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GLOSARIO

CADENA DE VALOR: La cadena de valor de una empresa refleja la evolucion de
Su negocio, de sus operaciones internas, de su estrategia y de la aproximacion
gque esta siguiendo para implementar su estrategia. Por otra parte, la cadena de
valor de una empresa se encuentra inmersa en un conjunto de actividades que
incluye a su vez tanto las cadenas de Valor de sus proveedores como las de sus
clientes

CAPEX: Los CAPEX (capital expenditure), son las inversiones de capital que
generan beneficio para la compafiia. Se utilizan en la compra o mejora de activos
no corrientes, como podrian ser: maquinaria, inmuebles, fabricas, etc.

CLOUD COMPUTING: La computacion en nube es una tecnologia nueva que
busca tener todos nuestros archivos e informacion en Internet y sin depender de
poseer la capacidad suficiente para almacenar informacion.

CLOUD HIBRIDA: Este es un modelo en el que a menudo el cliente tiene
requisitos entre una mezcla de servidor dedicado y Cloud Hosting, este modelo es
muy usual cuando se encuentran realizando una migracion completa de ambiente
Privados a Hibridos

CLOUD PRIVADA: En este modelo los servicios no son ofrecidos al publico en
general a diferencia de una Cloud Publica y son gestionados por una organizacion

CLOUD PUBLICA: Es un modelo de Cloud Computing basica en el cual un
proveedor ofrece servicios como aplicaciones, almacenamiento para el publico en
general a través de internet, los servicios en una Cloud publica suelen ser
gratuitos o bajo el modelo pago por uso.

COMERCIALIZACION Y VENTAS: Actividades con las cuales se da a conocer el
producto.

DESARROLLO TECNOLOGICO: Presenta la informacion de las herramientas
tecnoldgicas que se manejan en la empresa.

E-LEARNING: EIl e-Learning consiste en la educacion y capacitacion a través de
Internet. Este tipo de ensefianza online permite la interaccion del usuario con el
material mediante la utilizacion de diversas herramientas informaticas.
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IAAS: Al igual que todos los servicios cloud, laaS proporciona acceso a recursos
informaticos situados en un entorno virtualizado, la “nube" (cloud), a través de una
conexion publica, que suele ser internet. En el caso de laaS, los recursos
informéaticos ofrecidos consisten, en particular, en hardware virtualizado, o, en
otras palabras, infraestructura de procesamiento.

INFRAESTRUCTURA DE EMPRESA: Esta infraestructura presta apoyo a toda la
empresa, en actividades como la planificacion, la contabilidad y las finanzas.

LOGISTICA DE ENTRADA: Comprende operaciones de recepcion,
almacenamiento y distribucion de las materias primas.

LOGISTICA DE SALIDA: Almacenamiento de los productos terminados y
distribucién del producto al consumidor.

MIPYME: En Colombia el sector empresarial esta clasificado en micro, pequefas,
medianas y grandes empresas, esta clasificacion esta reglamentada en la Ley 590
de 2000 y sus modificaciones (Ley 905 de 2004), conocida como la Ley MiPyMEs.
El término Pyme hace referencia al grupo de empresas pequefias y medianas con
activos totales superiores a 500 SMMLV y hasta 30.000 SMMLV

OPEX: Los OPEX (operational expenditure) son los gastos de un producto, un
negocio o una empresa. Son también los gastos del dia a dia en los que incurre la
compafia, que van desde los gastos por ventas, pasando por administracion,
mantenimiento, produccion, materia prima o suministros, entre otros. En
conclusién, son la suma de gastos operativos en la cuenta de pérdidas y
ganancias de una empresa

OPERACIONES EN PRODUCCION: Procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final.

PAAS: Es un modelo que reduce bastante la complejidad a la hora de desplegar y
mantener aplicaciones ya que las soluciones PaaS gestionan automéaticamente la
escalabilidad usando mas recursos si fuera necesario.

PQR: El sistema de quejas, reclamos y sugerencias es una herramienta gerencial
para el control y mejoramiento continuo de los productos y/o servicios
organizacionales.

PROCESOS: En su definicibn mas genérica, un proceso es un conjunto de
actividades relacionadas entre si y que al interactuar transforman elementos de
entrada y los convierten en resultados.
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SAAS: El software como servicio es una de las modalidades méas importantes de
la computacion en nube. Consiste en una aplicacion de software ofrecida
totalmente por Internet, con todas las funcionalidades y para todos los clientes que
lo soliciten.
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RESUMEN

Cloud computing hace referencia al concepto de una tecnologia y modelo de
negocio, enfocado a diferentes servicios como el almacenamiento de informacion,
comunicacién entre equipos de cémputo, proveer servicios para desarrollo de
aplicaciones entre otros, todos ellos se desarrollan bajo el mismo concepto de
trabajar en “la nube”, es decir cada servicio es desplegado a través de internet.

Como concepto de negocio cloud computing significa una forma de generar
ingresos para muchos, ya sea ofreciendo los servicios o accediendo a ellos, y es
a lo que esta enfocado el desarrollo de este proyecto, a el uso de cloud computing
COmo una ventaja competitiva para empresas colombianas que se encuentran
dentro del marco de las denominadas MiPyMEs.

El objetivo general de este proyecto consistié6 en implementar un software como
servicio (SaaS) en MiPyMEs del sector de sistemas hidraulicos y equipos de
bombeo, con el fin de generar una ventaja competitiva para la empresa frente a
otras empresas del sector.

Para lograr la consecucién de dicho objetivo, se realiz6 un analisis a la cadena de
valor de una empresa del sector ubicada en la ciudad de Bogota, sobre la cual se
escogieron dos procesos clave y se implementd una herramienta SaaS para cada
proceso seleccionado, realizando un analisis de las caracteristicas y arquitectura
de varias herramientas similares y de esta manera escoger la que mas se
adaptara a los procesos seleccionados.

Palabras clave: SaaS, Cadena de valor, Cloud Computing, MiPyMES, E-Learning,
POR
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INTRODUCCION

Cloud Computing es una de las tecnologias que ha tomado fuerza desde hace
menos de 10 afios y de la cual muchas compafiias ven la solucién a los problemas
econémicos y de infraestructura que conlleva la evolucion y el mejoramiento a
nivel tecnolégico de su empresal. Adicionalmente esta tecnologia permite
apalancar los procesos de negocio y estratégicos de las organizaciones,
usualmente a un menor costo que los modelos tradicionales.

El National Institute of Standar and Technology —NIST - define Cloud Computing
como: “Un modelo que permite el acceso bajo demanda a través de la Red a un
conjunto compartido de recursos de computacién configurables (redes, servidores,
almacenamiento, aplicaciones y servicios) que se pueden aprovisionar
rapidamente con el minimo esfuerzo de gestion o interaccion del proveedor del
servicio” 2. Ahora si bien es un poderoso servicio que permite entre muchas otras
cosas la optimizaciéon de recursos, la maximizacion de tareas y el alojamiento de
informacion, también es importante conocer algunos aspectos clave como lo son
la innovacion empresarial, manejo se seguridad y privacidad, Big data y
procesamiento de datos?®.

Hoy en dia varias empresas proveedoras en Colombia ofrecen este servicio a sus
clientes, permitiéndoles obtener resultados inmediatos, y a mediano/largo plazo de
acuerdo al Core de cada negocio bien sea por disponibilidad, costos, y
rentabilidad.

El mercado colombiano se caracteriza por su alta competencia y las compafias
necesitan estar a la vanguardia, es por eso que una MiPyME que espere buenos
resultados debe hacer uso de estas tecnologias para soportar eficientemente la
cadena de valor. Cloud Computing reduce considerablemente la inversion pues
segun el modelo de servicio que se contrate podria dejar de lado los costé de
Infraestructura y Hardware o temas de Licenciamiento segun sea el caso.

1 JOYANES, Luis. Computacion en la Nube: estrategias de Cloud Computing en las Empresas.ler
edicién. Mexico. Alfa omega Group Editor,2012.pag 2

2 Csrc.nist.gov the NIST Definition of Cloud Computing. Peter Mell, Timothy Grance. [En linea]. [27
de Julio de 2015] Disponible en: (http://csrc.nist.gov/publications/nistpubs/800-145/SP800-145.pdf)
3 ALVAREZ, Eliana. Colombiadigital.net.5 tendencias de cloud computing para 2014. [En linea]. [
27 de Julio de 2015] Disponible en: (http://colombiadigital.net/actualidad/noticias/item/6427-5-
tendencias-de-cloud-computing-para-2014.html)
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La parte inicial de este documento expone la problematica que afrontan las
compafiias, luego se definen los objetivos sobre los cuales se tomara la linea de
trabajo, posteriormente se encuentra el marco tedrico, después se describen el
cronograma, los entregables, alcances y el presupuesto requerido. Finalmente se
observan los equipos y suministros destinados y la estrategia de comunicacion.
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1. GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

En Colombia, igual que en otros paises del mundo, Cloud Computing ha tenido un
crecimiento gigantesco:

La firma RapidScale sostiene que existen 2.400 millones de personas que
ya usan alguna solucion de software como servicio; que un tercio del
presupuesto de Tecnologias Inteligentes (TI) en las empresas medianas se
destina a la nube y que en 2020 cuatro de cada cinco pequefios negocios se
incorporard a esta aplicacion.

En latinoamérica, segun la empresa IDC, este mercado supera los 300
millones de dolares anuales y, particularmente en Colombia, la adaptacién
del mercado alcloudes la mas avanzada de América Latina, en
licenciamiento bajo demanda (SaasS, Service as a Software).

En una encuesta realizada por Avanxo (compariia especializada en servicio
de computacién en la nube) entre 800 ejecutivos de empresas nacionales
del sector de TI, parte de las firmas mejor posicionadas en el pais, son:
Google, Salesforce.com, Amazon Web Services y ComWare, que se
destaca en el segmento estatal y educativo.*

Otros casos importantes que el autor revela incluyen entidades del Estado
Colombiano:

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) y Google estan trabajando desde
hace un afo en la plataforma misena.edu.co. En este momento, mas de 360
mil usuarios en la comunidad misena.edu.co estan trabajando en la
plataforma Google Apps. Las cuentas activas involucran la participacion
desde aprendices e instructores hasta funcionarios administrativos, usuarios
del Servicio Publico de Empleo e integrantes de las Mesas Sectoriales. Se
espera contar con mas de 3 millones de usuarios beneficiados al afio 2010.
Con este convenio se contribuye al fortalecimiento de los procesos de

4 DINERO. La tecnologia corporativa ya no se baja de la ‘nube’. [en linea] [31 de mayo de 2016]
Disponible en: (http://www.dinero.com/especiales-comerciales/articulo/cloud-computing-un-
mercado-en-crecimiento/219246)
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formaciéon, mediante las herramientas de comunicacion, publicacion y
colaboracion en linea desarrolladas sobre la plataforma Google Apps, y bajo
el dominio misena.edu.co..

La Viceministra de Tl del MinTIC Maria Isabel Mejia en la Inauguracion del Cloud
Data Center de IBM sefala: “Invitamos a que estas iniciativas del sector privado se
repliquen en todo el pais porque le permite a las entidades publicas beneficiarse
de servicios en la nube de la mejor calidad a los mejores costos. Al Estado le
interesa promover el pago por consumo Yy no la adquisicion de infraestructura, con
el fin de garantizar la transparencia y para reducir los costos de operacion™.

En una charla con Fernando Vargas funcionario de la empresa Mecéanicos
Asociados SAS él nos informa que las Unicas aplicaciones que tienen en Cloud
son para almacenamiento como por ejemplo OneDrive y Dropbox, en cuanto a
infraestructura nos informa que no tiene conocimiento sobre laaS o PaaS’.

1.2 PLANTEAMINIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcion del problema. La PyME representa el 96% de las empresas en
Colombia y Bogota concentra el mayor nimero de estas de estas con el 96,4% de
las 23.000 existentes®. Estas como cualquier empresa requieren de tecnologia
para la ejecucién de sus procesos claves, no obstante, esto se traduce en altos
costos que afectan la rentabilidad de estas empresas, las cuales usualmente
carecen del musculo financiero y el talento humano necesario para el uso efectivo
de la tecnologia.

Con los avances tecnologicos de los udltimos afios muchas empresas han
entendido lo importante que es para su negocio crecer de la mano con los mejores

5 CABARCAS, Amaury, PUELLO, Plinio, RODRIGUEZ, Julio. CONCEPTUALIZACION DE LA
CLOUD COMPUTING EN EL ENTORNO COLOMBIANO [en linea]. [18 de agosto de 2015]
Disponible en: (http://letravirtual.usbctg.edu.co/index.php/ingeniator/article/viewFile/188/203).

6 www.mintic.gov.co. Viceministra Tl en la inauguracion de Cloud Data Center IBM [En linea]. [27
de Agosto de 2015] Disponible en: (http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-5984.html)

7 ENTREVISTA con Fernando Vargas, Funcionario de Mecéanicos Asociados SAS, Bogota,1l de
Septiembre de 2015

8 CANTILLO, Diana. Un pais de pymes. [En linea]. [30 de julio de 2015] Disponible en:
(http://lwww.elespectador.com/noticias/economia/un-pais-de-pymes-articulo-285125)

21


http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-5984.html
http://www.elespectador.com/noticias/economia/un-pais-de-pymes-articulo-285125

servicios y tecnologias que se pueden ofrecer en Cloud Computing bajo los
modelos de SaaS, laaS y PaaS.

De acuerdo al portal Revista CloudComputing®, algunos de los aspectos que
impiden que una compafiia incursione en el mundo del Cloud Computing incluye
factores como la cultura de trabajo de la empresa, ya que si esta ha venido
realizando sus labores por cuenta propia es facil comprender que delegar labores
criticas de un negocio a terceros puede poner en riesgo el futuro de cualquier
companiia, de la misma manera encontramos el delicado tema de la seguridad
pues cualquier persona que sepa como utilizar este servicio puede acceder a la
informacion que se encuentra en la nube, sin contar ademas que en el momento
de la implementacion la informacion también puede ser consultada por el
proveedor.

Colombia Digital'?, realiza la siguiente afirmaciéon las pequefias y medianas
empresas deben informarse y participar de esta reinvencion en la manera de
hacer negocios. Cloud Computing no es un modelo tecnolégico sino un esquema
de negocios, una nueva forma de flexibilizar los costos de operacién, mejorar
niveles de servicios, incorporar las mejores practicas de la industria y, finalmente,
ser competitivos y adaptables.

De acuerdo a lo anterior este trabajo pretende realizar una implementacién no
pensando solamente en infraestructura sino también en los procesos involucrados
asegurando la funcionalidad de un SaaS que permita a la compafia del sector de
sistemas hidraulicos haciendo un buen uso de un Software en Cloud para la
administracion de sus procesos de calidad.

1.2.2 Formulacién del problema. En el presente trabajo de investigacion se
pretende identificar como SaaS puede ser una herramienta util para automatizar
un proceso clave de la cadena de valor.

Srevistacloudcomputing.com. 5 problemas que impiden que las empresas adopten el cloud
computing. [En Linea]. [Citado el 28 de julio de 2015] Disponible en:
(http://www.revistacloudcomputing.com/2012/11/5-problemas-que-impiden-que-las-empresas-
adopten-el-cloud-computing/)

10 Colombiadigital.net. Cloud computing para pymes: el llamado es a reinventarse. [En Linea]. [28
de julio de 2015] Disponible en: (http://colombiadigital.net/actualidad/articulos-

informativos/item/8406-cloud-computing-para-pymes-el-llamado-es-a-reinventarse.html)
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

e Implementar un SaaS en MiPyMEs del sector de sistemas hidraulicos y
equipos de bombeo.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Seleccionar un proceso clave de la cadena de valor de MiPyME del sector de
sistemas hidraulicos y equipos de bombeo.

e Seleccionar una herramienta SaaS que se ajuste al proceso en el sector de
sistemas hidraulicos y equipos de bombeo.

e Automatizar un proceso de MIPyME del sector de sistemas hidraulicos y
equipos de bombeo a través de SaasS.

1.4 MARCO REFERENCIAL

Las tecnologias de informacion y comunicacién - TIC — representan una
herramienta fundamental para la competitividad de las organizaciones de hoy.
Dentro de estas se encuentra el concepto de Cloud Computing, el cual permite
mayor eficiencia en la tarea de automatizacién de procesos claves de la empresa.

El término cloud computing hace referencia a una concepcion tecnoldgica y a un
modelo de negocio que relune ideas tan diversas como el almacenamiento de
informacion, las comunicaciones entre ordenadores, la provision de servicios o las
metodologias de desarrollo de aplicaciones, todo ello bajo el mismo concepto:
todo ocurre en la nube.

“podriamos definir cloud computing como una concepcién tecnolégica y un
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modelo de negocio en el que se prestan servicios de almacenamiento, acceso y
uso de recursos informéaticos esencialmente radicados en la red"*.

Cloud Computing més que una tecnologia es una estrategia de negocio que no
solo minimiza costos, sino que reduce notablemente el tiempo de incorporacién de
tecnologia en la organizacion. Dentro de Cloud Computing existen modelos que
son claves, podemos considerar tres tipologias basicas de servicios que
constituyen el modelo de negocio del cloud computing, y que seran explicados a
continuacion.

