticos, de este modo, satisfacer a
nuestros clientes con servicios y productos de excelente -calidad,
brindandoles el mejor soporte técnico.

VISION
Posicionarnos como la mejor empresa proveedora de servicios informaticos,
brindando soluciones integrales e innovadoras frente a nuestros clientes,

guienes son la razon y base de nuestra empresa.

6.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Gerencia
General

Subgerencia

Director de
Proyectos

Area Area
Sistemas Comercial

Coordinador
Area Técnica

Contabilidad

Técnicos
Servicios

Técnicos Técnicos
Outsonrsing Free lance

Figura No. 002
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7

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

X
X
X
X
X
X
X
X

MES
N. | SEMANA 7 TAREA

T | PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

2 | DEFINICION DE OBJETIVOS

3 | PREPARACION DOCUMENTO PREPROYECTO
4 | SUSTENTACION DEL PREPROYECTO

5 | ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL

6 | ANALISIS DEL SISTEMA PROPUESTO

7 | RECOPILACION DE DATOS (MUESTRA)

8 | DISENO MODELO ENTIDAD RELACION

9 | NORMALIZACION DE DATOS

10 | DICCIONARIO DE DATOS

11 | DISENO MENU PRINCIPAL Y PANTALLAS PRES.
12 | DISENO FORMULARIOS CAPTURA Y EDICION
13 | DISENO CUADROS DE DIALOGO Y LISTA

14 | DISENO BASE DE DATOS

15| DISENO INTERFAZ GRAFICA DE USUARIO

16 | TRATAMIENTO Y VALIDACION DE DATOS

17 | VALIDACION DE DATOS

18 | PERFILES DE USUARIO

19 | COPIA DE SEGURIDAD

20 | DISENIO REPORTES

21 | DESARROLLO DOCUMENTO FINAL

22 | DESARROLLO DEL MANUAL TECNICO

23 | DESARROLLO DEL MANUAL USUARIO

24 | SUSTENTACION FINAL

25 | ENTREGA FINALDOCUMENTACION

X[ X[ X[ X[ X| X| X| X| X
X[ X[ X[ X[ X| X| X| X| X

Figura No. 003
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8. EJECUCION DEL PROYECTO

Para el desarrollo de este proyecto se empleé una estrategia de
desarrollo que utiliz6 un modelo de proceso para la ingenieria

Software.

8.1. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
Se realiz6 un muestreo para la recoleccion de datos con el objetivo de
obtener las necesidades y requerimientos de cada uno de los usuarios
de Colsistel Ltda. Y determinar las posibles soluciones y tiempos de

respuesta brindados por el departamento de sistemas.

Para el desarrollo de la muestra se tomaron los registros ingresados

manualmente en un periodo de trabajo con duracién 30 dias.

(Anexo — Formato de encuesta)

(Anexo — Muestra)
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8.2. Diagrama Entidad Relacion

T_ITEM_SOLICITANTE_TIPO_SOLICITANTE - T_TIPO_SOLICITANTE -
@ ID_ITEM_SOLICITANTE_TIPO_SOLICITANTE: SMALL... Rel_01/ ¢ ID_TIPO_SOLICITANTE: SMALLINT
& T_SOLICITANTE_ID_SOLICITANTE: SMALLINT (FK) & C_DESCRIPCION: VARCHAR
& T_TIPO_SOLICITANTE_ID_TIPO_SOLICITANTE: SMA... (FK)
Rel_06 3 7_ITEM_SOLICITANTE. TIPO_SOLICITANTE FXindex1
= @ T_TIPO_SOLICITANTE_ID_TIPO_SOLICITANTE
< 3 7_ITEM SOLICITANTE. TIPO_SOLIGITANTE FKindex2
@ T_SOLICITANTE_ID_SOLICITANTE
PARTAMENTO_EMPRESA - Rel_02
< T_DEPARTAMENTO_ID_DEPARTAMENTO: SMALLINT (FK) ] T_CARGO -
& T_EMPRESA_ID_EMPRESA: SMALLINT (FK) ¢ ID_CARGO: SMALLINT
3 7_ITEM DEPAR TANENTO_ EMPRESA_FKindex1 & C_DESCRIPCION: VARCHAR
_ Q T_EMPRESA_ID_EMPRESA T_SOLICITANTE = -
3 T_ITEM_DEPAR TAMENTO_EMPRESA_FKInoex2 @ ID_SOLICITANTE: SMALLINT L0
$ T_DEPARTAMENTO ID_DEPARTAMENTO & T_EMPRESA_ID_EMPRESA: SMALLINT (FK)
Rel 05 ‘ @ T_CARGO_ID_CARGO: SMALLINT (FK)
— & C_SOLICITANTE: VARCHAR
’ @ C_NOMERE_APELLIDO: VARCHAR
T EMPRESA = [ @ C_TELEFONO: VARCHAR
W ID_EMPRESA: SMALLINT Rel_04 & C_EXTENSION: VARCHAR o
AR é & C_CORREO_ELECTRONICO: VARCHAR |T_ESTADO -
& T VARCHAR 3 T_SOLICITANTE findex1 | ID_ESTADO: SMALLINT
DL - ‘ ¢ T_CARGO_ID_CARGO | C_DESCRIPCION; VARCHAR
& C_BARRIO: VARCHAR 3 T_SOLICTTANTE Fndex2
S T RO ARG, @ T_EMPRESA_ID_EMPRESA