1.4.1 Modelos de Cloud Computing. Cuando hablamos de Cloud Computing es
importante saber que existen tres modelos de servicio con los que se puede
gestionar las TIC!. La definicion de estos modelos se hara iniciando por los
servicios de naturaleza mas logica (SaaS) hasta llegar a los mas vinculados a las
maquinas (laaS) pasando por los que hacen posible estos Ultimos (PaaS).

1.4.1.1 Software as a Service- SaaS. Es el tipo mas comun de servicio Cloud.
SaaS es ya una tradicion en la que las organizaciones compran o desarrollan sus
propias aplicaciones de negocio y las ejecutan y administran en sus propias
aplicaciones de negocio y las ejecutan y administran en su propia infraestructura
TI13,

Este modelo se encuentra en la capa mas alta de la pirdmide y consiste en la
entrega de aplicaciones completas como un servicio. El proveedor de Cloud o
Servicios ofrece el SaaS (Software as a Service) y Para ello dispone de una
aplicacibn que se encarga de operar y mantener, esta frecuentemente es
desarrollada por el mismo. Con esta se encarga de dar servicio a multitud de
clientes a través de la red, sin la necesidad de instalar algun software adicional. La

11 TICBEAT. ¢ Qué es ‘cloud computing’? Definicion y concepto para nedfitos [En linea] >[citado 16
de abril de 2016] Disponible en: (http://www.ticbeat.com/cloud/que-es-cloud-computing-definicion-
concepto-para-neofitos/)

12 PEREA, Patricia. Tres modelos de servicio Cloud: SaaS-PaaS-laaS[en linea].[15 de Agosto de
2015] Disponible en: (http://www.aunclicdelastic.com/tres-modelos-de-servicio-cloud-saas-paas-
iaas/)

13 Johannes W, van den Bent. EXIN CLOUD Computing Foundation — Workbook. Septiembre de
2012.Pag.13.
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distribucion de la aplicacion tiene el modelo de uno a muchos, es decir, se elabora
un producto y el mismo lo usan varios clientes!4.

Ademas de esto los proveedores de SaaS son responsables de la disponibilidad y
funcionalidad de sus servicios sin dejar a un lado las necesidades de los clientes
quienes finalmente son los que usaran el software.

Las actividades son gestionadas desde una ubicacion central, en lugar de hacerlo
desde cada una de las sedes de los clientes, permitiendo a estos el acceso remoto
a las aplicaciones mediante un buscador de internet. Asi mismo, las
actualizaciones son centralizadas, eliminando la necesidad de descargar parches
por parte de los usuarios finales. Un ejemplo claro es la aplicacién para el manejo
del correo electrénico por medio de un navegador de Internet.

Joyanes®® explica también que en un modelo SaaS el usuario o Cliente no debe
preocuparse por conocer donde esta alojado el software, el tipo de Sistema
Operativo que esta utilizando o el lenguaje en el que este escrito el programa, el
consumidor no gestiona ni controla la infraestructura de la nube, esto incluye
entonces: red, sistemas operativos, servidores.

Algunas de las soluciones que ofrece SaaS son:

e CRM

e ERP

e Cobrosy facturacién

¢ Manejo de la informacion en la web
e E - commerce

Es claro que SaaS ofrece muchas ventajas para la MiPyME, entre otras se tienen:

e El cliente no tiene que preocuparse del desarrollo.

4 AVILA, Oscar. Computacion en la Nube [en linea]. [22 de Agosto de 2015]
Disponible en: (http://www.izt.uam.mx/newpage/contactos/anterior/n80ne/nube.pdf)

15JOYANES. Luis, Computacion en la Nube [en linea]. [22 de Agosto de 2015]
Disponible en:
(https://gissic.files.wordpress.com/2011/07/computacion_en_nube_revista_paraguay_luis_joyanes.

pdf)
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e El cliente no se encarga de la gestion del aplicativo en ningin momento.

e El proveedor es el responsable de las actualizaciones del aplicativo.

e El proveedor es el que se encarga del licenciamiento de las herramientas.

e EIl proveedor gestiona los servicios de la escalabilidad, mantenimiento y la
continuidad del servicio.®

Como se puede evidenciar esta metodologia ayuda a optimizar los procesos en
Pymes de tal forma que se encontrara una solucion adecuada para un proceso de
una MiPyme donde se pueda trasformar modelos estdndar aumentando la
seguridad de los datos y mayor rapidez en el trabajo al tener un aplicativo web.

1.4.1.2 Platform as a Service- PaaS. Se refiere a un modelo que no sélo ofrece la
plataforma de despliegue y adicionalmente una plataforma de desarrollo de
aplicaciones completa. Mientras que en el modelo SaaS se ofrecen aplicaciones
listas para utilizarse, el modelo PaaS brinda la opcion de construir una aplicacion
personalizada utilizando la plataforma de desarrollo ofrecida. Los proveedores
PaaS ofrecen por medio de sus plataformas soporte para los lenguajes de
programaciéon mas comunes como Java o .NET reduciendo la dependencia de
plataformas SaaS?’.

De acuerdo a Avila:

Bésicamente su objetivo se centra en un modelo en el que se proporciona un
servicio de plataforma con todo lo necesario para dar soporte al ciclo de
planteamiento, desarrollo y puesta en marcha de aplicaciones y servicios web a
través de la misma. El proveedor es el encargado de escalar los recursos en
caso de que la aplicacién lo requiera, de que la plataforma tenga un
rendimiento Optimo, de la seguridad de acceso, etc. Para desarrollar software
se necesitan bases de datos, herramientas de desarrollo y en ocasiones
servidores y redes. Con PaaS el cliente Unicamente se enfoca en desarrollar,
depurar y probar ya que la herramienta necesaria para el desarrollo de software
es ofrecido a través de Internet, lo que tedricamente permite aumentar la

8 JOYANES. Luis, Computacion en la Nube [en linea]. [22 de Agosto de 2015]

Disponible en:
(https://gissic.files.wordpress.com/2011/07/computacion_en_nube_revista_paraguay_luis_joyanes.
pdf)

17 www.cloudcomputingla.com [En Linea] [07 de Agosto de 2015] Disponible en:

(http://www.cloudcomputingla.com/2010/08/saas-paas-e-iaas.html)
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productividad de los equipos de desarrollo. Con el uso de PaaS, se abstrae del
hardware fisico al cliente, lo cual es interesante para muchos desarrolladores
web, y es probable que llegue a reemplazar a las empresas de alojamiento
tradicionales. Incluso, también a los administradores de sistemas, ya que no se
necesita controlar un sistema ni hay optimizacion posible mas alla del cédigo y
sus algoritmos?8.

1.4.1.3 Infrastructure as a Service- laaS. Los servicios laaS son vendidos por los
conocidos como proveedores de servicio de hardware a través de los cuales un
cliente puede alquilar hardware fisico p virtual como almacenamiento, servidores o
conexion a Internet. Los servicios son vendidos en funcion de su aportacion como
servicio de computaciéon y un modelo de facturacion. Una solucion de laaS puede
ser vista como la unidbn que existia en Tl y la infraestructura de
telecomunicaciones en la década pasada.’®

Joyanes indica que este modelo es ideal para ofrecer espacios de
almacenamiento, capacidad de procesamiento, aprovisionamiento de servidores y
otro equipamiento fisico manteniendo el sistema de pago por uso, ademas incluye
también la entrega de Sistemas Operativos y tecnologias de virtualizacion para la
administracion de los recursos tecnoldgicos, todo esto se realiza con el fin de que
el usuario cuente con el hardware necesario para realizar sus desarrollos y
desplegar sus aplicaciones, en cuanto a recursos el autor nos recomienda:

“En la practica el cliente laaS “alquila” (paga por uso y prestaciones) recursos
informaticos en su propio centro de datos, en lugar de comprarlos e instalarlos.
Uno de los proveedores mas destacados es Amazon (la libreria virtual mas grande
del mundo) que ofrece Amazon Web Services (AWS) mediante servicios como
EC2, S3, SimpleDB, etc.”?0

En la figura 1 se da a conocer la evolucién de los servicios Cloud Computing y
los tipos de modelos que ya se explicaron de forma detallada.

IBAVILA, Oscar, Computacion en la Nube [en linea]. [22 de Agosto de 2015] Disponible en:
(http://lwww.izt.uam.mx/newpage/contactos/anterior/n80ne/nube.pdf)

19 Johannes W. van den Bent. EXIN CLOUD Computing Foundation — Workbook. Septiembre de
2012.Pag.14.

20JOYANES. Luis, Computacion en la Nube[en lineal.(22 de Agosto de 2015)
Disponible en:
(https://gissic.files.wordpress.com/2011/07/computacion_en_nube_revista_paraguay_luis_joyanes.

pdf)
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Figura 1. Modelos de Cloud Computing
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[En Linea] [07 de Agosto de 2015] Disponible
en:(http://www.cloudcomputingla.com/2010/08/saas-paas-e-iaas.html)

Marinescu, comparte lo que es el modelo de Cloud Computing involucrando
aspectos clave como lo vemos en la siguiente figura:
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Figura 2. Modelos Cloud por Marinescu
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Fuente. Marinescu. Dan. Cloud Computing Theory and Practice. Elsevier USA,
2013. Pag. 12

1.4.2 Modelos de Despliegue y Servicios Cloud Computing. Los ambientes en
Cloud Computing estan subdividas en Clouds Publicas, privadas, hibridas y
comunitarias?!, a continuaciéon se detalla la estructura de cada uno de estos
modelos de despliegue.

1.4.2.1 Cloud Publica. Es un modelo de Cloud Computing basica en el cual un
proveedor ofrece servicios como aplicaciones, almacenamiento para el publico en
general a través de internet, los servicios en una Cloud publica suelen ser
gratuitos o bajo el modelo Pay-per-Usage??, algunos de los principales beneficios
de este ambiente son:

21Cloud Computing Moving IT out of the Office [En linea]. [8 de Septiembre de 2015] Disponible en:
(http://www.bcs.org/upload/pdf/cloud-computing.pdf)

22ROUSE, Margaret, Public Cloud Definition [En linea]. [ 8 de Septiembre de 2015] Disponible en:
(http://searchcloudcomputing.techtarget.com/definition/public-cloud)
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La puesta a punto es facil y econémica debido a que el Hardware, las aplicaciones
y el ancho de banda son administrados por un proveedor.

e Es facilmente escalable para satisfacer las necesidades del usuario.
¢ No se malgastan los recursos debido a que es Pay-per-Usage.

Figura 3. Cloud publica.
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Cloud publica

Fuente. IBM. ¢Qué es Cloud?, informatica como servicio a través de internet [En
linea]. [22 de abril de 2016] Disponible en: (http://www.ibm.com/cloud-
computing/mx/es/what-is-cloud-computing.html)

1.4.2.2 Cloud Privada. En este modelo los servicios no son ofrecidos al publico en
general a diferencia de una Cloud Publica y son gestionados por una
organizacion?s.

Figura 4. Cloud Privada

Cloud privada
Fuente. IBM. ¢Qué es Cloud?, informatica como servicio a través de internet [En
linea]. [22 de abril de 2016] Disponible en: (http://www.ibm.com/cloud-
computing/mx/es/what-is-cloud-computing.html)

23 JOYANES, Luis. Computacion en la Nube: estrategias de Cloud Computing en las Empresas.ler
edicion. México. Alfa omega Grupo Editor,2012,Pag 95
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1.4.2.3 Cloud Hibrida. Este es un modelo en el que a menudo los cliente tiene
requisitos entre una mezcla de servidor dedicado y Cloud Hosting, por ejemplo
cuando la informacion almenada en una Cloud Publica es demasiado sensible
para una organizacion los mas conveniente es migrar a un servidor dedicado
aguella informacion sensible, otro caso particular es cuando las compaiias
requieren procesamiento extra a lo que se conoce como Cloud Bursting, este
modelo es muy usual cuando se encuentran realizando una migracion completa de
ambiente Privados a Hibridos?4,

Figura 5. Cloud Hibrida.

—_—
Cloud hibrida
Fuente. IBM. ¢Qué es Cloud?, informética como servicio a través de internet [En

linea]. [22 de abril de 2016] Disponible en: (http://www.ibm.com/cloud-
computing/mx/es/what-is-cloud-computing.html)

1.4.2.4 Cloud Comunitaria. De acuerdo a JOYANES este modelo de Cloud:

Ha sido organizada para servir a una funcién o propésito comun. Es
preciso compartir objetivos comunes (misién, politicas, seguridad).
Puede ser administrada bien por las organizaciones constituyentes, bien
por terceras partes. Este modelo es el definido por el NIST, aunque la
mayoria de organizaciones, proveedores y usuarios de la nube aceptan
los tres modelos de despliegue: publica, privada e hibrida.?®

1.4.3 Cadena de Valor. La cadena de valor es una herramienta propuesta por
Michael Porter en su libro “la ventaja competitiva” y es poderosa herramienta de
analisis para planificacion estratégica.

24 Cloud Computing Moving IT out of the Office [En linea]. [8 de Septiembre de 2015] Disponible
en: ( http://www.bcs.org/upload/pdf/cloud-computing.pdf )

25 JOYANES, Luis. Computacion en la Nube: estrategias de Cloud Computing en las Empresas.ler
edicién. México. Alfaomega Grupo Editor,2012,Pag 95
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Michael Porter propuso la cadena de valor como una herramienta para identificar
fuentes de generacion de valor para el cliente: “Cada empresa realiza una serie de
actividades para disefar, producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto
0 servicio; la cadena de valor identifica 9 actividades estratégicas de la empresa,
cada una con un costo, a través de las que se puede crear valor para los clientes,
estas 9 actividades se dividen en 5 actividades primarias y 4 de apoyo”?.

1.4.3.1 Diamante de Porter. ElI diamante de Michael Porter es un sistema
mutuamente auto reforzante, ya que el efecto de un determinante depende del
estado de los otros. El diamante es un sistema en el que el papel de sus
componentes puede contemplarse por separado, porque como se mencioné
anteriormente se encuentran todos interrelacionados entre si, y el desarrollo o
actuacion de uno siempre va a beneficiar o a afectar a los otros.

El marco en el que se gestan las ventajas competitivas consta de cuatro atributos:
condiciones de los factores, condiciones de la demanda, empresas relacionadas
horizontal y verticalmente y por Ultimo la estructura y rivalidad de las industrias.?’

1.4.3.2 Componentes del diamante de Porter. Los determinantes, individualmente
o0 agrupados en un sistema, crean el contexto en el que nacen y compiten las
empresas de una nacion: la disponibilidad de recursos y técnicas necesarias para
la ventaja competitiva en un sector; la informacidbn que determina las
oportunidades que se detectan y las orientaciones con que se despliegan los
recursos y las técnicas; las metas que persiguen los propietarios, directores y
empleados que estan interesados en la competencia o que la llevan a cabo vy, lo
que es todavia mas importante, las presiones a que se ven sometidas las
empresas para invertir e innovar.

Segun Michael Porter cuatro son los componentes o determinantes de la ventaja
competitiva que conforman el diamante, los cuales se ilustran en la gréafica a
continuacion:

26 PORTER, Michael E. Ventaja competitiva. Barcelona: Deusto, 2009. p. 24
2T PORTER, Michael E. La Ventaja Competitiva de las Naciones. Buenos Aires: Editorial Vergara,
1991. p.210

32



Figura 6. Diamante de Porter
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Fuente. PORTER, Michael E. La Ventaja Competitiva de las Naciones.

e Condiciones de los factores. La posicién de la nacién en lo que concierne a
mano de obra especializada o infraestructura necesaria para competir en un
sector dado.

e Condiciones de la demanda. La naturaleza de la demanda interior de los
productos o servicios del sector.

e Sectores conexos

e Yy de apoyo. La presencia o ausencia en la nacién de sectores proveedores y
sectores afines que sean internacionalmente competitivos.

e Estrategia, estructura y rivalidad de la empresa. Las condiciones vigentes
en la nacion respecto a cOmo se crean, organizan y gestionan las compainias,
asi como la naturaleza de la rivalidad doméstica.?®

1.4.3.3 Actividades Primarias. Las actividades primarias se refieren a la creaciéon
fisica del producto, su venta y el servicio postventa, y pueden también a su vez,
diferenciarse en sub-actividades.

28UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS [En linea]. [ 22 de Abrii de 2016] Disponible en:
(http://www.uap.edu.pe/intranet/fac/material/02/20102C0020102505020110011/20102C00201025
0502011001121147.pdf)

33


http://www.uap.edu.pe/intranet/fac/material/02/20102CO020102505020110011/20102CO02010250502011001121147.pdf
http://www.uap.edu.pe/intranet/fac/material/02/20102CO020102505020110011/20102CO02010250502011001121147.pdf

El

modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

Logistica de entrada. Comprende operaciones de recepcion, almacenamiento
y distribucion de las materias primas.

Operaciones (produccién). Procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final.

Logistica de salida. Almacenamiento de los productos terminados y
distribucion del producto al consumidor.

Comercializacion y ventas. Actividades con las cuales se da a conocer el
producto.

Servicio. De post-venta 0 mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a
mantener, realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias.

1.4.3.4 Actividades de Apoyo. Las actividades primarias estan auxiliadas por las
también denominadas “actividades de apoyo”.

Infraestructura de empresa. Esta infraestructura presta apoyo a toda la
empresa, en actividades como la planificacién, la contabilidad y las finanzas.
Administracion de recursos humanos. Se enfoca en la busqueda del
personal idoneo, la contratacién y la motivacién del mismo.

Desarrollo tecnoldgico. Presenta la informacibn de las herramientas
tecnoldgicas que se manejan en la empresa.

Compras. Representa los insumos comprados incluyen materias primas,
provisiones y otros articulos de consumo, asi como los activos como
madquinaria, equipo de laboratorio, equipo de oficina y edificios.
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Figura 7. Cadena de valor en una empresa.
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Fuente. ARIMANY, Luis. La cadena de valor [en linea]. [20 agosto, 2015].
Disponible en: (http://www.luisarimany.com/la-cadena-de-valor/)

1.4.4 Cadena de Valor en una Empresa. La cadena de valor de una empresa
refleja la evolucion de su negocio, de sus operaciones internas, de su estrategia y
de la aproximacion que esta siguiendo para implementar su estrategia. Por otra
parte, la cadena de valor de una empresa se encuentra inmersa en un conjunto de
actividades que incluye a su vez tanto las cadenas de Valor de sus proveedores
como las de sus clientes.?®

1.4.5 Andlisis de la cadena de valor. El andlisis de la cadena de valor permite
optimizar el proceso productivo, ya que puede apreciarse, al detalle y en cada
paso, el funcionamiento de la compafiia. La reduccion de costosy la busqueda
de eficiencia en el aprovechamiento de los recursos suelen ser los principales
objetivos del empresario a la hora de revisar la cadena de valor. De esta manera,
toda firma consigue ampliar su margen (resultado de la diferencia que se obtiene
al comparar el valor total con el costo de las actividades)3°

29 SANCHEZ GOMEZ, Gema. Certificacién de valor en la cadena de valor de suministro extendida.

Pag.35
30 Definicion.de. Definicion de Cadena de valor [En Linea]. [19 de Agosto de 2015] Disponible en:

(http://definicion.de/cadena-de-valor/#ixzz3jUT3SBZ3)
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1.4.5.1 Sub-actividades que se deben de contemplar en un analisis de la cadena
de una empresa. Porter resalta tres tipos diferentes de sub-actividad para las
actividades primarias  del andlisis de la cadena de valor:

e Las Actividades Directas. que son aquellas directamente comprometidas en
la creacidon de valor para el comprador. Son muy variadas, dependen del tipo
de empresa y son por ejemplo las operaciones de la fuerza de ventas, el
disefio de productos, la publicidad, el ensamblaje de piezas, etc.

e Las Actividades Indirectas. que son aquellas que le permiten funcionar de
manera continua a las actividades directas, como podrian ser el mantenimiento
del registro de clientes y la contabilidad.

e El Aseguramiento de la Calidad. aseguran que las actividades directas e
indirectas de la empresa ccumplan con los estandares necesarios®!, por
ejemplo un control mediante anuncios de revision y edicién de productos.

1.4.5.2 Clasificacion de MiPyMEs en Colombia. En Colombia, segln la Ley para
el Fomento de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, Ley 590, las PYMES se
clasifican asi:

e Microempresa: Personal no superior a 10 trabajadores. Activos totales inferior
res a 501 salarios minimos mensuales legales vigentes.

e Pequefia Empresa: Personal entre 11 y 50 trabajadores. Activos totales
mayores a 501 y menores a 5.001 salarios minimos mensuales legales
vigentes.

e Mediana: Personal entre 51 y 200 trabajadores. Activos totales entre 5.001 y
15.000 salarios minimos mensuales legales vigentes®?.

1.4.6 Indicadores para la Gestion. El analisis de los beneficios en costos que trae
consigo Cloud Computing puede ser revisado bajo los conceptos de OPEX y
CAPEX.

31 www.3w3search.com. El Andlisis de la Cadena de Valor [En linea]. [ 19 de Agosto de 2015]
Disponible en: (http://3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc081.htm)

32 www.businesscol.com. Seccion Pymes [En linea]. [19 de Agosto de 2015] Disponible en:
(http://www.businesscol.com/empresarial/pymes/)

36


http://www.3w3search.com/
http://3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc081.htm
http://www.businesscol.com/
http://www.businesscol.com/empresarial/pymes/

1.4.6.1 OPEX. Los OPEX (operational expenditure) son los gastos de un
producto, un negocio 0 una empresa. Son también los gastos del dia a dia en los
que incurre la compafiia, que van desde los gastos por ventas, pasando por
administracion, mantenimiento, produccion, materia prima o suministros, entre
otros. En conclusién, son la suma de gastos operativos en la cuenta de pérdidas y
ganancias de una empresa®,

Cuando se habla de los beneficios de OPEX que podemos encontrar en un
modelo de negocio como Cloud Computing tendriamos que tener en cuenta que
no existe un compromiso a largo plazo, por lo que cuando el usuario acabe de
hacer uso de algun recurso este vuelve al proveedor, asi proveedor debe hacer
uso responsable de estos recursos®, por esto el modelo de laaS resulta
econémico para un cliente pues lo libera de las inversiones a largo plazo que
pueden ser costosas y arriesgadas.

1.4.6.2 CAPEX. Los CAPEX (capital expenditure), son las inversiones de capital
que generan beneficio para la compafiia. Se utilizan en la compra o mejora de
activos no corrientes, como podrian ser: maquinaria, inmuebles, fabricas, etc.
Generalmente los CAPEX se utlizan en alguno de los siguientes casos:

e Solucionar problemas con un activo que existian antes de su adquisicion.
e Preparar un activo para utilizarlo en un negocio.

¢ Incluir los costos legales de establecer o mantener los derechos de propiedad
sobre un determinado activo.

e Incluir la restauracion de una propiedad o la adaptacién a un uso nuevo.
e Comenzar un nuevo negocio.

33CASTILLO. Cesar, Indicadores para la Gestion: OPEX y CAPEX [en linea]. [22 de Agosto de
2015] Disponible en: (http://cesarcastillolopez.blogspot.com/2011/05/indicadores-para-la-gestion-
capex-vs.html)

34GOLDEN. Bernard, How to Break Down the OpEx vs. CapEx Cloud Computing Debate [en linea].
[22 de Agosto de 2015] Disponible en: ( http://www.cio.com/article/2399248/it-organization/how-to-
break-down-the-opex-vs--capex-cloud-computing-debate.html]
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1.5 ALCANCE Y LIMITACIONES

1.5.1 Delimitacién

1.5.1.1 Espacio. El trabajo de grado se realizara en la ciudad de Bogota ubicada
en el pais de Colombia, donde se encuentran la mayoria de las empresas del
sector de sistemas hidraulicos y equipos de bombeo.

1.5.1.2 Tiempo. La proyeccion para la ejecucién de este proyecto establecida por
la Universidad catélica de Colombia con una fecha inicial del 20 de enero de 2016
con la verificacion del proyecto a trabajar, donde finalizara con la socializacion de
los Trabajos de Grado el dia 1 de Junio de 2016.

1.5.1.3 Contenido. Este proyecto se basa en un analisis de la cadena de valor y
automatizacion de procesos de una MiPyME del sector de Hidrobombas y equipos
de Bombeo a través de SaaS.

1.5.1.4 Alcance. El alcance general de este proyecto consiste en la identificacién
de procesos clave de la cadena de valor de una empresa del sector, y la
automatizacion de dos procesos clave en la compafiia, por medio de la
implementacion de herramientas SaasS.

1.6 METODOLOGIA PROPUESTA

1.6.1 Tipo Investigativo. Se utilizard como metodologia la investigacion aplicada,
esto se evidencia en la utilizacion de conceptos de la ingenieria de sistemas
aplicados a la solucién de problemas especificos.

1.6.2 Diagrama de Gantt. Para la gestion del proyecto, se utilizara el diagrama de
Gantt como metodologia debido a la simplicidad de su estructura y lo manejable
de su planteamiento, por medio de la especificacion de tareas y actividades, se
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generara un cronograma de trabajo para llevar a cabo el proyecto dentro de las
fechas estipuladas.
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 EMPRESA

Tomando en cuenta la documentacion perteneciente a la empresa Hidrocom
(activos de informacion de la empresa, encuestas y entrevistas), se identifican los
componentes de la empresa tales como procesos directivos, misionales, de apoyo,
y operacionales con el fin de generar un esquema de la cadena de valor de la
empresa e iniciar un analisis e identificacion de los procesos clave para este
proyecto. A continuacion, se dara una explicacion detallada de la informacién
encontrada y de caracteristicas de alto nivel de Ila empresa.

2.1.1 Contexto de la Empresa. Hidrocom, es una empresa dedicada a la aplicacion
de tecnologias en la conduccién y manejo de fluidos especializandose en la
asesoria, suministro, instalacion y mantenimiento de sistemas hidraulicos y
equipos de bombeo.

Esta empresa por la calidad de sus servicios, los procesos que aplica, el respaldo
de sus proveedores y la experiencia de su personal, pueden contribuir facilmente a
la solucién de las necesidades de sus clientes.

Esta compafiia cuenta con més de 12 afios en el mercado local, donde su objetivo
de mercado era cubrir los vacios dejados, por las grandes empresas fabricantes y
distribuidoras de equipos industriales, en el servicio pos-venta y la informalidad de
las personas que prestaban estos mismos servicios.

2.1.2 Estructura Organizacional.

A continuacion se encuentra el organigrama de Hidrocom. Ver Figura 8.
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Figura 8. Esquema Organizacional Hidrocom.
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2.1.3 Mision de la empresa. Garantizar la funcion de los sistemas de bombeo en
edificaciones comerciales y residenciales para que los usuarios dispongan del
recurso vital el agua.

2.1.4 Vision de la empresa. Ser y lograr el reconocimiento como la mejor
compafiia en la presentacion de servicios o sistemas de bombeo en edificaciones
comerciales y residenciales.

2.1.5 Servicios

¢ Mantenimiento Preventivo y Correctivo a Equipos de Bombeo.
e Mantenimiento de Tanques.
e Montajes.

2.1.6 Productos que ofrece.
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e Equipos de Bombeo.

e Equipos Contraincendios.
e Bombas Hidraulicas.

e Motores.

e Plantas Eléctricas.

e Valvulas y accesorios.®

2.2 ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR DE HIDROCOM

A continuacion encontrard el andlisis realizado a la empresa para poder
determinar su cadena de valor de la que posteriormente se escogeran los
procesos a impactar.

2.2.1 Logistica de entrada.

e Recepcion de Insumos. Esta compaiiia realiza la recepcion de los insumos
en la bodega de la compaifiia en la ciudad de Bogota, este insumo se registra y
se le realiza una entrada al almacén para agregarlo en el Stock de inventario y
contar con una disponibilidad esencial para los comerciales.

2.2.2 Operacion.

e Instalacion de Equipos. Se realiza la instalacion de equipos de bombeo a
diferentes centros comerciales, conjuntos residenciales después de que el
cliente realice la compra con otro proveedor.

e Lavado de Tanques. Este servicio se presta a cada uno de los clientes, con el
fin de garantizar el buen estado de un recurso como es el agua. Donde se
realiza un protocolo y un personal altamente calificado para este
procedimiento.

e Mantenimiento de Equipos. Este procedimiento es fundamental para la
comparfiia, ya que el objetivo es tener los equipos con una alta disponibilidad y
confiabilidad para garantizar el servicio de agua, para esto se gestionan visitas
de mantenimientos preventivos y correctivos.

35SHIDROCOM INGENIERIA. Informacion de la empresa [En linea]. [26 de Agosto de 2015]
Disponible en: (http://www.hidrocom.co/nosotros.html)
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Gestiéon de Ordenes de Trabajo. Se recibe un niumero de 6rdenes de trabajo
los cuales tienen diferentes caracteristicas donde se van ejecutando a la
medida que van ingresando, para maximizar l0s recursos se genera un gran
volumen en tareas como lo son la planeacion, compras y su ejecucion. Lo cual
conlleva a la acumulacion significativa de proyectos debido a la falta de control
de los procesos en terceros, el aprovisionamiento de materias primas criticas y
carencia de planificacion en términos generales; por tanto aumenta de manera
importante el nUmero de proyectos entregados a destiempo, la perdida de
especificaciones, desgaste en los presupuestos e insatisfaccion generalizada
de los clientes.

2.2.3 Logistica de salida.

Entrega del Producto. Cuando se realiza la venta de los equipos, el
departamento de finanzas valida si el cliente realizé el pago de acuerdo a la
forma de pago establecida con el cliente, una vez se valida que ya esta el pago
se realiza una acta de entrega del equipo para que el trasportador realice la
entrega.

2.2.4 Mercadeo de ventas.

Envio de correos masivos con el brochure. Este proceso se realiza
mediante la busque de clientes en la web una vez se identifica que puede ser
un cliente potencial se incluye en la base de datos para realizar €l envié de
correos con informacion al detalle de los servicios que presta la Empresa.
Planes de Referidos. Esta estrategia que utiliza la empresa es con el fin de
que clientes que ya han tomado algun servicio, de referencias positivas de
Empresa para ampliar la lista de clientes, a estos clientes que refieren otro se
les da incentivo en % una vez el negocio es efectivo.

Mercadeo. Se realizan llamadas a los clientes para dar a conocer las ventajas
de los servicios que se ofrecen y poder agendar una visita, se realiza la
busqueda en capacitaciones de conocimientos del manejo y sostenimiento de
los equipos industriales con el fin de darse a conocer, la participacion en las
ferias.
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e Directivos de Ventas. Se enfocan en realizar las estrategias pertinentes para
la prospeccion de clientes.

2.2.5 Servicios.

e Servicios Postventa. Este servicio es uno de los mas fundamentales en la
compariia ya que una vez se realiza la venta de un equipo, se ofrecen servicios
adicionales donde lo importante es garantizar la vida util del equipo, adicional
se realizan contrataciones con conjuntos residenciales, centros comerciales
donde el objetivo es siempre mantener la disponibilidad de un recurso como lo
es el agua.

e Servicio de Atencion al Cliente. La empresa ofrece el servicio de atencion al
cliente con el fin de garantizar una buena relacién con el cliente en todos los
escenarios posibles.

2.2.6 Compras.

e Insumo de Productos. Este proceso es muy utilizado con el fin de mantener
un Stock de inventario donde se contemplan existencias minimas y maximos,
de los insumos mas frecuentes en la reparacion de equipos, el suministro de
insumos lo realizan a proveedores a nivel nacional e internacional mediante
ordenes de compra.

e Materia Prima. Se maneja toda la materia prima necesaria para el ensamble
de los equipos, esta materia se solicita a proveedores nivel nacional.

2.2.7 Desarrollo Tecnologico. Esta empresa cuenta con dos recursos
tecnologicos el primero es un Software Contable llamado Word Office donde se
maneja todo lo que es nomina, el registro de inventarios, entre otros (Por validar) y
en el segundo manejan lo que es un Software de Mantenimiento llamado SAMM
en el que se ingresa todo el control y seguimiento de los servicios que se prestan,
en este también realizan cotizaciones de servicios postventa.

2.2.8 Recursos Humanos. Hidrocom en su proceso de Recursos Humanos
manejan lo que es el reclutamiento del personal que labora en la compafia este
proceso se desarrolla mediante un tercero que por medio de pruebas psicolégicas
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y de andlisis, de conocimientos del Core del negocio, adicional cada director de
area realiza una capacitacion para dar el enfoque a cada grupo de trabajo para
tener el personal actualizado en nuevas tendencias de los equipos que se
manejan.

2.2.9 Capacitacion del personal. En Hidrocom, se manejan capacitaciones del
software que actualmente utilizan, como lo es el software contable y
administrativo. Se realizan actividades periodicas con el fin de tener a los usuarios
capacitados en las nuevas actualizaciones que incluyen nuevas funcionalidades y
mejoras a las aplicaciones. De igual forma se capacita a los usuarios de forma
periodica dependiendo el departamento al que pertenece, estas son dirigidas por
los directores de cada area o por consultores externos.

2.2.10 Mapa de procesos .

Figura 9. Mapa de procesos de Hidrocom

GESTION DIRECTIVA

GESTION OPERATIVA INGENIERIA Y
Y LOGISTICA SERVICIO

R \ GESTION COMERCIAL

Procesos Procesos Procesos

[ Directivos [ Misionales | Apoyo
Fuente. HIDROCOM INGENIERIA. H1-DOCO02 Mapa De Procesos
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2.2.11 Infraestructura de la Empresa.

Planeacion de financiera. Por medio de unas plantillas en Excel se registran
los movimientos que afectan el flujo de caja en el presente y los compromisos
futuros.

Tesoreria. Recibe informacion de la planeacion financiera y contabilidad, para
realizar una previa validacion de los compromisos vigentes y las politicas
establecidas.

Cuentas Por cobrar. El 80% de los trabajos que se generan estan definidas
con una politica de anticipo del 60% vy el 40% contra entrega, el asistente
financiero es aquel que asegura el pago anticipado para generar la ejecucion
de los servicios y da la aprobacién de los servicios.

Pago a Proveedores. Se reciben las facturas fisicas, y se genera el pago de
contado.

Flujo de caja. Se validan las entradas y salidas dia a dia, y se proyectan las
entradas en funcién del comportamiento de pago del cliente.

Contabilidad. Por medio de un asistente contable se causa las facturas de
compra, los comprobantes de egreso, la liquidacién de némina y el pago de
parafiscales; los cuales son revisados por el coordinar contable, quien se
encarga de brindar la informacién al contador para que este a su vez avale
impuestos y estados financieros.