@ C_EXTENSION: VARCHAR

@ C_ENCARGADO: VARCHAR

@ C_CORREO_ELECTRONICO: VARCHAR
@ C_PAGINA_WEB: VARCHAR

T_CATEGORIA  ~ T_SOLUCION

Rel_12

# ID_CATEGORIA: SMALLINT

# ID_SOLUCION; SMALLINT

T_PRIORIDAD %

# ID_PRIORIDAD: SMALLINT

& C_DESCRIPCION: VARCHAR

@ C_DESCRIPCION: VARCHAR

& C_FECHA: DATE
% C_HORA: TIME

@ T_SOLICITANTE_
@ T_DIAGNOSTICO_

<& C_DESCRIPCION_SOLUCION: VARCHAR

ID_SOLICITANTE: SMALLINT (FK)
ID_DIAGNOSTICO: SMALLINT (FK)

3 T_SOoLUCION Aindex!

@ T_DIAGNOSTICO_ID_DIAGNOSTICO
3 T_SOLUCION FKindex2

@ T_SOLICITANTE_ID_SOLICITANTE

Rel_08

*07

Rel_14

T_DIAGNOSTICO
@ ID_DIAGNOSTICO: SMALLINT
% T_SOLICITUD_SERVICIO_ID_SOLICITUD_SERVICIO:...
@ T_CATEGORIA_ID_CATEGORIA: SMALLINT (FK)
& C_DESCRIPCION: VARCHAR
|3 T_DIAGNOSTICO_FKingex1
9 T_CATEGORIA_ID_CATEGORIA
I3 T_DIAGNOSTICO_FKingexz
@ T_SOLICITUD_SERVICIO_ID_SOLICITUD_SERVICIO

(FK)

Rel_10
Rel_13 0
{}— Rel_11
T_SOLICITUD_SERVICIO >
# ID_SOLICITUD, _SERVICIO: SMALLINT

& T_SOLICITANTE_ID_SOLICITANTE: SMALLINT (FK)
@ T_PRIORIDAD_ID_PRIORIDAD: SMALLINT (FK)

@ T_ESTADO_ID_ESTADO: SMALLINT (FK)

@ C_FECHA: DATE

& C_HORA: TIME

& C_DESCRIPCION_FALLA: VARCHAR

3 7_SOLICITUD_SERVICIO_FXindex1
@ T_ESTADO_ID_ESTADO

3 7_SOLICITLD. SERVICIO_FKindex2
@ T_PRIORIDAD_ID_PRIORIDAD

3 7_SOLIGITUD._ SERVICIO_Findex3

& C_DESCRIPCION: VARCHAR
3 T_CALIFICAGION. Aindex1

@ T_TIPO_CALIFICACION_ID_TIPO_CALIFICACION
3 T_CALIFICACION. Findex2

@ T_SOLICITUD_SERVICIO_ID_SOLICITUD_SERVICIO

Figura No. 004

Rel_15 @ T_SOLICITANTE_ID_SOLICITANTE
u =
@ ID_CALIFICACION: SMALLINT | T_TIPO_CALIFICACION hd
@ T_SOLICITUD_SERVICIO_ID_SOLICITUD_SERVICIO:... (FK) G @ ID_TIPO_CALIFICACION: SMALLINT |
@ T_TIPO_CALIFICACION_ID_TIPO_CALIFICACION: S... (FK) T & C_DESCRIPCION: VARCHAR
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8.3. Diccionario de Datos

T_SOLICITANTE

Tabla que contiene los datos de identificacion del Solicitante de una Empresa

TITULO

TIPO _ DATO

LONGITUD

CLAVE

UNICIDAD

OBLIGATIVA

DESCRIPCION

ID _ SOLICITANTE

NUMERICO

4

PK

Sl

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
para el Solicitante en la Base de Datos es
Autoincremental

C_SOLICITANTE

TEXTO

20

NO

NO

Sl

Campo que Almacena la Primera letra del
Nombre seguido del Primer Apellido del
Solicitante Usuario

C_NOMBRE_APELLIDO

TEXTO

35

NO

NO

Sl

Campo que Almacena Nombre y Apellido
del Salicitante

C_TELEFONO

TEXTO

15

NO

NO

Sl

Campo que Almacena el Numero de
Teléfono Asignado al Solicitante en la
Empresa

C_EXTENSION

TEXTO

NO

NO

NO

Campo que Almacena el Numero de
Extension Asignado al Solicitante en la
Empresa

C_CORREO_ELECTRONICO

TEXTO

25

NO

Sl

Sl

Campo que Almacena el Correo
Electronico Asignado al Solicitante en la
Empresa

COD_CARGO

NUMERICO

FK

NO

Sl

Campo que Almacena el Cédigo del Cargo
Asignado a un Solicitante en la Empresa

COD_EMPRESA

NUMERICO

FK

NO

Sl

Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para una Empresa en la Base de Datos es
Autoincremental

T_TIPO_SOLICITANTE

Se Describe los Tipos de Solicitantes que Existen en una Empresa Ej. Interno, Externo Etc.

TITULO

TIPO _DATO

LONGITUD

CLAVE

UNICIDAD

OBLIGATIVA

DESCRIPCION

ID_TIPO_SOLICITANTE

NUMERICO

PK

Sl

Sl

Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para el Tipo de Solicitante en la Base de Datos
es Autoincremental

DESCRIPCION

TEXTO

30

NO

Sl

Sl

Campo que Almacena la Descripcion de los
diferentes Tipos de Solicitantes que pueden
Existir en una Empresa
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T ITEM SOLICITANTE TIPO SOLICITANTE

Tabla que almacena los registros entre la Tabla Solicitante y Tipo de Solicitante

TITULO

TIPO _DATO

LONGITUD

CLAVE

UNICIDAD

OBLIGATIVA

DESCRIPCION

ID_ITEM_SOLICITANTE_TIPO_SOLICITANTE

NUMERICO

PK

Sl

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
para ITEM
SOLICITANTE_TIPO_SOLICITANTE en la
Base de Datos es Autoincremental

COD_SOLICITANTE

NUMERICO

FK

NO

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
para el Solicitante en la Base de Datos

COD_TIPO_SOLICTANTE

NUMERICO

FK

NO

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
para el Tipo de Solicitante en la Base de Datos

T_EMPRESA

Tabla que contiene los Datos de Identificacion de una Empresa

TITULO

TIPO _DATO

LONGITUD

CLAVE

UNICIDAD

OBLIGATIVA

DESCRIPCION

ID _ EMPRESA

NUMERICO

PK

Sl

Sl

Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para una Empresa en la Base de Datos es
Autoincremental

C_EMPRESA

TEXTO

25

NO

Sl

Sl

Campo que Almacena el Nombre de la
Empresa a la cual se le presta el servicio
de Help Desk

C NIT

TEXTO

20

NO

Sl

Sl

Campo que Almacena el Numero de
Identificacion, Rut, Cedula de la Empresa,
Persona u Organizacion a la cual se le
presta el Servicio de Help Desk

C_DIRECCION

TEXTO

30

NO

Sl

Sl

Campo que Almacena la direccion de la
ubicacién de la Empresa a la que se le
presta el servicio de Help Desk

C_BARRIO

TEXTO

25

NO

NO

Sl

Campo que Almacena el Nombre del
Barrio en el que esta Ubicada la Empresa
a la que se le presta el Servicio de Help
Desk

C_TELEFONO

TEXTO

15

NO

NO

Sl

Campo que Almacena el Numero de
Teléfono del la Empresa, se permite
colocar fijo o celular con indicativo.