Control y Auditoria. Se cuenta con formatos utilizados como mecanismos de
evaluacion por parte de los directivos de cada area. Donde el director de
mejora audita que las evaluaciones estén conformes a los tiempos y
procedimientos estipulados.

2.2.12 Diamante de Porter de la empresa Hidrocom. A continuacion, se encontrara
el resultado del andlisis de varios componentes que apoyan y hacen que la
compafia genere ventajas competitivas en el sector en que se encuentra
posesionada, donde evidenciamos cuatro factores principales:

Estrategia, estructura y rivalidad de la empresa. En este factor encontramos
las actividades en que la empresa Hidrocom trabaja continuamente para hacer
la diferencia ante sus competidores.

Condiciones de la demanda. Se identificaron los servicios a prestar que son
comunes en el sector al que pertenece la compafiia.
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e Sectores conexos y de apoyo. Tiene como resultado los proveedores claves
de la compaifiia, donde se identifica el poder de la negociacién de la empresa
con el fin de poder generar un mejor precio en el mercado.

e Condiciones de los factores. En este encontramos los competidores directos
del mercado.

A continuacién, se encuentra la Figura 10, con la ilustracién del diagrama de
Porter orientado a la compafiia Hidrocom.

Figura 10. Diamante de Porter para Hidrocom

ACTIVIDADES QUE HACEN
LA COMPETENCIA

- SERVICIO AL CLIENTE
- TIEMPO DE RESPUESTA
- LEWVANTAMIENTO DE
NFORMACION PARA
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- MECI - VENTA DE EQUIPOS
MANTENIMIENTOS - MANTENIMIENTO Y

S.AS O O M SOSTENIBILIDAD DE
- H‘r’E;)R:h.'._JICZ.ﬁ«. Y HI R - C el EQUIPOS
CONTROL S.A.5 CIBTENAR BE BOMEES - INSTALACION DE
-IBH S.AS. EQUIPPOS

-SERVICIO POSTVENTA,

- BARNES
- HELBERT ¥ ClA. S.A.
- IHM
- BARMESA

- GRUNDFOS

PROVEEDORES
forine diagramming & design] CI@ATE|Y com

Fuente. Los autores

2.2.13 Cadena de valor de la empresa Hidrocom. A continuacion encontrara el
resultado del andlisis realizado a la empresa en la figura 10. Donde se
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identificaron las actividades primarias, de apoyo, y los lineamientos de alto nivel
sobre los que se estructura la empresa.

Figura 11. Cadena de Valor de Hidrocom

La compania cuenta con 40 empleados. 13 anos en el mercado colombiano. Gestion de tesoreria Cuentas
por cobrar, pago proveedores, flujo de caja .Gestion contable y Financiera : Planeacion Financiera ,
Contabilidad , cartera , Control y awditoria, Operacion

RECUR 305 HUMANOS
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DESARROLLO TECNOLOGICO

Son clientes de Word Office y de ldea Soluciones que les suministra un software de Mantenimiento SAMM |
estos software aporta un valor en ventas registra el pedido — pasa a cartera — revision cliente — aprobacian —
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Fuente. Los Autores

2.3 SELECCION DEL PROCESO CLAVE

El Articulo, Abrazar lo Inevitable: Seis consideraciones al preparar su compafiia
para Cloud Computing®®, relata la historia de una compafiia norteamericana
dedicada al cuidado de la salud que en el afio 2010 decidi6 aplicar la estrategia de
Cloud Computing a sus procesos principales de alli tomamos algunos de los

36 MOONEY, Roose. PHIPPS, John, Jeanne, Jarrod. Embrace the inevitable: six imperatives to
prepare your company for cloud computing. Octubre 2012.Pag.1.



criterio que pueden influir en gran medida en la seleccién del proceso clave. Estos
criterios se califican de 1 a 5 donde 1 es el menor grado de cumplimiento y 5 el
mayor. Estos criterios son:

e Diferenciacion frente a la competencia. este criterio significa que se
privilegian para automatizar mediante SaaS a los procesos que generan
diferencia frente a la competencia.

e Riesgo de seguridad de los datos. este criterio significa que se privilegio lo
que genere menos riesgo para la organizacion.

e Impacto para Cliente. Este criterio se enfoca en el tipo de impacto que se
puede identificar por parte del cliente al momento de implementar el proceso
en un servicio de SaaS, en la empresa.

e Juicio de Experto. este criterio hace referencia a la importancia que para la
alta direccion de la empresa tiene Juicio.

2.3.1 Matriz de Evaluacion. De acuerdo a los criterios anteriores se realiz6 la
siguiente tabla con el fin de obtener un valor que permita seleccionar el proceso
sobre el cual se realizara la automatizacion en una herramienta Saas.

Tabla 1. Matriz de valor para la seleccion proceso clave.

MATRIZ DE SELECCION DE LOS PROCESOS CLAVES

RIESGO DE IMPACTO
F::RRCI)'I(':EERSB/ DIFERENCIACION | SEGURIDAD PARA EL é&f;;?g TOTAL
DE DATOS CLIENTE

Recepcion

1 2 2 2 7
de Insumos
Venta de
Servicios de 1 3 2 2 8
Consultoria
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Tabla 1. (Continuacion)

Venta de
Servicios de 4 14
Consultoria
Mercadeo de
Ventas 3 H
Manten|m|ento a 4 13
equipos
Envio de correos
masivos con el 3 12
Brochure
Directivos de 3 12
Ventas
Planes de
Referidos 4 H
|nsta|a(_:|on de 2 11
Equipos
Entrega del
Producto 3 0
Materia Prima 1 10
Flujo de caja 3 10
Insumo de
Productos 2 °
Tesoreria 2 9

Fuente. Los Autores
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Figura 12. Diagrama para la seleccion del proceso clave.
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Fuente. Los autores

De acuerdo a la tabla 1 y la figura 11, en la seleccién de los procesos claves, se
identifica la puntuacién de cada uno de los procesos donde se puede identificar
que los procesos con mayor puntuacién de acuerdo a la cadena de valor de la
empresa, por lo cual se automatizaran los procesos de capacitacion del personal y
servicio al cliente.

2.4 SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO DE
CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE

A continuacion se muestra la definicién de criterios de evaluacion y la metodologia
de desarrollo llevada a cabo para la toma de decision de la eleccion de las
herramientas de apoyo a los procesos previamente seleccionados.
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2.4.1 Definicion de las caracteristicas que debe de cumplir la herramienta para
capacitacion del personal. A continuacion se definen las caracteristicas que debe
cumplir la herramienta de capacitacion de personal, para poder ser implementada
en la empresa.

2.4.1.1 Interfaz grafica amigable.

« Facilidad de comprension, aprendizaje y uso.

o El objeto de interés ha de ser de facil identificacion.

« Disefio ergondmico mediante el establecimiento de menus, barras de acciones
e iconos de facil acceso.

o Las interacciones se basaran en acciones fisicas sobre elementos de codigo
visual o auditivo (iconos, botones, imagenes, mensajes de texto o sonoros,
barras de desplazamiento y navegacion) y en selecciones de tipo menu con
sintaxis y ordenes.

2.4.1.2 Control y seguimiento al proceso de capacitacién. La herramienta debe
permitir llevar un seguimiento de los cursos, y capacitaciones que se realicen.

2.4.1.3 Escalable de acuerdo a su empresa. La herramienta debe poder adaptarse
al crecimiento, en este caso de personal de la empresa a capacitar y las
necesidades gue estos vayan presentando durante los ciclos de capacitacion.

2.4.1.4 Flujo de documentos. La herramienta debe ser capaz de soportar el flujo
documental que un médulo de capacitacion de empleados genera, con el objetivo
de que no haya pérdida de informacion y se logre realmente transmitir al personal
la informacién sin ninguna falla.

2.4.2 Definicion de las caracteristicas que debe de cumplir la herramienta para el
proceso de atencidn al cliente. A continuacion se definen las caracteristicas que
debe cumplir la herramienta de atencion al cliente, para poder ser implementada
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en la empresa.

2.4.2.1 Interfaz grafica amigable.

o Facilidad de comprension, aprendizaje y uso

« Representacion fija y permanente de un determinado contexto de accion
(fondo)

o El objeto de interés ha de ser de facil identificacion

« Disefio ergondmico mediante el establecimiento de menus, barras de acciones
e iconos de facil acceso

o Las interacciones se basaran en acciones fisicas sobre elementos de codigo
visual o auditivo (iconos, botones, imagenes, mensajes de texto o sonoros,
barras de desplazamiento y navegacion) y en selecciones de tipo menu con
sintaxis y ordenes

2.4.2.2 Control y seguimiento al proceso de PQR. La herramienta debe permitir
llevar un monitoreo de la actividad desempefiada por los agentes designados, con
el fin de obtener informacién acerca del servicio.

2.4.2.3 Escalable de acuerdo a su empresa. La herramienta debe permitir
adaptacion, con respecto al nimero de peticiones, agentes y clientes que pueda
soportar a medida que vaya creciendo la empresa.

2.4.2.4 Flujo de documentos. La herramienta debe soportar el flujo documental
gue generen las peticiones, quejas y reclamos de los clientes, por los diferentes
canales de comunicacion.

2.4.2.5 Andlisis de informacién. La herramienta debe permitir el analisis de
informacion que generan los clientes para poder tomar acciones correctivas o de
mejora en cuanto el servicio prestado.
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2.4.3 Objetivos que deben de cumplir las herramientas.

Introducir procedimientos de calidad en los sistemas, evaluando métricas e
indicadores y controlando la calidad del software producido.

Elaborar las pruebas o correcciones necesarias, conjuntamente con el personal
de la empresa, con la finalidad de verificar que cumpla con las expectativas
deseadas.

2.4.4 Listado de las Herramientas SaaS para cada proceso. A continuacion se
definen las herramientas a las cuales se les aplicard la metodologia de
comparacion de beneficios, costos, y evaluacion de caracteristicas.

2.4.4.1 Herramientas SaaS para la gestion de Peticiones Quejas y Reclamos —
POR.

WebCentrix. Es una plataforma web que optimiza la atencion al cliente por
internet, centralizando la informacion de multiples canales, toma las consultas
o reclamos desde cualquier origen: formularios web, Facebook, twitter, chat
online, emalil o teléfono.

Se integra con Facebook y Twitter, toma automaticamente cada comentario y
lo convierte en un ticket, la respuesta de los agentes va directamente al canal
de origen, incluye un completo sistema de preguntas frecuentes y articulos
organizados por categorias (base de conocimiento).

Los agentes y supervisores tendrdn una vision integral de todas las
comunicaciones con los clientes, en una sola interfaz eficiente y rapida.
Visualiza todo el historial y actividad de un cliente para brindar la respuesta
mas adecuada a una consulta o incidencia. 2’

Zendesk. Es un software basado en Internet destinado a brindar una mejor
atencion al cliente. Las empresas que lo utilizan atienden a sus clientes

37

WebCentrix. Inicio [En Linea]. [14 de Septiembre de 2015] Disponible en:

(http://www.wcentrix.com/)

54



(internos y externos) con facilidad a través de muchos canales, como correo
electrénico, chat, Internet y redes sociales.

Guarda las conversaciones con los clientes en un lugar central para que las
busquedas sean mas faciles. Las interacciones con los clientes pueden
efectuarse a través del correo electronico, el teléfono o el chat, y todo se puede
administrar desde un sistema unico.

Ofrece a los clientes una practica base de conocimientos donde puedan
encontrar respuestas a sus preguntas. Zendesk alojara el contenido, pero la
interfaz se puede adaptar a la marca de la empresa. Da a los clientes la
posibilidad de compartir articulos, ideas o preguntas en sus redes sociales
favoritas para aprovechar las ventajas de una comunidad dinamica.

Cuenta con un widget de chat de marca propia, muy facil de agregar al sitio
web, es un instrumento eficaz para aumentar el rendimiento de los agentes y la
satisfaccion de los clientes. La informacion sobre quién visita el sitio web y qué
paginas visita esta al alcance de la mano.

La organizacion de soporte puede mejorarse midiendo de manera eficaz el
rendimiento individual y de equipo, ademas de las tendencias de los clientes.
Cuenta con herramientas de informes y analisis que examinan los detalles de
cada ticket.

El software de Zendesk basado en Internet esta protegido por servicios de
seguridad modernos en distintos niveles, incluidos la seguridad fisica, la
seguridad de infraestructura y la seguridad de la aplicacién. Los servidores de
Zendesk estan alojados en instalaciones que cumplen las disposiciones de Tier
[1l, SSAE-16 0 ISO 2700138,

FreshDesk. Es una mesa de ayuda en SaaS que permite a las empresas
manejar los problemas con sus clientes a través de varios canales, su
proveedor FreshDesk Inc. ha lanzado las aplicaciones para diferentes
plataformas, en Diciembre de 2013 lo hicieron para Android y en abril de 2014
para iOS, ademas de esto FreshDesk cuenta con la posibilidad de integrarse

38

Zendesk. Tour [En Linea]. [14 de Septiembre de 2015] Disponible en:

(https://www.zendesk.es/#tour)
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con méas de 30 aplicaciones como Sugar, SalesForce, Dropbox entre muchas
otras.

La bandeja de entrada compartida de Freshdesk permite al equipo colaborar y
resolver problemas sin tener que pausar las tareas. Cada solicitud enviada al
correo electronico de soporte se convierte en un ticket en el helpdesk. Es
posible categorizar y priorizar tickets facilmente, y asignarlos a las personas
adecuadas del equipo.

Establece, administra y satisface las expectativas de los clientes a través de
Acuerdos de nivel de servicio (SLA) para el soporte. Con Freshdesk, es posible
definir prioridades y requisitos de tickets para los tiempos de resolucion, para
gue los agentes sepan exactamente qué problemas abordar primero y qué tan
rapido el cliente espera una respuesta. Cada ticket en Freshdesk sigue la
politica de SLA y la hora de vencimiento se guia por su prioridad. Y cuando un
ticket se vence, el helpdesk se asegurard de que el agente reciba una
notificacién de esto. De esta manera evita que varios agentes respondan al
mismo ticket, porque todos los miembros del equipo pueden ver quién esta
trabajando en qué ticket, asi como su estado.

Freshdesk incluye integraciones listas para usarse con muchas aplicaciones de
negocios populares como sistemas de CRM, herramientas de facturacion y
soluciones de comercio electrénico, entre otras.

Freshdesk esta integrado con Google Apps, incluso Analytics, Contactos,
Calendario, Hangouts, Drive y Gmail. Estas integraciones permiten muchas
capacidades adicionales, entre las que se incluye la posibilidad de programar
llamadas de clientes, adjuntar archivos de gran tamario a tickets®®,

2.4.4.2 Herramientas SaaS para la gestion de Capacitaciones E- Learning.

Gnomio. Es una herramienta totalmente gratuita en linea que permite crear y
administrar cursos e-Learning al estilo Moodle de manera muy rapida y

FRESHDESK Inc. [En linea]. [12 de Marzo de 2016] Disponible en: (
http://freshdesk.es/aplicaciones-de-terceros/ )
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sencilla®®, proporciona el servicio de forma gratuita y sin garantias.

Es posible crear tantos sitios como sea necesario. Las sesiones grabadas se
borraran después de 30 dias. No hay limites en el ancho de banda o espacio
en disco, pero los recursos son limitados. No permite integracion con
Google. Por razones de seguridad no es posible instalar temas y plugins ni
tener acceso a la base de datos o el sistema de archivos.

Udemy. Segun el portal Comologia®!, Udemy es un sitio web que permite la
ensefianza en cuestion de minutos gracias a que los cursos son impartidos en
internet y pueden tomarse en cualquier horario, es altamente efectivo en
impartir cursos de aprendizaje debido al estricto control que existe en la
publicacion de estos, no todos pueden publicar cursos y las herramientas
deben ser revisadas y aprobadas para su publicacién.

Chamilo. Es un software con todo lo necesario para poner en marchar un aula
virtual y gestionar cursos de E-Learning, el proveedor asociacion Chamilo es
una entidad sin &nimo de lucro la cual se encarga de velar por su correcto
desarrollo desde Su fundacion en 20104

Chamilo es una solucion de software libre, licenciada bajo la GNU/GPLv3, de
gestién del E-Learning o aprendizaje electrdnico, desarrollada con el objetivo
de mejorar el acceso a la educaciéon y el conocimiento globalmente. Esta
sustentado por la Asociacién Chamilo (asociacion sin fines de lucro), la cual
tiene como objetivo la promocion del software para la educacion (y en
particular de Chamilo), el mantenimiento de un canal de comunicacion claro y
la construccion de una red de proveedores de servicios y contribuidores al
software.

Chamilo se implementa de una forma que permite al profesor elegir entre una
serie de metodologias pedagdgicas, uno de los cuales es el constructivismo
social.