C_EXTENSION

TEXTO

NO

SI

NO

Campo que Almacena la extensiéon
telefénica de la persona de contacto o
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encargada

Campo que Almacena el Nombre completo

C_ENCARGADO TEXTO 35 NO NO SI de la persona Encargada en la Empresa

Campo que Almacena la direccion de

Correo Electrénico de la persona de
C_CORREO_ELECTRONICO TEXTO 25 NO Sl Sl Encargada en la Empresa

Campo que Almacena la direccién de la
C_PAGINA WEB TEXTO 25 NO Sl NO Pagina Web de la Empresa

Se Describe los diferentes Departamentos que Existen en una Empresa Ej. Sistemas, Contabilidad

T_DEPARTAMENTO Etc.
TITULO TIPO_DATO [LONGITUD |CLAVE |[UNICIDAD |OBLIGATIVA |DESCRIPCION

Campo que Almacena una ldentificaciéon Unica

para una Empresa en la Base de Datos es
ID_DEPARTAMENTO NUMERICO |4 PK Sl Sl Autoincremental

Campo que Almacena la Nombre de los

diferentes Departamentos que pueden Existir
DESCRIPCION TEXTO 30 NO Sl Sl en una Empresa
T_ITEM_DEPARTAMENTO_EMPRESA Tabla gue Almacena los Registros entre la Tabla Departamento y Empresa
TITULO TIPO_ DATO |[LONGITUD |CLAVE |UNICIDAD |OBLIGATIVA | DESCRIPCION

Campo que Almacena una ldentificacion Unica

para ITEM DEPARTAMENTO _ EMPRESA en
ID_ITEM_DEPARTAMENTO EMPRESA NUMERICO |8 PK Sl Sl la Base de Datos es Autoincremental

Campo que Almacena el cadigo del

Departamento de una Empresa en la Base de
COD_DEPARTAMENTO NUMERICO |4 FK NO Sl Datos

Campo que Almacena una ldentificacion Unica
COD_EMPRESA NUMERICO |4 FK NO Sl para una Empresa en la Base de Datos
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T CARGO Se Describen los diferentes Cargos que Existen en una Empresa Ej. Auxiliar Contable, Técnico Etc.
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para los diferentes Cargos que existen en una
Empresa en la Base de Datos es
ID_CARGO NUMERICO |4 PK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena los diferentes Cargos
DESCRIPCION TEXTO 30 NO Sl Sl que pueden Existir en una Empresa
Tabla que contiene datos complementos con los que se da una solucion Ej. Descripcion, Fecha,
T _SOLUCION Hora Etc.
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para los diferentes Soluciones que se le dan a
ID_SOLUCION NUMERICO |4 PK Sl Sl una Solicitud de Servicio, es Autoincremental
Campo que almacena lafecha en la que se
FECHA FECHA 8 NO SI SI finaliza la solucion a la solicitud de Servicio
Campo que almacena la hora en la que se
TIME HORA 6 NO SI SI finaliza la solucién a la solicitud de Servicio
Campo que Almacena una breve
Descripcién de lo que se realizo para dar
DESCRIPCION TEXTO 60 NO NO S Solucién a una Solicitud de Servicio
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
a un Diagnosticos que se le da a una Solicitud
COD DIAGNOSTICO NUMERICO |4 FK NO Sl de Servicio
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
COD_SOLICITANTE NUMERICO |4 FK NO Sl para el Solicitante en la Base de Datos
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T DIAGNOSTICO

Se hace una Descripcion de lo que se debe hacer para dar solucién a una Solicitud de Servicio

TITULO

TIPO_DATO

LONGITUD

CLAVE

UNICIDAD

OBLIGATIVA

DESCRIPCION

ID_DIAGNOSTICO

NUMERICO

PK

Sl

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
a un Diagndsticos que se le da a una Solicitud
de Servicio, es Autoincremental

DESCRIPCION

TEXTO

60

NO

NO

Sl

Campo que Almacena una breve descripcion
de lo que se debe hacer para dar solucion a
una Solicitud de Servicio

COD_SOLICITUD_SERVICIO

NUMERICO

FK

NO

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
a una Solicitud de Servicio creada

COD_CATEGORIA

NUMERICO

FK

NO

Sl

Campo que Almacena una ldentificacién Unica
a una Categoria que se le da a una Solicitud de
Servicio

Se Describen las Categorias que se le puede dar a una Solicitud de Servicio Ej. Hardware, Software

T_CATEGORIA Etc.
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA | DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacién Unica
a una Categoria que se le da a una Solicitud de
ID_ CATEGORIA NUMERICO |4 PK SI SI Servicio, es Autoincremental
Campo que Almacena las diferentes
Categorias que se pueden asignar a una
DESCRIPCION TEXTO 35 NO Sl Sl Solicitud de Servicio
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Tabla que almacena los datos requeridos para generar una solicitud de servicio Ej. Descripcion,

T _SOLICITUD_SERVICIO Fecha Etc.
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA | DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacién Unica
a una Solicitud de Servicio creada, es
ID_SOLICITUD_SERVICIO NUMERICO |4 PK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena la Fecha en la que
C_FECHA DATE 10 NO Sl Sl se Crea una Solicitud de Servicio
Campo que Almacena la Hora en la que se
C_HORA DATE 8 NO Sl Sl Crea una Solicitud de Servicio
Campo que Almacena una Breve Descripcion
de la posible falla que se pueda estar
C_DESCRIPCION_FALLA TEXTO 35 NO Sl Sl Presentado
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para el Solicitante en la Base de Datos es
ID_SOLICITANTE NUMERICO |4 FK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena una ldentificaciéon Unica
para una Prioridad en la Base de Datos es
ID_PRIORIDAD NUMERICO |4 FK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para un Estado en la Base de Datos es
ID_ ESTADO NUMERICO |4 FK Sl Sl Autoincremental
Se Describen las Prioridades que se pueden dar a una Solicitud de Servicio Ej. Alta, Media, Baja
T_PRIORIDAD Etc.
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA | DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para una Prioridad en la Base de Datos es
ID PRIORIDAD NUMERICO |4 PK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena las diferentes
Prioridades que pueden asignar a una Solicitud
DESCRIPCION TEXTO 12 NO Sl Sl de Servicio
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Se Describen los Estados que se puede encontrar una Solicitud de Servicio Ej. Sin Iniciar,

T_ESTADO Finalizado Etc.
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA | DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacién Unica
para un Estado en la Base de Datos es
ID_ESTADO NUMERICO |4 PK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena los diferentes Estados
DESCRIPCION TEXTO 12 NO Sl Sl que pueden asignar a una Solicitud de Servicio

Se hace una Descripcion calificativa por el solicitante, a la Solucién que se dio a su Solicitud de

T_CALIFICACION Servicio
TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA | DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacién Unica
para el Solicitante en la Base de Datos es
ID_CALIFICACION NUMERICO |4 PK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena las diferentes
Calificaciones que pueden asignar a una
DESCRIPCION TEXTO 12 NO Sl Sl Solucién
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
a una Solicitud de Servicio creada, es
ID_SOLICITUD_SERVICIO NUMERICO |4 FK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para el Solicitante en la Base de Datos es
ID_TIPO_CALIFICACION NUMERICO |4 FK Sl Sl Autoincremental

T_TIPO_CALIFICACION

Se Describen los Tipos de Calificacién que se dan a una Solicitud de Servicio Ej. Bueno, Malo

TITULO TIPO_DATO | LONGITUD | CLAVE | UNICIDAD | OBLIGATIVA | DESCRIPCION
Campo que Almacena una ldentificacion Unica
para el Solicitante en la Base de Datos es
ID_TIPO_CALIFICACION NUMERICO |4 FK Sl Sl Autoincremental
Campo que Almacena las diferentes
Calificaciones que pueden asignar a una
DESCRIPCION TEXTO 10 NO SI SI Solicitud de Servicio
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8.4. Normalizacion
Agrupa los elementos de datos en tablas representando a los objetos y sus

asociaciones, las que luego se convierten en entidades y relaciones.