Chamilo tiene una lista creciente de recursos de documentacion disponibles en

“INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIAS EDUATIVAS Y DE FORMACION DEL
PROFESORADO. Moodle, plataforma de aprendizaje [En linea]. [9 de Octubre de 2015] Disponible
en: (http://www.ite.educacion.es/formacion/materiales/184/cd/M8_gnomio/index.html)

41 COMOLOGIA. ¢Qué es Udemy? Cursos gratis por Internet. [En linea] [ 9 de Octubre de 2015]
Disponible en: ( http://www.comologia.com/que-es-udemy-cursos-gratis/)

42 CONTIDOS DIXITAIS. ¢Qué es Chamilo? [En linea]. [9 de Octubre de 2015] Disponible en:
(http://www.contidosdixitais.com/que-es-chamilo/)
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los sitios web de agregacion de contenido: YouTube, SlideShare, Twitter,
Vimeo. Es usado con alumnos de 6 afios a 80 afios de edad, dentro de las
estructuras publicas y privadas, dentro de las instituciones educativas o
empresariales.

Esta basado en un modelo de base de datos relacional (parcialmente
obsoleta), Chamilo es revisado una vez al afio por un cracker de seguridad
para mejorar la seguridad contra los ataques a la web. Nuevos colaboradores
son entrenados durante su primera semana a ensefiarles (entre otras cosas)
como proporcionar codigo seguro.

Chamilo recibe alrededor de una nueva contribucién importante de una nueva
fuente cada dos meses. Los equipos de desarrollo actuales tienen a su cargo
la revision y la integracion del codigo en Chamilo.

Los equipos de desarrollo de Chamilo (uno de 1,8, uno de 2,0) son muy
abiertos acerca de sus procesos, y siempre se puede encontrar informacion
precisa y actualizada informacion sobre su sistema de gestion de proyectos.

Sabiendo que la mayoria de las sesiones de formacién directamente cuestan
unos 1000 € / dia en Europa, y teniendo en cuenta la logistica de reunir a un
equipo de 10 empleados eficientes, la siguiente declaraciébn toma un gran
significado en términos de la productividad de las empresas:

“‘Chamilo es considerablemente mas facil de ensenar, generando una
diferencia 40-4 horas entre Moodle y Chamilo formacién para nuestros
maestros” Igor Yepes, Director de educacion a distancia de la Universidad do
Tocantins.

“Un acceso mas facil a los valiosos contenidos del curso genera tasas de
abandono mas bajas para los estudiantes a distancia, lo que significa mejores
metas que alcanzan tasas en la formacién corporativa”, Yannick Warnier,
Director TIC, BeezNest Belgium SPRL.

Chamilo ofrece herramienta de edicion online, reduciendo el costo de la
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construccion de nuevos contenidos. Permito importar el contenido existente, es
posible agregar un test de 10 preguntas.

Chamilo es de cadigo abierto, bajo la licencia GNU/GPLv3, y esta protegido por
una asociacion sin animo de lucro, lo que significa que es literalmente
imposible para cualquier empresa a tomar la propiedad del proyecto y cierre
hacia abajo. Pero también significa que usted es libre de desarrollar sus
propias extensiones o mejoras, y compartir (0 no) con la comunidad.

La asociacion Chamilo ofrece un sistema de recompensa para alentar a las
empresas a contribuir con cédigo al proyecto (mas informacion sobre esto en el
registro de la membresia descripcién del procedimiento)

Chamilo se puede combinar facilmente con la infraestructura de TI existente.
Existe un historial probado de integracién con las aplicaciones caseras, Oracle
o IBM bases de datos DB2, etc.*3

2.4.5 Comparacion de costos de las herramientas SaaS. Con el fin de brindar una
informacion clara acerca de uno de los factores mas importantes para la empresa,
se realiza una comparacion de los diferentes planes que ofrecen las herramientas

2.4.5.1 Comparacion de costos para el proceso de atencién al cliente. La moneda
de la tabla esta en délares por afio, dinero que se debe pagar por cada agente,
gue se desee incluir en el sistema.

Tabla 2. Planes y costos de herramientas PQR.

PLANES Y COSTOS PARA PQR

HERRAMIENTA PLANES

WEBCENTRIX POWER ADVANCED PROFESSIONAL ENTERPRISE
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Tabla 2. (Continuacion)

Pago por Agente $144 $441 $774 $990

al afo.

ZENDESK ESSENTIAL TEAM PROFESSIONAL ENTERPRISE

Pago por Agente

al afio. $60 $228 $588 $1.118

FRESHDESK SPROUT BLOSSOM GARDEN ESTATE

Pago por Agente
al afio $0 $192 $300 $480

Fuente. Los autores

2.4.5.2 Comparacién de costos para el proceso de Capacitacion del personal.

Tabla 3. Planes y costos de herramientas E-Learning.

PLANES Y COSTOS PARA E-LEARINING

HERRAMIENTA PLANES
GNOMIO Con anuncios| Un mes sin Tres meses Un Aﬁo.sin
anuncios sin anuncios anuncios
Costo Anual $0 $19.95 $49.95 $149.95
UDEMY No fue posible encontrar informacion de planes o costos.
CHAMILO STARTER PRO -- --
Costo Anual $0 $1500 -- --

Fuente. Los Autores
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2.4.6 Ficha técnica de cada una de las herramientas SaaS para los procesos de
PQRy E — Learning.

A continuacion, se relacionardn las fichas de funcionalidades de las seis
herramientas propuestas para aplicar en E- Learning y PQR, la informacién fue
consultada con los proveedores de SaaS, y se condensara en tablas comparativas
para contemplar de mejor manera sus caracteristicas.

2.4.6.1 Fichas Técnicas de las herramientas de PQR. Debido a que la empresa
Hidrocom no requiere los paquetes Premium de las herramientas, vy
adicionalmente prefiere manejar costos bajos, solamente se muestra la
informacion correspondiente a paquetes free o de mas bajo costo, con el objetivo
de brindar unicamente la informacion relevante para la empresa y de esta manera
poder argumentar el porqué de la seleccion de la herramienta final para PQR.

Tabla 4. Comparacién herramientas PQR.

CARACTERISTICA WEBCENTRIX ZENDESK FRESHDESK

Capacidad de

Almacenamiento 100MB 100MB ILIMITADO
Cantidad de
Agentes 1 1 3
Soporte Email SI SI Sl
Chat Online SI SI NO
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Tabla 4. (Continuacion)

Formularios Web | SI SI NO

Soporte Facebook |SI NO NO

Soporte Twitter | Sl SI NO
Inbox SI SI SI
Gestion de S| S| S|

contactos

Tareas y Calendario | Sl NO SI
| o .
Perfil de usuario | Sl SI SI
Grupos de clientes |SI SI SI
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Tabla 4. (Continuacion)

Estadisticas de NO NO S|
Canal
Performance de S| S| NO
Agente
Reportes en tiempo S| S| S|
real
Soporte email Sl NO SI
Encriptacion SSL | SI SI SI
Roles y Permisos |NO SI SI
Logs de auditoria |NO NO NO
Limite de Archivos |[2MB ILIMITADO ILIMITADO
Personalizacion |NO Sl Sl

Fuente. Los Autores
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2.4.6.2. Fichas Técnicas de las herramientas de E- Learning. Debido a que la
empresa Hidrocom no requiere los paquetes Premium de las herramientas, y
adicionalmente prefiere manejar costos bajos, solamente se muestra la
informacion correspondiente a paquetes free o de mas bajo costo, con el objetivo
de brindar unicamente la informacion relevante para la empresa y de esta manera
poder argumentar el porqué de la seleccion de la herramienta final para E-
Learning.

Tabla 5. Comparacion Herramientas E- Learning

TABLA COMPRATIVA HERRAMIENTAS E-LEARNING

CARACTERISTICA | GNOMIO UDEMY CHAMILO
Cursos Max. llimitado llimitado 10
Usuarios Max. llimitado llimitado llimitado
Alojamiento 12 Meses DNS 12 meses
Dominio Propio No DNS Si
Idiomas Si SI Si
Actualizaciones No SI Si
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Tabla 5. (Continuacion)

Logo Corporativo No NO Si
Videoconferencia No Sl No
Seguridad SSL No DNS Si
Soporte por correo | Si Sl Si
Soporte por | No NO No
teléfono

Soporte Limitado Limitado Limitado
Backup No NO Diario
Integraciones Si NO No

Fuente. Los Autores

2.4.7 Matriz de Costos Vs Beneficio de las herramientas para los procesos de
PQR y E-LARNING.

Tomando en cuenta la informacién consolidada en las tablas de costos y de
caracteristicas descritas anteriormente para las herramientas, se realiza una
matriz de beneficios, costos, y observaciones para sintetizar la informacion
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referente a las herramientas y de esta manera seleccionar las herramientas para
los dos procesos elegidos.

Tabla 6. Matriz Beneficio/Costo Herramientas.

MATRIZ RESUMEN DE COSTOS Y CARACTERISTICAS

PROCESO HERRAMIENTA INTERFAZ OBSERVACION PRECIO
AMIGABLE ANUALIDAD

Precio de anualidad

WEBCENTRIX Sl muy elevado por 110 $
agente
PQR Precio de anualidad
ZENDESK Si mas elevado de las 3 125 %

opciones, por agente.

Disponible para 3
Agentes sin pago.

FRESHDESK Sl . FREE
Almacenamiento
llimitado.
GNOMIO S| Requiere pago, para 149.9 %
evitar anuncios.
E- Requiere de pago,
LEARNING UDEMY S| para poder hacer uso DNS

de ella, sin embargo
no especifican el valor

Diez cursos Maximo,
CHAMILO Sli Usuarios ilimitados, FREE
Backup diario.

Fuente. Los Autores.
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2.4.8 Criterios de Evaluacion para la seleccion de las herramientas SaaS para los
procesos de PQR y E- LEARNIG.

Con el fin de evaluar las herramientas seleccionadas para los procesos de PQR y
E- LEARNING, se definen los siguientes criterios de evaluacion los cuales nos van
a permitir elegir la opcion con mas puntuacion.

2.4.8.1 Costo. Los valores seran evaluados de 1 a 5, siendo 5 el valor méas alto y
asignandolo a aquellas herramientas que brinden precios inferiores a 2 dolares por
alumno/curso/docente, 4 a aquellas cuyo costo sea inferior a 5 ddlares por
alumno/curso/docente, 3 para herramientas con precios inferiores a 10 ddlares, 2
para aquellas herramientas con precios inferiores a 15 ddlares y finalmente 1
aquellos cuyo precio por alumno/curso/docente sea mayor o igual a 15 délares.

2.4.8.2 Portabilidad. Los valores seran evaluado de 1 a 2, otorgandole 2 a aquellas
herramientas que puedan ser usadas en equipos de escritorio y méviles, 1 se le
asignara a aquellas aplicaciones que solo se puedan ejecutar en un ambiente ya
sea Movil o de Escritorio.

2.4.8.3 Integracion con otras aplicaciones. Los valores seran evaluadosde 1a 5,5
se le asignara a aquellas aplicaciones que puedan ser integradas con cualquier
herramienta que también lo permita.

2.4.8.4 Personalizacion. Los valores seran evaluados de 1 a 5, donde 5 se le
otorgara a aquellas aplicaciones que permite modificar varios de sus parametros
con el fin de ajustarlos a las necesidades requeridas.

2.4.8.5 Idioma. Los valores seran evaluados de 1 a 2, donde 2 es el mayor valor y
se le asignara a las herramientas que cuente con 2 idiomas o0 mas, y 1 a aquellos
gue solo se encuentren en 1 idioma.
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2.4.8.6 Facilidad de uso. Los valores seran evaluados de 1 a 5, siendo 5 el valor
mas alto y asignandolo a aquellas herramientas cuya facilidad permita realizar la

creacion, asignacién y seguimiento de Cursos.

2.4.9 Matriz de evaluacion para la seleccion de la herramienta SaaS para el

proceso de PQR.

Tabla 7. Matriz de evaluacion de criterios PQR

MATRIZ DE EVALUACION PQR

HERRAMIENTA/
CRITERIO

COSTO

PORTABILIDAD

INTEGRACION

PERSONALIZACION

IDIOMA

uso

TOTAL

WEBCENTRIX

16

ZENDESK

15

FRESHDESK

18

Fuente. Los autores.

2.4.10 Matrices de evaluacion para la selecciéon de la herramienta SaaS para el
proceso de E — LEARNING

Tabla 8. Matriz de evaluacién de criterios E- LEARNING.

MATRIZ DE EVALUACION E - LEARNING

HERRAMIENTA/
CRITERIO

COSTO

PORTABILIDAD

INTEGRACION

PERSONALIZACION

IDIOMA

uUso

TOTAL

GNOMIO

13

UDEMY

15
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Tabla 8. (Continuacion)

CHAMILO 5 3 3 3 4 5 23

Fuente. Los Autores.

2.4.11 Resultados. Tomando en cuenta el andlisis de las matrices de evaluacién
de las herramientas generadas bajo los criterios descritos en los numerales 2.3 y
2.4 las herramientas que mejor se adaptan a los procesos identificados de la
cadena de valor de la empresa Hidrocom se describen a continuacion.

2.4.11.1 Herramienta seleccionada para el proceso de E-LEARNING. Como
herramienta para el proceso de E-LEARNING se toma la decision de seleccionar
CHAMILO E-Learning, por ser una herramienta de facil uso, interfaz amigable, y
que adicionalmente cuenta con facilidad de integracion con YouTube y Vimeo
haciendo mucho méas facil y &gil el desarrollo de los cursos.

CHAMILO es una herramienta dada a la personalizacién de los cursos que se
desean impartir a los empleados de la empresa por contar con un rol de
administrador de cursos, adicionalmente resulta Gtil para la empresa debido a que
cuenta con diferentes planes de costo, sin embargo la empresa HIDROCOM no
necesita mas de 10 cursos y una persona encargada de gestionar dichos cursos,
lo que reduce drasticamente los costos para la empresa pues puede utilizar la
version free, dejando el beneficio de capacitacion sin invertir dinero, y ademas
una posibilidad de crecimiento en cuanto a infraestructura de personal sin
preocuparse por el proceso de capacitacion.

Dentro de los factores decisivos para escoger la herramienta se encuentra la
versatilidad de idiomas siendo CHAMILO la herramienta con mas opciones de
idioma y lo mas importante cuenta con idioma espafol, que es finalmente el
idioma de interés para la Pyme.

Como valor agregado se encuentra gran cantidad de soporte de la herramienta,
incluyendo manuales para usuarios, para docentes y administradores, ventaja que
no se encuentra en las otras herramientas evaluadas.
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Figura 13. Chamilo herramienta de capacitacion
‘e Chamil
~ amiio
" I e i 1t |1l T |

Fuente. CHAMILO [En linea]. [22 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://chamilo.org/es/)

2.4.11.2 Herramienta seleccionada para el proceso de PQR. Para el proceso de
peticiones quejas y reclamos, se seleccion6 la herramienta FreshDesk debido a
sus facilidades de uso, su capacidad de trabajar con 3 agentes de manera
gratuita, la integracion de tickets y un soporte de la herramienta para el
administrador de 24x7.

La capacidad de integrarse con Analytics, es una cualidad que genera bastantes
beneficios al momento de consolidar andlisis que permitan mejorar el servicio que
brinda Hidrocom, e inclusive llegar a generar incentivos a los agentes que cumplan
las metas propuestas de soporte al cliente.

La integracion con diferentes plataformas como Android, IPhone, IPad, generan
una facilidad para llevar a cabo la respuesta de peticiones en todo momento, sin
necesidad de que el agente esté en un solo sitio de trabajo y de esta manera
pueda realizar mas actividades que beneficien a la empresa.

Como valor agregado, existe una posibilidad de automatizacién de respuestas
mediante la creacion de plantillas predisefiadas que garantizan el soporte a los
clientes durante mucho més tiempo incluyendo horas no laborales.

70


https://chamilo.org/es/

Figura 14. Freshdesk herramienta de Servicio al cliente.

Fuente. FRESHDESK. [En linea]. [25 de Abril de 2016] Disponible: (
http://freshdesk.es/)

2.5 IDENTIFICACION DE ARQUITECTURA DE LA HERRAMIENTA DE E-
LEARNING CHAMILO

A continuacion, se muestra el analisis de arquitectura realizado a la herramienta
seleccionada para el proceso de E-LEARNING, que hace parte fundamental del
proceso previo a la implementacion.

Para poder llevar a cabo el primer diagrama correspondiente al estudio de casos
de uso y actores de la herramienta, se hizo necesaria la consulta de soporte e
informacion de la herramienta de la cual se encontraron las siguientes tablas de
roles y usuarios, ordenadas del rol de menos poder al de mas poder.

2.5.1 Roles de los usuarios.

Los roles de usuario son una parte fundamental en la gestion de los usuarios de
un portal Chamilo, su profundo conocimiento le permite ir mas alla de un uso
privado, en una completa gestiébn académica en la que cada persona tiene su
lugar y responsabilidad.

Para el administrador comun, parecera que sélo hay cuatro roles en Chamilo: los

gue aparecen directamente en el formulario de creacion de usuarios en la seccién
de administracion. Sin embargo, algunos roles en realidad ofrecen subroles, de los
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cuales solo se puede adquirir conocimientos después de un uso mas profundo de

la plataforma®4.

2.5.1.1 Alumno.

Tabla 9. Tabla para el rol de alumno.

TABLA DE DESCRIPCION ALUMNO

Descripcion El rol del alumno es el tipico de la persona que sigue uno o
varios cursos. Tiene acceso a los contenidos de los cursos en
los que esta inscrito.