El criterio de normalizacion puede ser usado para obtener un modelo interno
de datos, el cual debe ser consistente con el modelo conceptual de datos

evitando de la redundancia de la informacion
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8.5. Analisis de los requisitos del Software

El Software que se utiliz6 para el desarrollo de la aplicacion fue APPSERV v.
2.5.9. que consta de un gestor de almacenamiento de datos permanente
construido en Mysgl, con interfaz Web dinamica que fue desarrollada en
lenguaje de programacion PHP. Como servidor de aplicaciones utiliza
Apache Web Server. Estas herramientas de trabajo son de uso y
distribucioén libre.

8.6. Disefio de las Pantallas
Se desarroll6 una interfaz de disefio agradable al usuario.
(Colores, Fuentes y Disefio)

Pantallas principales

Inicio de sesiéon

HELP DESK

Claratks Hararon y lelacarmloaronas Lo
I SO0 -4

Ingresar al Sistema

Figura No. 005
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Captura de datos

Usuzrio: dagudelo Nombre: Diege Agudelo Grupos: ( Encargade) Empresa: Colsistel Ltda

HELP DESK

Principal Encargade » | Solicitudes » | Reportes |Ayuda | Desconectar

Agregar solicitante

@

Nombre: | |

Solicitante: | |

Empresa: | Colsistel Lida

Cargo: |Agente detelemercadeo V|

Telefono: |

Extension:

Correo elactronico: | |

Clave:

Insertar registro

Figura No. 006

Mensajes de Error

Usuaric: dagudelo Nombre: Diega Agudelo Grupos: ( Encargado) Empresa: Colsistel Ltda

HELP DESK

Principal Encargado » | Solicitudes » | Reportes |Ayuda |Desconemr

Agregar cargos

Cargo: |

Insertar registro

Listado de cargos

carg« Windows Internet Explorer |§|
' Se presento el siguiente errar
[ - £_DESCRIPCION Dato Requerido.

Figura No. 007
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Reportes

Usuario: dagudelo Nombre: Diego Agudelo Grupos: ( Encargado) Empresa: Colsistel Ltda

Principal

| Encargado b | Solicitudes | Reportes

HELP DESK

Ayuda |Des|:nnel:tar |

po

de

.
Fochainicio | |30 Fecha finals|

les por prioris

entre una y otra fecha

|HE (verrepon=

[ prioridad [ Cantidad |

| Alta | = |

| Madia | 4 |
57.14%

W a3
W Media(4)

42 86%

Figura No. 008

Backup — (Copia de seguridad)

Usuario: dagudelo Nombre: Diego Agudelo Grupos: ( Encargado) Empresa: Colsistel Ltda

HELP DESK

Principal Encargado | Solicitudes » | Reportes | Ayuida | Desconectar |
Backup de la base de datos
~
‘:’ Backups existentss en el directorio "backups" B
@ help_desk_z008_10_16__0&8_10.5ql |
estaurar elp_desk_2008_10_18_ 1Z_00.sgl
@ help_desk_2008_10_18_ 14_44.sql
@ help_desk_2008_10_18__16_38.5ql
> v

Jersion 1.0

Figura No. 009
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8.7. Creacion de la Base de Datos en el Gestor (MySql)
La base de datos se encuentra debidamente documentada y estandarizada.
Para su desarrollo se utilizo la sintaxis definida por el MySq|l.

Ejemplo: create table — user data base — show data base — alter table - insert
into.

8.8. Desarrollo PHP y GUI

Para su desarrollo en PHP se utilizé la sintaxis definida y etiquetas de HTML
y JAVA SCRIPT.

8.9. Pruebas
Las pruebas se realizan en tiempo real y se documentan para realizar la

solucion de los problemas.
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9. MANUALES

Se adjuntan en documentos separados.
9.1 Manual Técnico
9.2 Manual de Usuario
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10. CONCLUSIONES

Luego de unos rigurosos procesos de andlisis y desarrollo de Help Desk

llegué a las siguientes conclusiones:

» El Help Desk, es una herramienta orientada a apoyar el seguimiento y
la coordinacién de las actividades relacionadas con la solucién de los
diversos problemas sistematicos de una empresa. Permite registrarlos
y asociarlos a preguntas para automatizar un pre - diagnéstico,
minimizando el tiempo de respuesta en la solucion y generando una
base de datos con informacion util para dar solucion a futuros

incidentes.

» Help Desk esta basado en la estadistica, por tal razén es importante
gue los datos registrados sean precisos y confiables ya que las
acciones que se tomen dependeran de esta informacion, en este
sentido la recopilacion, el ordenamiento y la evaluacion de la
informacion es una de las tareas de mayor importancia durante las

etapas de analisis y medicion.

» La informacién recopilada se convierte en valiosos elementos de juicio

a la hora de tomar decisiones.

» La implementacién Help Desk no sélo incrementa la productividad y el
rendimiento del departamento de sistemas, sino que también, fomenta
la atencion a la calidad del servicio y la cultura de la eficiencia y

competencia sana entre los empleados.

» Help Desk es una aplicacion que puede ejecutarse en diversos
Sistemas Operativos y visualizarse en diferentes navegadores por que

se maneja un lenguaje comun.
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Help Desk esta disefiada para ser personalizada.

La aplicacion podria permitir la creacién y ejecucion de nuevos

reportes.

La interfaz grafica de Help Desk fue disefiada para ser de facil manejo

y agradable para el usuario.

La aplicacién cuenta con ayudas de instalacion y manejo.
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12 GLOSARIO

ADMINISTRADOR: Persona que administra el funcionamiento de los cursos
en linea y lleva el registro de usuarios que pertenecen a los cursos, como

docentes y estudiantes.

AUTENTICACION: Seguridad de acceso con nombre de usuario y

contrasefia para ingresar a los sitios deseados

CODIGO ABIERTO: Es software para el que su codigo fuente esta
disponible publicamente, aunque los términos de licenciamiento especificos

varian respecto a lo que se puede hacer con el cédigo fuente.

LICENCIA: Permiso que concede al cliente para adquirir un software.

SOFTWARE LIBRE: Es un programa informatico suministrado sin costo
alguno, se ofrece a menudo en boletines electronicos a través de grupos de
usuarios. Los programadores de software libre conservan a menudo todos
los derechos sobre su software. Los usuarios no siempre tienen libertad para

copiar o redistribuir el producto.

USUARIO: Persona que ingresa a la plataforma de educacion en linea

suministrando nombre de usuario y contrasefia para ingresar al curso.

FORMULARIOS: Es una coleccién de una o mas paginas que s comporta
como una ventana o un cuadro de dialogo estandar. Un formulario contiene

controles para mostrar y modificar datos.

PROTOCOLO: Conjunto de pasos necesarios para establecer una

comunicacion entre varios dispositivos.
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ANEXOS

1. Formato de Encuesta

SOFTWARE HELPDESK
Servicios)

(Solicitud de
Esta encuesta se realiza con el obje ver las y req de cada
uno de los usuarios de @gro S.A. con P ala y de
brindados por el deparlamento de sistemas.
Fecha: Dia: Mes: Afo;,
de L
Depar
« Comose con el dep de para un servicio:
» Cuales son l0s pi infor que se p con mayor
« Cualesel po de P dado por el depariamento:
s © ud. Al departamento de sistemas:
+« Se encuentra satisfecho con las i d sl le huch el
inconveniente:

« Que se deberia Mejorar:

Firma del Encuestado:
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2. Formato de Solicitud de Servicios a Informatica y Sistemas

[ /('sj: stel
ESS RV =
Solicitante:
Descripcién de la Situacion:
Fecha Solucién ESC J A (1) ESCALADO A (2| En Pruebas
Provisional Fecha P Fecha Pl Fecha Fecha
Fecha de Atencion | | Diagnéstico / Solucién:
Firma Soporte Técnico
Fecha de Atenci6n | Diagnéstico / Solucién:
gt o B baks 3 ; y
EMPRESA | TIPO DE ACCION: Preventvo [
D Colinagro 1. 2. 3
[ Colinagro C.P. 4. ] 6.
[ Agrosoil Lab 7 = 8. o.
O colsistel 10. 11. 12.

Recibi a Satisfaccion. Firma del Usuario:
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