Permisos Puede:

e Seguir las lecciones de aprendizaje

e Revisar los documentos que sean visibles

e Contribuir en el foro

e Comunicarse con sus pares a través del foro y del chat
e Responder ejercicios 0 exdmenes

e Entregar tareas

Fuente. CHAMILO LMS. Manual para administradores [en linea]. [14 de Abril de 2016]
Disponible en: (https://chamilo.org/es/chamilo-Ims/#documentacion)

2.5.1.2 Gerente de recursos humanos (Supervisor).

4“4CHAMILO LMS. Manual para administradores [en linea] < https://chamilo.org/es/chamilo-
Ims/#documentacion> [citado 10 de Abril de 2016]
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Tabla 10. Tabla para el rol de gerente de recursos humanos.

TABLA DE DESCRIPCION DE RECUERSOS HUMANOS

Descripcion

El gerente de recursos humanos o supervisor es un rol que se
determina cuando se crea este tipo de usuario. También puede
determinarse para cualquier usuario a posteriori a través de la
pantalla de edicion de usuario, pero esto podria afectar a otros
permisos utilizados hasta entonces.

Se trata de un rol exclusivo, es decir, no puede ser combinado
con otro rol. El objetivo de este rol es realizar el seguimiento de
los usuarios, cursos y sesiones que le hayan sido asignados.
Se trata de una labor de observacion, no teniendo capacidad
para modificar nada que no pueda modificar un alumno.

Permisos

Ver el resultado de alumnos

Fuente. CHAMILO

LMS. Manual para administradores [en linea]. [14 de Abril de 2016]

Disponible en: (https://chamilo.org/es/chamilo-Ims/#documentacion)

2.5.1.3 Docente.

Tabla 11. Tabla para el rol de docente.

TABLA DE DESCRIPCION DEL DOCENTE

Descripcién

El docente es el creador de cursos por excelencia. Crea los
contenidos que se utilizara directamente en un curso si no se
usan sesiones o bien en todos los cursos de una sesion.
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Tabla 11. (Continuacion)

Permisos Puede:

e realizar tareas administrativas dentro de sus cursos (
copiar, borrar, renombrar, actualizar)

e crear todos los contenidos del curso

e seguir a los alumnos en el interior de su curso

e registrar nuevos alumnos en su curso

e hacer visibles/invisibles algunas de las herramientas a los
alumnos

Si fuera necesario:

e se le pude quitar el derecho de crear cursos

e se le puede quitar el derecho de registrar nuevos usuarios
en sus cursos

Fuente. CHAMILO LMS. Manual para administradores [en linea]. [14 de Abril de 2016]
Disponible en: (https://chamilo.org/es/chamilo-Ims/#documentacion)

2.5.1.4 Administrador.

Tabla 12. Tabla para el rol de administrador

TABLA DE DESCRIPCION DE ADMINISTRACION

Descripcion El administrador global es el usuario que tiene todos los
permisos. Tiene acceso a todas las interfaces

Permisos Puede:

Hacer cualquier cosa.

Fuente. CHAMILO LMS. Manual para administradores [en linea]. [14 de Abril de 2016]
Disponible en: (https://chamilo.org/es/chamilo-Ims/#documentacion)
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2.5.2 Esquema de roles para CHAMILO E-LEARNING.

En este esquema, podemos ver al administrador principal (en la parte superior), al
administrador de sesiones (a la derecha), al tutor de la sesion (en la parte superior
del blogue de la sesion), a los tutores de los cursos (en la parte superior de los
cursos), al docente (a la izquierda de un curso), a los alumnos (conectado a la
sesion) y al gerente de recursos humanos (conectado a los alumnos).

Figura 15. Esquema de roles herramienta CHAMILO.

Fuente. CHAMILO LMS. Manual para administradores [en linea]. [14 de Abril de
2016] Disponible en: (https://chamilo.org/es/chamilo-Ims/#documentacion)
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2.5.3 Diagrama de casos de uso para CHAMILO E-LEARNING.

A continuacién encontrara el diagrama de casos de uso, desarrollado bajo el
analisis de roles e interacciones con el sistema de cada uno de dichos roles.

En este diagrama se especifican los 4 actores identificados, y la interaccion de
cada uno de ellos con el sistema, como generalidad es importante anotar que para
poder interactuar con el sistema es necesario tener un usuario y contrasefia, y
realizar el debido proceso de login.
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Figura 16. Diagrama general de casos de uso herramienta CHAMILO
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Figura 17. Diagrama para caso de uso Login

Prof
roftesor Administrador

Estudiante Administrador de recursos humanos

Fuente. Los Autores

En la figura 17 se observa la dependencia de interaccion con el sistema que
implica el uso de SaaS, es necesario tener un usuario y contrasefia y realizar el
debido procedimiento de login.

Figura 18. Diagrama de casos de Uso Administrador Chamilo

Administrador

Fuente. Los Autores
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Figura 19. Diagrama de casos de uso Gerente de recursos humanos Chamilo

Q Monitorear
A Curso

Administrador de Recurses Humanos

Fuente. Los Autores

Figura 20. Diagrama de casos de uso Estudiante Chamilo

Enviar ME-ID

Student -
Ingresar a una
Sesion
—

Fuente. Los Autores

Figura 21. Diagrama de casos de uso Profesor Chamilo

Monitorear Curso

Asignar Sesion

Profesor

Fuente. Los autores
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254 Diagrama de despliegue para CHAMILO E-LEARNING.

A continuacion encontrara el diagrama correspondiente a la arquitectura de
despliegue, sobre la cual se basa la herramienta de E- LEARNING CHAMILO,
posteriormente encontrara la descripcion concerniente al diagrama y su
interpretacion.
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Figura 22. Diagrama de despliegue herramienta CHAMILO
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En la figura 22 se muestra la arquitectura de despliegue de la herramienta,
especificando que la logica del sistema se encontrara en un proveedor de
computacion cloud, con un servidor web Apache 2.2 o Nginx que debe contar con
PHP5 version 5.4, 5.5 o superior. La base de datos debe ser desplegada en un
servidor MySQL o MariaDB versidén 5 o version 10 proporcionando el nombre del
servidor, el nombre de la base de datos, y la contrasefia. En el servidor web
debera existir un servidor FTP, que facilite la carga de datos al servidor
proporcionando el nombre del servidor, el nombre de usuario y la contrasefia. Por
otro lado esta las caracteristicas que deben tener los equipos cliente para poder
acceder al sistema, siendo soportado como SO Windows, GNU/Linux o Mac OS X.

Los protocolos de comunicacion que maneja la herramienta estan definidos como
HTTP para la interfaz desplegada en el buscador web, y TCP/IP para la
comunicacién entre el servidor web y el servidor de base de datos, sin embargo
esto depende estrictamente del proveedor de la herramienta SaaS, quien
proporciona el ambiente cloud.

2.5.5 Diagrama de componentes para CHAMILO E-LEARNING.

Chamilo es una herramienta basada en Cloud computing, por tanto el software
estd alojado en la nube, de igual manera que la base de datos del sistema, los
clientes y administrador se comunicaran por medio de su buscador web, no hay
una restriccién en cuanto al navegador sobre el que se despliegue Chamilo, pero
se recomienda usar Firefox, debido a las ultimas actualizaciones del software.
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Figura 23. Diagrama de componentes herramienta CHAMILO.
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Fuente. Los autores

2.5.6. Diagrama de actividades herramienta CHAMILO E- LEARNING. A
continuacion encontrara el diagrama de actividades de Chamilo, para la
interaccion de cliente y sistema, describiendo en el cliente, cada uno de los roles
mencionados en el numeral 2.5.1.
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Figura 24. Diagrama de actividades CHAMILO.
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Fuente. Los autores.

2.6 DESCRIPCION DE ARQUITECTURA DE LA HERRAMIENTA PARA
ATENCION AL CLIENTE FRESHDESK

A continuacion, se muestra el analisis de arquitectura realizado a la herramienta
seleccionada para el proceso de atencién al cliente, parte fundamental en la
comprension del sistema para poder llevar a cabo la implementacion.
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2.6.1 Diagrama de casos de uso FreshDesk.

Figura 25. Diagrama general de casos de uso para Freshdesk
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Fuente. Los Autores
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Figura 26. Diagrama para caso de uso Login
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Fuente. Los Autores

Figura 27. Diagrama de casos de uso de administrador Freshdesk
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Figura 28. Diagrama de casos de uso agente Freshdesk
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Fuente. Los Autores

Figura 29. Diagrama de casos de uso cliente Freshdesk

Evaluar

Ticket /

Cliente

Fuente. Los Autores

2.6.2 Diagrama de despliegue FreshDesk. En esta figura 27 se muestra la
estructura de despliegue correspondiente a la herramienta FreshDesk,
estructurada sobre un servidor web y un servidor de base de datos, en ambiente
cloud, debido a que es un modelo de despliegue SaaS privado no es posible
acceder a la informacion detallada de los servidores, por lo que se muestran los
protocolos de comunicacion Unicamente. De parte del cliente y administrador o
agentes, se puede acceder al sistema desde cualquier dispositivo que tenga un
sistema operativo, GNU/Linux, BSD, Unix, Windows, OS X, o a través de
dispositivos moviles con Android y iOS.
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Figura 30. Diagrama de despliegue para herramienta FreshDesk.

<<Equipo del Estudiante>>
GNU/Linux, BSD, UNIX
Windows(XP\Vista,7,8,10)
Mac 05X
Android
i0S

<<NUBE>»
PROOVEDOR FRESHDESK

Servidor Web

Navegador Web

_ <HTTP> ||
Chrome, Firefox, Explorer | [T =

e

2]

Interfaz Web

Interfaz de Base de
datos

X

|
<<TCP/P>>

¥

Servidor de Base da datos

Fuente. Los Autores

<<HTTP>> |

<<Equipo del Agente>>
GNU/Linux, BSD, UNIX
Windows(XP\Vista,7,8,10)
Mac 05 X
Android
i05

Navegador Web

Chrome, Firefox, Explorer

grarmining & desion] CI'@ALEIY

2.6.3 Diagrama de componentes FreshDesk. FreshDesk es una herramienta
basada en Cloud computing, por tanto el software esta alojado en la nube, de igual
manera que la base de datos del sistema, los clientes y administrador se
comunicaran por medio de su buscador web, no hay una restricciébn en cuanto al
navegador para desplegar la aplicacion, por tanto se puede acceder desde
cualquier navegador a la interfaz web desplegada por la herramienta.
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Figura 31. Diagrama de componentes para herramienta FreshDesk.
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2.6.4 Diagrama de actividades FreshDesk. En la Figura 29 podra observar la
descripcion de la interaccién entre los actores y el sistema, enfocado hacia el
desarrollo de actividades necesarias para llevar a cabo el proceso solicitado.
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Figura 32 Diagrama de actividades para herramienta FreshDesk.
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2.7 IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA CHAMILO E- LEARNING

El objetivo del proyecto se centra en la implementacion de herramientas SaasS,
gue generen un beneficio en una Pyme mediante la automatizacién de procesos

clave.
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Después de haber escogido los procesos clave y herramientas SaaS aplicables a
estos procesos se realiz0 la respectiva socializacion con el gerente de la empresa
en la que se argumento el porqué de las herramientas escogidas y cuéles son los
beneficios que le generara a la Pyme.

A continuacion se describe el proceso de implementacion de las dos herramientas
SaaS seleccionadas para los procesos claves.

2.7.1 Creacion de cuentas. Para llevar a cabo el proceso de registro en FreshDesk
y Chamilo, es necesario tener una cuenta de correo electronico, con el gerente de
la empresa se evalué la posibilidad de manejar una cuenta de usuario
perteneciente a la empresa, pero la decisiébn fue crear una nueva cuenta con
Outlook, por motivos de prueba y toma de decision de la empresa.

2.7.1.1 Creacion cuenta Outlook. Para el caso de la empresa Hidrocom se cred
una cuenta de correo en Outlook con usuario hidrocomi@outlook.com, y nombre
de contacto Hidrocom Ingenieria.

Figura 33. Creacién de cuenta en Outlook.
o (2]

Coents T M e L ] P 3 L ] Cemae gt g ALl

Hola! I ; I R 1 7 bttt dosa

=

Fuente. Outlook. [En linea]l. [3 de mayo de 2016] Disponible en:
(https://outlook.live.com/owa/)
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2.7.1.2 Creacion cuenta Chamilo. Con la direccion de correo creada para la
empresa Hidrocom, se procede a crear la cuenta de usuario administrador
(docente), en Chamilo bajo la licencia gratuita, para posteriormente poder dar
inicio a la creacion de cursos.

Figura 34. Cuenta Chamilo.

S Chamilo

Fuente. CHAMILO [En linea]. [28 de Abrii de 2016] Disponible en:
(https://campus.chamilo.org/user_portal.php)
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2.7.1.3 Creacion cuenta FreshDesk. Con la cuenta de correo creada para la
empresa Hidrocom, se procede a crear la cuenta de Freshdesk, se configuro el
idioma ya que por defecto viene en inglés o aleman, y se dejo en castellano.
Posteriormente se activd la cuenta confirmando desde la cuenta de correo
electronico, y se gener6 el dominio de Freshdesk para Hidrocom,
https://hidrocomingeniera.freshdesk.com, a través del cual se debera ingresar
para poder administrar la cuenta y acceder a las funcionalidades.

La cuenta de Freshdesk, se dej6é con una licencia de treinta dias a partir del 24 de
abril de 2016, con la cuenta Estate, que permite realizar la personalizacion de
roles y algunas funcionalidades que en la cuenta Sprout (free), no son permitidas.

Después del limite de tiempo de la licencia, se pasard a cuenta Sprout
conservando las personalizaciones realizadas, y sin perdidas de informacion,
Gnicamente funcionales. En cualquier momento la empresa podra activar
cualquiera de los planes que ofrece la herramienta para mejorar las
funcionalidades segun sus necesidades.

Figura 35. Cuenta FreshDesk.
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personally welcome you onboard and let you know that we are
here to help if you need anything.

During your trial, we'll show you how you can start talking to your
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Skip tour 9 >
st

Forum screenen

Fuente. FRESHDESK. [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://hidrocomingeniera.freshdesk.com )
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Figura 36. Activacion cuenta FreshDesk.

.com/register/y2RkfvTgvL7tleiuTMjM

Bienvenido

1 . s
(@ Hidrocom Ingenieria Conectar Inscribirse

Inicio Soluciones Foros
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hidrocomi@outlook.com
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Crear una ‘ ......... ‘
contrasefia =

Volver a escribir la | ..eeeees o
contrasefia *

Activar e iniciar sesion

Inicio - Soluciones - Foros Directiva de cookies

Fuente. FRESHDESK. [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://hidrocomingeniera.freshdesk.com)

Figura 37. Verificacion de licencia Freshdesk

Hidrocom Ingenieria
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No cba

K
Escoger plan Currency
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Sprout Garden

Fre

Fuente. FRESHDESK. [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/subscription)

2.7.2 Cargue de informacion de la empresa. En las herramientas es posible cargar
informacion de bases de datos existentes de la empresa por medio de archivos
.csv, o indexada manualmente.
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2.7.2.1 Carga a Freshdesk. En el caso de Freshdesk se debe cargar la
informacion correspondiente a los clientes de la empresa. También es posible
registrar un cliente por medio de la interfaz de Freshdesk, en la opcién clientes, e
ingresar los datos manualmente en el formulario que aparece.

Figura 38. Carga de clientes a la base de datos de Freshdesk

/@ Hidrocom Ingenieria '
\\,

Tablero de mando Tickets Social Soluciones Foros Clientes Reportes Administracion + Nuevo ticket Q Buscar

Importar Contacts desde CSV

Paso 1: Seleccione un archivo CSV y haga click en importar
' Seleccionar archivo | CLIENTES. csv

ATENCION Si se descubre un email contact existente durante la importacion, se actualizara el resto de datos del contact.

especificaciones.

Cancelar Importar

Fuente. FRESHDESK [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en : (
https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/imports/contact/map_fields )

Figura 39. Importar clientes desde CSV

Tablero de mando Tickets Social Soluciones Foros Clientes Reportes Administracion + Nuevoticket Q Buscar

Importar Contacts desde CSV

Paso 2: Asigna los campos del CSV a los campos contact

Fuente. FRESHDESK [En linea). [29 de Abril de 2016] Disponible en: (
https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/imports/contact/map fields)
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Figura 40. Nuevo contacto Freshdesk version manual.

Fuente. FRESHDESK [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/contacts/new)

2.7.2.2 Creacion de Agentes Freshdesk. Para poder atender y solucionar un ticket
€S necesario crear unos agentes, que para el caso de licenciamiento actual no
puede sobrepasar un total de tres agentes, estos se deben crear de manera
manual ingresando los datos a través del formulario desplegado por la
herramienta.

En este caso se cred el agente administrador de cuenta, que tendra permisos de
acceder a todas las funciones de los demas roles, de manera que fue asignado al
gerente de la empresa quien sera el encargado de asignar los demas agentes y
roles asociados. En la figura 30 es posible observar la creacién del agente con su
respectivo rol, y correo asignado. Por decision de la empresa se asociara al perfil
de freshdesk, el correo institucional que cada agente tiene, en este caso
gerencia@hidrocom.co.

Es posible realizar el cambio de este rol y asignarlo a otra persona, si es necesario
en alguin momento, por tanto no hay restriccion en esta opcién, sin embargo
anicamente el administrador tiene los permisos para realizar esta accion.
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Figura 41. Creacion de agente administrador
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Fuente. FRESDESK. [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/agents/new )

Figura 42. Lista de Agentes de la empresa
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Fuente. FRESDESK. [En linea]. [29 de Abril de 2016] Disponible en:
(https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/agents/)
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2.7.2.3 Creacién de cursos Chamilo. Chamilo es una herramienta E-Learning que
requiere tener una base de datos de informacion de la empresa y del personal a
capacitar, sin embargo requiere primero de la creacion de los cursos que se
desean incluir en la capacitacion del personal.

Figura 43. Creacion curso de manejo de rutinas de mantenimiento SAMM

78

e Chamilo

Mis cursos | Crear un curso

Crear un curso

* Nombre del curso

= Parametros avanzados
Categoriadel curso () Information Technology

Codigo del curso sammoD1

Idioma Espafio!

ncluir contenidos de ejemplo

+ Crear curso

Fuente. CHAMILO. [En linea]. [29 de Abrii de 2016] Disponible en:
(https://campus.chamilo.org/main/create course/add course.php)

Después de tener el curso creado para la capacitaciéon del personal, se debe
importar o crear el listado de usuarios que van a tomar el curso. Es posible
importarlo desde un listado .csv, ingresar manualmente los datos, o seleccionar
un usuario existente.
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Figura 44. Inscripcion de usuarios en el curso
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Fuente. CHAMILO. [En linea]. [29 de Abril de 2016]
(https://campus.chamilo.org/main/user/user_import.php?cidReq=SAMMO001&id_se
ssion=0&gidReq=0&gradebook=0&origin=&action=import)

Figura 45. Listado de docentes inscritos al curso
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Fuente. CHAMILO. [En linea]. [29 de Abrii de 2016] Disponible en:
(https://campus.chamilo.org/main/user/user.php?cidReq=SAMMO001&id session=0

&gidReq=0&gradebook=0&origin=&type=1)
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Figura 46. Listado de cursos de la empresa
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Fuente. CHAMILO. [En linea]. [29 de Abril de 2016]

Disponible en:
(https://campus.chamilo.org/user portal.php?nosession=true)
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3. CONCLUSIONES

En la actualidad las MiPyMEs no cuentan con el conocimiento suficiente en el
concepto de SaaS (Software as Services) y de las ventajas competitivas que
Su uso puede generar.

Se identifica que las herramientas SaaS apoyan directamente la operacion y da
una solucién a los usuarios en un corto tiempo, sin necesidad de realizar un
gran despliegue de personal para comprender su uso.

La implementacion SaaS apoya la operacion en corto tiempo, en el que las
MiPyMEs no requieren de una infraestructura tecnoldgica.

La adaptacion de una MiPyME a una herramienta SaaS, requiere de un gran
conocimiento de las caracteristicas de la herramienta debido a la poca
flexibilidad que representa adquirir un servicio que ya esta disefiado.

A través de la realizacion de este proyecto, es posible evidenciar que existe
una oferta bastante grande de software como servicio para los diferentes
procesos que componen la cadena de valor de una empresa y es
recomendable para las MiPyMEs, realizar un analisis de su cadena de valor
para poder escoger adecuadamente cual es realmente su proceso mMAas
vulnerable a mejoras con la implementacion de este servicio y evitar los
procesos innecesarios.

Asi como existe una gran oferta de SaaS, con planes que ofrecen muchas
funcionalidades a altos costos, es posible encontrar proveedores de SaaS free,
con limitaciones funcionales del servicio pero que para empresas que estan
iniciando o que no desean realizar una gran inversion resulta bastante util y
productivo.

La falta de informacién de las MiPyMEs en cuanto a SaaS genera una
limitacion en la implementacion del servicio por posibles dudas que afectan la
toma de una decision final acerca de lo que se quiere mejorar, y como
realmente puede influir a adquisicion del servicio en la cadena de valor de la
empresa.

El éxito de la implementacion de herramientas SaaS, depende del compromiso
con que la empresa adopte esta tarea, pues finalmente son ellos quienes
deben hacerse cargo de la administracion del servicio para que de buenos
resultados.

Para finalizar se recomienda un continuo seguimiento de la MIPyME a la
evolucion de la implementacién de las herramientas para poder sacar todo el
provecho de estas dos opciones.
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INTRODUCCION

El presente manual pretende transmitir, la informacion basica de administracion de
la herramienta para proceso de capacitacion de personal seleccionada para la
empresa Hidrocom, y que de esta manera puedan utilizar la solucion de manera
efectiva.

Para poder realizar un manejo correcto de la herramienta es necesario leer
detalladamente este manual en donde se explicara la interfaz de usuario para un
docente o administrador del portal, la manera en que se pueden administrar los
cursos, estudiantes, tareas, y demas recursos que ofrece.

OBJETIVO

El objetivo principal de este manual es ayudar a los usuarios de la herramienta,
para que conozcan y apliquen correctamente los conocimientos basicos que
requiere para su uso y administracion.

~

A QUIEN VA DIRIGIDO

A los usuarios de la empresa Hidrocom, quienes administraran el portal en la
empresa para poder hacer uso de €l y optimizar sus procesos de capacitacion.
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1. INICIO EN CHAMILO

La de inicio es la primera péagina visible. Contiene el formulario de acceso y
algunos otros

Figura 1. Inicio en chamilo

- Chamilo

Pagina principal

Entrar

Regiswratel

General

Forun

Elementos importantes:

1. Una vez que el usuario y la contrasefia han sido registrados, la conexion es
directa (el administrador asigna permisos a los usuarios dependiendo de la
configuracion de la plataforma).

2. Es posible registrarse en la plataforma utilizando un sencillo formulario
(iRegistrate!).

3. En caso de que olvides tu contrasefia, puedes generar una nueva facilmente
(utilizando el enlace de ¢Ha olvidado su contraseia?).

4. A través del enlace Forum del mdédulo General, se accede al foro oficial de la
Comunidad Chamilo.
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2. REGISTRO CHAMILO

Como para cualquier plataforma web, los usuarios que deseen acceder a los
contenidos de la misma deben registrarse previamente con su nombre de usuario
y contrasefa.

Una vez conectado, el profesor tiene acceso a aquellos cursos en los que se
encuentre inscrito:
Figura 2. Home Chamilo

s Chamilo -

Pagina principal Mis cursos Mi agenda Mi progreso Red social Comprar cursos 4 Perez, Pedro ~ @ salir

Bases de datos

& Dupont, Jean

Perfil

ﬂ Bandeja de enrats @) ) Sistemas de videoconferencia gk

Dupont, Jean
| 1 Redactar =

A 'nvitaciones pendientes

:’ Editar perfil
Sistemas de seguridad )
& Dupont, Jean
Cursos

a Ordenar mis cursos

O Historial de cursos 3

4 | catélogo de cursos 4

1. Relacién de los cursos en los que el usuario esté inscrito. Un lapiz aparece junto
a aquellos cursos en los que el usuario tiene permisos de profesor (permitiendo
asi que pueda actualizar la configuracion del curso)

2. Acceso directo a la herramienta de Red Social

3. Profesores y estudiantes pueden inscribirse a mas cursos existentes

4. Profesores y estudiantes tienen acceso al historial de sesiones de sus cursos.
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3. CREAR UN CURSO

Crear un curso es rapido y facil, y puede hacerse desde la pagina de Mis cursos.

Figura 3. Cursos

Cursos

ﬁ Crear un curso

‘ﬁ Ordenar mis cursos

O Historial de cursos

1 | catalogo de cursos

Figura 4. Crear curso

Mis cursos

Una vez que haya pulsado el botén "Crear curso” se creara el sitio web del curso, en el que dispondra de multiples herramientas que podra configurar para dar al curso su
aspecto definitivo: Test o Ejercicios, Proyectos o Blogs, Wikis, Tareas, Creador y visualizador de Lecciones en formato SCORM, Encuestas y mucho mas. Su identificacién

como creador de este sitio automaticamente lo convierte en profesor del curso, lo cual le permitira modificarlo segun sus necesidades.

Crear un curso

* Nombre del curso

Por e]: Gestidn de la Innovacion

= Pardmetros avanzados

+ Crear curso

* Contenido obligatorio

Dar clic en Crear un curso (ver figura 3). Diligenciar los campos obligatorios (ver
figura 4) y hacer clic en el botdn, Crear curso.

El curso seré visible para el creador del curso y (posteriormente) por los usuarios
inscritos al mismo. Por defecto, la persona que crea el curso es responsable de la
administracion del mismo. Generalmente serd denominado el Propietario del curso
o el Creador del curso.
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Para crear el curso, solo se necesita introducir un Unico dato, el titulo o nombre del

curso.

Haciendo clic en el enlace de parametros avanzados, se presentan opciones
adicionales (opcionales):

Categoria, a elegir de un campo autocompletado(opcional)

Cdbdigo del curso Introduce un cdodigo que corresponda con el titulo del
curso, por ejemplo mediante una clasificacibn numérica (ten en cuenta que
aunque se introduzca en minusculas, el cddigo automaticamente sera
convertido a mayusculas y los simbolos como ( , _ y espacios seran
eliminados)

Idioma utilizado para mostrar el entorno del curso (nada impide usar por
ejemplo Francés aunque la plataforma esté instalada en Inglés). La eleccién
de idioma no influye en el contenido del curso, sélo la interfaz.
opcionalmente el curso puede ser completado con algunos contenidos
demo para orientar al nuevo administrador del curso sobre la clase de
recursos que puede crear en el mismo (nhormalmente un ejercicio, foro y
una seccion de introduccion). También puede ser creado completamente en
blanco.

Figura 5. Crear un curso, parametros avanzados.

Mis cursos

Una vez gue haya pulsado el botén "Crear curso” se creara el sitio web del curso, en el que dispondra de muiltiples herramientas que podra configurar para dar al curso su

aspecto definitivo: Test o Ejercicios, Proyectos o Blogs, Wikis, Tareas, Creador y visualizador de Lecciones en formato SCORM, Encuestas y mucho mas. Su identificacion

como creador de este sitio automaticamente lo convierte en profesor del curso, lo cual le permitira modificarlo segtin sus necesidades

Crear un curso

* Nombre del curso Sistemas inteligentes

Por e|: Gestion de la Innovacion

= Parametros avanzados

Categoria del curso

Cédigo del curso

Solo letras (a-z) y nimeros (0-9)
Idioma Espanol M

Incluir contenidos de ejemplo

=+ Crear curso

* Contenido obligatorio

La pagina siguiente que aparece en la creacion del curso sugiere varias
posibilidades:
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e ir directamente al recién creado curso (a través de un enlace con el titulo
del mismo),

e ir directamente, haciendo clic en el icono correspondiente, a uno de los
pasos mas frecuentes en la configuracion del curso:

Figura 6. Curso creado

Acaba de crear el sitio del curso Sistemas inteligentes

Primeras actividades sugeridas

- \ ( d
N RN e ot
& «d (§ )

@ Describir el curso 4 Enviar un documento & Anadir un foro &+ Inscribir estudiantes

Con la estructura vacia ya creada, el siguiente paso es enriquecer el curso con la
adicion de texto, documentos multimedia, pistas de audio, enlaces, etc.
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4. ADMINISTRACION DEL CURSO

4.1Creacién de contenidos

La pestafia Mis cursos permite la visualizacion de los cursos que pueden ser
gestionados por el docente (muestran un icono de un lapiz en la parte derecha de
la caja del curso para distinguirlos de aquellos en los que el docente esta inscrito
como alumno, en cuyo caso no tienen el icono de lapiz al lado).

Para acceder a la pagina principal de tu curso, pulsa sobre el nombre del curso.
Apareceran tres categorias de herramientas:

e Creacion de contenidos: permiten la creacion de distintos tipos de
contenidos en el curso.

e Interaccion: permiten la interaccién profesor-alumno o alumno-alumno
dentro del curso.

e Administracién: permite configurar las opciones del curso y realizar algunas
tareas de mantenimiento.

Figura 6. Administracion de cursos

w2 Descripcidn del curso = \3s Agenda

2% Documentos = & Lecciones

ES Enlaces = '-\'_r). Ejercicios =

A=l Anuncios B & * Foros £

= Compartir documentos g & Usuarios g

% Grupos & @8 Chat g

} Tareas = % Encuestas

'\\3.; VViki = =] Evaluaciones
ac»_ Glosario = = Motas personales =
gj Gestion de blogs < Ta Informes = <

]j Configuracion del curso < ﬁ Mantenimiento del curso 2

Se puede decidir qué herramientas veran los alumnos y cuales no, pulsando sobre
el icono de 0jo que aparece debajo de cada herramienta.

Nota: segun el caso, el administrador puede haber habilitado herramientas
disponibles para los docentes del curso o puede permitir herramientas que
dependan de extensiones especificas (como la busqueda de texto completo o la
videoconferencia), por lo que la interfaz de curso puede no ser exacta a la que se
muestra en esta captura.
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Figura 7. Creacién de contenidos

Creaciéon de contenidos

)
’ y
o @

E i i€
%@

4.2Herramientas de interaccion

El objetivo de la seccion de interaccion es brindar herramientas que permitan la
comunicacién entre docentes y alumnos, asi como entre alumnos. A diferencia
qgue con las herramientas de produccion, el docente no es el Unico que puede
usarlas.

Figura 8. Herramientas de interaccién

Interaccion

2 & <2 =
> £3
4.2.1 Agenda

Esta herramienta permite a los alumnos tener una agenda del curso en la que
pueden ademas de ver eventos que estan por venir, afiadir los suyos propios.

4.2.2 Compartir documentos
Esta herramienta permite a los usuarios compartir documentos entre si.
4.2.3 Grupos

Esta herramienta permite la creacién de grupos dentro del curso.
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4.2.4 Tareas

Esta herramienta permite crear tareas para que los estudiantes las realicen online
0 para que las hagan offline y después las envien para que el profesor las evalle.
La herramienta de tareas estd completamente integrada con la herramienta de
informes y permite evaluaciones rapidas y facilita el seguimiento de tareas y
resultados obtenidos en las mismas por cada alumno.

4.2.5 Foro

La herramienta de foro permite la creacién y gestion de diferentes foros que
pueden utilizar los usuarios del curso, e incluye la utilidad de citar posts de
estudiantes y editar, marcar o indicar notas sobre su trabajo en cualquier forma
gue el profesor estime oportuna para apoyar el aprendizaje.

4.2.6 Usuarios

Esta herramienta permite a los docentes ver quién esta inscrito en el curso, y
pueden gestionar usuarios, inscribiendo profesores y estudiantes, e importar y
exportar la lista de participantes si se desea. La herramienta de usuarios también
estd integrada con la herramienta Grupos.

4.2.7 Chat

Chamilo proporciona una sencilla utilidad de chat mediante texto, que permite a
los usuarios interactuar online con otros usuarios en la plataforma.

4.2.8 Encuestas

La completa herramienta de encuestas es un potente medio para invitar a los
usuarios a ofrecer su retroalimentacion y comentarios sobre la evaluacién y el
desarrollo del curso. Esta herramienta también soporta el andlisis de los
resultados recogidos de los participantes.

4.2.9 Notas personales
La herramienta de notas personales proporciona una forma sencilla de escribir,
almacenar y organizar notas en la plataforma para su propio uso, utilizando el

editor online. Las notas creadas por esta herramienta son privadas: ningln usuario
tiene acceso a las notas de otro usuario.
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4.3HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION

El grupo de utilidades de la seccion de administracion, a las que el estudiante
nunca debe necesitar acceder — y por lo tanto no existe opcién de ocultar o
mostrar las herramientas — esta disefiado Unicamente para uso del profesor.

Figura 9. Herramientas de administracion

Administracion

X T % @
P Z

Gestion de blogs nformes Configuracién del curso Mantenimiento del curso
4.3.1 Gestion de blogs
Aqui el profesor puede crear nuevos blogs visibles y disponibles para los
estudiantes en la seccion de Creacion de contenidos. Un blog integra gestion de
tareas y usuarios a través de un calendario dentro de la propia herramienta,
proporcionando una gestion efectiva de proyectos colaborativos.

4.3.2 Configuracion del curso

Gestiona los pardmetros de configuracion del curso como profesor. Estos
parametros estan ordenados en varias secciones:

Tabla 1. Configuracién del curso

Gestiona y actualiza elementos como el titulo del curso,

% Configuracion del curso P .
categoria, idioma, imagen, etc.

Configura el acceso al curso (visibilidad, suscripcion y otros

a Acceso al curso .
permisos)

Notificaciones por e-mail | Configura el comportamiento de los avisos por e-mail

~
4

Configuracion de la agenda, anuncios, o el mostrar

4 Derechos de usuario |. .
J imagenes en el foro
) Configuracion del chat |Configura cdmo se abre la herramienta chat
% Configurar la Permite habilitar el tema grafico en las lecciones, asi como
h herramienta lecciones |otros parametros de la herramienta
A Configuracion de la Decide si la informacion de progreso debe mostrarse en la

herramienta de pagina de inicio del curso
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4.3.3 Informes

Esta importante utilidad para el profesor muestra un seguimiento de los
estudiantes en lecciones, ejercicios, foros, etc., asi como el tiempo invertido en el
curso, el porcentaje de progreso, calificaciones, tareas, nUmero de mensajes y
fecha de ultima conexion. Es una potente herramienta de monitorizacion que
puede ahorrar al profesor una gran cantidad de tiempo y monotono trabajo de
mantenimiento.

4.3.4 Mantenimiento del curso

Aqui se realizan copias de seguridad del curso y exportarlas como archivo.
También se utiliza para importar una copia previa y borrar todo o parte del
contenido y datos del curso. También puedes usar esta herramienta simplemente
para borrar el cursos sin embargo una vez eliminado no es posible realizar una
restauracion.

NOTA: la informacion descrita en este manual fue consultada en la pagina del
proveedor de CHAMILO, y se resumieron las funcionalidades basicas de
interaccion sobre las cuales trabaja la herramienta, para ampliar la informacién se
recomienda ingresar al siguiente link, https://chamilo.org/es/chamilo-
Ims/#documentacion donde encontrara mas funciones y soporte.
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ANEXO B. MANUAL DE USUARIO FRESHDESK
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Programa de Ingenieria de Sistemas

Elaborado por:

Fabian David Romero Jiménez
Maira Alejandra Plazas Herrera
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INTRODUCCION

El presente manual pretende transmitir, la informacion basica de administracién de
la herramienta para proceso de atencion al cliente seleccionada para la empresa
Hidrocom, y que de esta manera puedan utilizar la solucién de manera efectiva.

Para poder realizar un manejo correcto de la herramienta es necesario leer
detalladamente este manual en donde se explicara la interfaz de usuario para un
administrador del portal, la manera en que se pueden gestionar tickets, agentes, y
clientes.

OBJETIVO

El objetivo principal de este manual es ayudar a los usuarios de la herramienta,
para que conozcan y apliquen correctamente los conocimientos basicos que
requiere para su uso y administracion.

A QUIEN VA DIRIGIDO

A los usuarios de la empresa Hidrocom, quienes administraran el portal en la

empresa para poder hacer uso de él y optimizar sus procesos de atencion al
cliente.
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1. REGISTRO FRESHDESK

Para poder iniciar sesion en FreshDesk debe haber hecho un registro a la
plataforma primero (ya fue realizado por los autores), diligenciando los datos
solicitados en el formulario de la captura.

Figura 1. Registro Freshdesk

[y resheskc cs/REGISTRARSE]

Prueba Freshdesk Gratis por 30 dias

Fuente. FRESHDESK < http://freshdesk.es/REGISTRARSE/ >

Elementos importantes:

1. Una vez realizado el registro, freshdesk lo redireccionara a una pagina de
activacion en la cual se generara un dominio para su cuenta.

2. EI dominio generado para la cuenta de Hidrocom es
https://hidrocomingeniera.freshdesk.com

3. Debe recordar su usuario y contrasefia para poder ingresar a su cuenta de
administrador, en este caso el usuario es la cuenta de correo electrénico
con la cual se cre6 el dominio. hidrocomi@outlook.com
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2. INICIO FRESHDESK

Para poder iniciar sesion, es necesario ir al navegador y escribir la pagina de
dominio en el cuadro de navegacion.

https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/support/home

Fgura 2. Home Hidrocom Ingenieria

« (<} \tips//hidrocomingeniera freshdesk.com

«@ Hidrocom Ingenieria

¢Como podemos ayudarte hoy? + Nuevo

Base de conocimientos Foros de la comunidad

Esta pagina presenta la opcion de que un cliente envie un ticket de ayuda, y que
se genere un foro, también es posible ingresar desde ésta al modulo de
administrador con el usuario (dar clic en el boton conectar, ubicado en la parte
superior derecha) y contrasefia definidos al momento del registro.

Figura 3. Inicio de sesion

Irocomingeniera.freshdesk.com

@) Hidrocom Ingenieria

Iniciar sesién en el portal de soporte 0 iniciar sesién Inscribirse
Introducir los detalles a continuacion con.
Registrate con nosotros
| hidrocomi@outiook.com
8 Goog
B3 Facebook
te equip

oftware de helpdesk por Freshdesk
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3. ADMINISTRACION DE CUENTA

Una vez, ingresados el usuario y contrasefia de administrador podra acceder a la
pagina de inicio de administrador, en donde encontrara el tablero de mando, la
ventana de tickets, la ventana de soporte por redes sociales, una ventana de
documentacion y soporte, foros creados, clientes, reportes, y administracion de

cuenta.

Figura 4. Tablero de mando

@ Hidrocom Ingenieria

Social Soluciones. Foros Clientes Reportes Administracion + Nuevoticket Q Buscar

Ticket Summary

1 m 0 0 1 5 0 1

rent Pian: Estate

3.1 LISTA DE TICKETS

Figura 5. Lista de tickets
Ticket Summary a)
1 g 0 0 1 5 0 1

En esta seccion se encuentra la informacion resumen de los tickets para la
empresa, tales como cantidad de tickets sin resolver, tickets vencidos, atrasados,

en espera, Y sin agente asignado.
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3.2 ACTIVIDAD RECIENTE

En esta seccibn se encuentra una descripcion detallada de la actividad y
movimientos de clientes y de agentes.

Figura 6. Actividad reciente

Actividad reciente

Fabian Romero envid un ticket nuevo Prueba HelpDesk (#2)
ﬁ hace 12 minutos

Hidrocom Ingenieria cambid el estado del ticket This is a sample ticket (#1) a Cemrado
‘ hace 7 dias

Hidrocom Ingenieria envid un(a) responder al ticket This is a sample ticket (#1)
bnne O dinn

3.3 TICKETS

Si pulsa en la opcidn tickets ubicada en la barra superior de mando, se desplegara
la pégina correspondiente a la administracion de tickets, en donde podra
administrar y gestionar la solucion de tickets.

Figura 7. Administracion de tickets

@ Hidrocom Ingenieria '
Tableode mando [ERITTMM Social  Soluciones  Foos  Clienies  Repores  Administracion + Nuevo ticket  Q Buscar
Filtrar Tickets Open tickets ~
Ordenar por Fecha de creacién ™ Mostrando 1 -1de 1

Agentes

Yo

@  Recoger Asigna  Cemar  Acciones Masivas  Combinar  Nodeseado  Eliminar  Escenarios Exportar
Hidrocom Ingenieria
LEONARDO SANCHEZ
Prueba H!IpD!sk #2 Agente: -

No asignado @ G T, i, NUEVD Estado:  Abierto
G Creado hace 15 minutos, Plazo de entrega en 3 dias Priorid_. Bajo

P

En esta pestafia puede realizar las siguientes acciones:

e Asignacién de tickets.
¢ Eliminacion de tickets

Para llevar a cabo alguna de estas acciones Unicamente tiene que hacer clic sobre
el cuadro de seleccién del ticket ubicado al lado izquierdo, y se habilitaran las
opciones de gestion. Ver figura 8.
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Figura 8. Habilitar ticket para administracion

Open tickets -

Ordenar por Fecha de creacién ~

= Recoger Asignar Cerrar

Prueba HelpDesk #2

4] a Por: Fabian Romero

Creado hace 15 minutos, Plazc

3.3.1 Asignacion de agente al ticket.

Para asignar un ticket a un agente, debe pulsar el botdén asignar y se desplegara
un cuadro como el de la captura siguiente, en el cual usted podra seleccionar el
agente al cual va asignar el ticket.

Figura 9. Asignacion de agente

(’@— Hidrocom Ingenieria

Tabhuro de mando . Secid  Sokcines  foms  Clewes  Fepotes  Adweistackn

- Asignado al agente

Seguidamente quedara asignado el ticket y podra gestionar la prioridad y estado
del ticket, haciendo clic en la lista desplegable del extremo derecho del ticket.

Figura 10. Asignacion de prioridad y estado

1 Elticket se asignados a LEONARDO SANCHEZ.

Filtrar Tickets Open tickets ~
Ordenar por Fecha de creacion ™ Mostrando 1-1de 1
Agentes
Yo
Hidrocom Ingenieria Exportar
LEOMARDOQ SANCHEZ "
K Prueba HelpDesk #2 Agente:  LEONARDOS
Noasignado u Por: Fabian Romero NUEVD Estado:  Abierto
Creado hace 24 minutos, Plazo de entrega en 3 dias Priorid... 'Bajo v
Grupos
Medio
Al
Crear .
Urgente

En cualquier momento
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El ticket asignado al agente quedard abierto para ser solucionado, y con la
prioridad que se la haya asignado.

3.4 ADMINISTRADOR DE CUENTA

Figura 11. Administrador

(@ Hidrocom Ingenieria

Tabloodemando  Tickets  Socil  Sokciones T

En la pestafia de administracion de cuenta es posible realizar las siguientes
acciones:

e Very administrar canales de soporte

e Acceder al soporte mediante el servicio de ayuda
e Administrar los campos de un ticket

e Administrar campos de un cliente

e Administrar los agentes

e Crear grupos de trabajo

e Ver funciones correspondientes a los roles

e Activar el cifrado de mensaje del portal

e Creacion de politicas de trabajo

e Administracion del horario de atencion

e Automatizacion de escenarios

¢ Integracion con aplicaciones como OneDrive o Dropbox
e Administracion de tipo de cuenta y facturacion

Para acceder a cada accion solamente hay que dar clic sobre el icono
correspondiente, y seguidamente desplegara una pagina en la que se encuentra el
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formulario de administracion respectiva, y en el costado derecho una descripcién
con el paso a paso de la configuracion de la utilidad.

3.5 INTEGRACION CON OTRAS APLICACIONES

Para acceder a la utlidad de integracion es necesario ir a la pestafa
“‘Administracion” y dar clic sobre el icono ubicado en la zona “Helpdesk
productividad”, seguidamente se direccionara a la siguiente pagina.

Figura 12. Apps

@) Hidrocom Ingenieria

Tablero de mando Tickets Social Soluciones Foros Clientes Reportes Administracion
El complemento se habilité comrectamente x

Welcome to the brand new App Gallery! Manage any integrations you installed previously, and try out new Apps. Get a preview of what the app will look like in your helpdesk and how it will help you - all in one glance.

Read more about the new App Gallery

Aplicaciones
Apps allow you to integrate with other applications to make your Freshdesk experience more awesome. They also enable you to customize and personalize your Freshdesk portal

Aplicaciones Custom Apps @ Mas aplicaciones

OneDrive =
£& OneDrive Adjunta y comparte tus datos/archivos desde OneDrive

Alli debera dar clic sobre el boton Mas aplicaciones, y se desplegara el listado de
aplicaciones disponibles para la integracion. Se dara clic sobre el app requerido y
a continuacion se iniciara el proceso de instalacion.

Figura 13. Apps disponibles

Galeria de  / All categories (45) ~

apligaciones

= armeve K HIRA Batchbook mx CZENTRI¥

wca sule 570 Constant Contact .+ =

23 Dropbox A 1555 o = Fived FreHBOOKS
Q GitHub @ Hangour Highrise
‘iContact Kiles oft kn D wlarity B

126



4. INGRESO PARA CLIENTES Y USUARIOS

Para que un cliente envie un ticket de soporte debe ingresar a la pagina de inicio
de Hidrocom FreshDesk.

https://hidrocomingeniera.freshdesk.com/support/home

Si es usuario registrado debera ingresar mediante el botdn conectar, para realizar
su peticion de soporte. Sin embargo existe la opcion de enviar la peticion
mediante el enlace “+Nuevo ticket de soporte” en el cual se le pedira que ingrese
datos como correo electrénico, nombre de la peticion y descripcion.

Figura 14. Peticion sin registro de usuario

@ Hidrocom Ingenieria G (A A

Inicio Soluciones Foros

Enviar un ticket

Requester *

Subject =

Description » B I

‘,
i
i
b
2
8

Adjuntar ~

Enviar Cancelar

Inicio - Soluciones - Foros Directiva de cookies - Directiva de privacidad

Software de helpdesk por Freshdesk

Figura 15. Inicio de sesion de cliente

@) Hidrocom Ingenieria e (R

Inicio Soluciones Foros

Iniciar sesién en el portal de soporte O iniciar sesién Inscribirse
Introducir los detalles a continuacion
con... -
Registrate con nosotros
‘ fdromero30@ucatolica.edu.co ‘
8 Google

€3 Facebook
| Recordarme en este equipo

¢ Olvidaste tu contrasefia? INICIAR SESION W Twitter

Inicio - Soluciones - Foros Directiva de cookies - Directiva de privacidad

Software de heipdesk por Freshdesk
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4.1 REGISTRO DE CLIENTES

Para registrarse en la mesa de ayuda de Hidrocom, debe pulsar el botén
“inscribirse” de la parte superior derecha del home page de Hidrocom Freshdesk, y
diligenciar los datos necesarios.

Posteriormente debe activar su cuenta, con el enlace que le envia FreshDesk al
correo electrénico.

Figura 16. Registro de cliente

Hidrocom Ingenieria Flies

Conectar Inscribirse

Soluciones Foros

Registrate para conseguir tu Hidrocom Ingenieria cuenta

Nombre completo *

Correo electronico *

—1
[Escribacltexto ] || qu| ((netaprcna= l

Registrate Cancelar

Inicio - Soluciones - Foros Directiva de cookies - Directiva de privacidad

Software de helpdesk por Freshdesk

Figura 17. Activacion de cuenta

) Hidrocom Ingenieria erpias

Conectar Inscribirse

Inicio Soluciones Foros

Activar la cuenta
fdromero30@ucatolica.edu.co

Nombre completo * ‘ Fabian Romero ‘

Crear una ‘ ......... ‘
contrasefia *

Volver a escribir la |

contrasefia *

Activar e iniciar sesion

Inicio - Soluciones - Foros Directiva de cookies

Software de helpdesk por Freshdesk
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4.2 PETICION DE CLIENTE

Para enviar una peticion debe pulsar la opcion “nuevo ticket de soporte”, y se
desplegara la siguiente ventana, en donde usted debe diligenciar el formulario y
hacer clic en enviar.

Figura 18. Envio de ticket de soporte usuario registrado

Bienvenido Fabian Romero

@ Hidrocom Ingenieria Eaitar peril - Saiir

Inicio Soluciones Foros Tickets

Enviar un ticket

Requester = fdromero30@ucatolica edu.co
Subject = Prueba HelpDesk
Description * B I U == A K\ co = .

Esto es una prueba |

+ Adjuntar un arc

Enviar Cancelar

Finalmente podra monitorear el estado de sus tickets accediendo a la pestafia
tickets en donde podrad consultar el estado, y respuesta del ticket o tickets
realizados, incluyendo el agente asignado para la solucion de su ticket.

Figura 19. Monitoreo de tickets cliente

Bienvenido Fabian Romero

@ Hidrocom Ingenieria Eaitar parnil - Salir

Inicio Soluciones Foros Tickets

¢Como podemos ayudarte hoy? 4 Nuevo ticket de soporte

| BUSCAR [ Comprobar estado del ticket

Se cred tu ticket y se te envié una copia por correo electrénico.

Detalles del ticket

En proceso desde 1 segundos Status
En proceso

#2 Prueba HelpDesk

Fabian Romero

Esto es una prueba.

6 Fabian Romero
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La informacion detallada en este manual fue consultada de la pagina de soporte
de FreshDesk, y aplicada a un caso de ejemplo para poder tomar las capturas de
pantalla. Para obtener méas informacion acerca de la herramienta consultar el
siguiente link https://support.freshdesk.com/support/home
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ANEXO C. VIDEO ENTREVISTA GERENTE HIDROCOM

Dentro del desarrollo del trabajo de grado para optar por el titulo de ingeniero de
sistemas con la Universidad Catodlica de Colombia, se tuvo como objetivo principal
la implementacion de herramientas SaaS en una empresa que se encuentre
dentro de las denominadas MIPYMES colombianas.

En este video se desarrolla la entrevista realizada al gerente general de la
empresa Leonardo Sanchez, quien fue la persona encargada de supervisar el
desarrollo del proyecto, y a quien se le plantean unas preguntas con el fin de
obtener su opinién acerca de los cambios que se han obtenido en la empresa con
el uso de las herramientas planteadas.

Preguntas formuladas:

1. ¢Que problematica tenia antes en los procesos seleccionados, de servicio al
cliente y capacitacién de personal?

2. ¢Por que motivo decidié permitir la implementacion de las herramientas en la
empresa?

3. ¢ Qué ventaja competitiva ve proyectada para la empresa con la implementacion
de las herramientas?

4. ¢Qué beneficios ve reflejados hasta el momento con la implementacién de las
herramientas en la empresa?

5. ¢ Por medio de las herramientas ha visto un resultado eficiente de la operacion
en los procesos seleccionados?

Participantes:
Leonardo Sanchez, Gerente general de la empresa Hidrocom Ingenieria.
Los autores.

Link Video: https://www.youtube.com/watch?v=0Qh45FXZXzVM
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ANEXO D. ACTAS DE REUNION CON EL GERENTE DE HIDROCOM

132



133



134



135



136



137



138



139



140



141



142



143



144



145



ANEXO E. VIDEO DEMOSTRACION FRESHDESK

Encontrara una muestra de las funcionalidades mas importantes de la herramienta
freshdesk, en el siguiente link:

https://www.youtube.com/watch?v=D1uEeKM18gM

146


https://www.youtube.com/watch?v=D1uEeKM18gM

ANEXO F. VIDEO DEMOSTRACION CHAMILO

Encontrard una muestra de las funcionalidades mas importantes de la herramienta
Chamilo, en el siguiente link:

https://www.youtube.com/watch?v=VgwDx-JhZP8
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