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Introducción 
 
 
 

A continuación, explicaremos paso a paso como utilizar la herramienta 
del sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC) vía WEB, con la cual 
el Cliente podrá en todo momento llevar un control de los Incidentes que 
se encuentran pendientes en su compañía, retroalimentar la 
comunicación que se esté generando como solución, devolver el 
incidente a mesa de ayuda, cerrar aquellos que ya fueron solucionados y 
así mismo poder registrar nuevas solicitudes. 
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1 Ingreso a la Aplicación 

 
 Para acceder al SAC digite la siguiente dirección en el navegador. 

http://sac.digitalware.co/, a continuación le solicitará un usuario y 
contraseña; si no cuenta con un código de usuario, por favor comuníquese con 
el consultor asignado a su proyecto quien tramitara la creación de usuario 
correspondiente, ó Cualquier inquietud referente al reporte de casos , solicitud 
de usuarios o en caso que la plataforma SAC no esté disponible podrán 
comunicarse también telefónicamente a la línea 3122601 en Bogotá y seguir las 
instrucciones para comunicarse con el área respectiva o enviar un correo a: 
soporteseven@digitalware.com.co, soportekactus@digitalware.com.co, 
soportehosvital@digitalware.com.co , soporteopheliasuite@digitalware.com.co. 

 
Nota: Una vez finaliza fase de implementación del sistema el gerente de proyecto o consultor 
asignado de Digital Ware capacita al cliente en el reporte de incidencias por medio de la 
herramienta SAC, donde se le entrega a su vez el usuario de acceso. Para la entrega de este 
usuario el gerente de proyecto o consultor gestiona a nivel interno la creación del usuario de 
acceso entregando el correo electrónico que le facilita el cliente para las respectivas 
notificaciones que va a estar llegando durante la gestión de los casos. 
 
Es importante tener en cuenta que cuando se requiera cambiar el correo electrónico de 
notificación que está asociado al usuario del SAC, el cliente deberá informar el nuevo correo vía 
e-mail al kam, gerencia de soporte o comunicarse a la línea telefónica mencionada 
anteriormente.  
 

 
 

 
(Grafico1 – Usuario y Contraseña de Ingreso al SAC) 

 
 
 
 
 

http://sac.digitalware.co/
mailto:soportekactus@digitalware.com.co
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 Si el Usuario y la contraseña dados no son válidos, se genera el siguiente 
mensaje “Clave de usuario no valido. Consulte con el administrador del 
sistema”, si olvida su clave de acceso al aplicativo, debe comunicarse con 
Digital Ware, con el Call center correspondiente y solicitar la asignación de una 
nueva contraseña para que pueda ingresar al aplicativo:  

 
 
1.1 

             (Grafico2 – Error de Clave de Acceso) 

 
Deberá escoger la opción Aceptar e internar nuevamente la conexión 
verificando el usuario y la contraseña digitados. 

 
 

 Una vez ingresa al sistema, el programa le mostrará los casos Pendientes, que 
actualmente están asociados al proyecto que tiene relacionado el usuario con el 
que se ingresó al sistema SAC-WEB. Las solicitudes de servicio son mostradas 
de la más reciente a la más antigua. 

 
(Grafico – Casos Pendientes) 
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2 Herramientas del SAC-WEB 

 
 

 A continuación explicaremos como puede utilizar cada una de las opciones que 
encontrará en la herramienta, que le permitirán realizar consultas, crear casos, 
cerrar casos, entre otras opciones. 
 

 

 
2.1  Solicitud  

 

 
 
 
 
Nota: Es importante que al realizar una solicitud ingrese los siguientes datos como 1. Versión 
del programa: Versión del programa sobre el cual se presenta la incidencia, 2. Asunto: 
descripción resumida y concreta del error presentado.3. Descripción: en esta solicitud se debe 
hacer una descripción completa del error, nombrando el proceso que se está realizando, y el 
momento en que se presenta la incidencia. 4. Adjunto: pantallazo del proceso o paso a paso 
realizado y momento en el que se presenta el error 

 

 
 
 

   Muestra el usuario con el cual se ingresó al Sac Web.     

Al dar Clic en la opción del Menú denominada “Solicitud”, se 
habilitará la opción denominada: Crear Solicitudes, con esta 
opción el usuario que ingresa al Sac Web puede crear nuevas 
solicitudes de Servicio. 
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2.2 Mis Casos 

 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 En el listado de los casos pendientes encontrará las siguientes Opciones:  
 

❖ Aceptar Requerimiento: Esta opción  es utilizada cuando existe un 
requerimiento en Aprobación ó un caso en Confirmación, es decir, cuando la 
solicitud se encuentra en pruebas por parte del cliente, y si las pruebas 

 
Al dar Clic en la opción del Menú denominada “Mis Casos”, 
se habilitarán las opciones de consulta de los casos 
pendientes. 
 
Mis casos: Le permite refrescar el listado de todos los casos 
reportados y que se encuentra en la parte derecha del 
programa, los casos se ordenan de mayor a menor. Los 
casos que ya se han cerrado no se mostraran en este listado. 
 
Mis casos por Aprobar: Le permite refrescar el listado de 
todos los casos reportados y que se encuentra en la parte 
derecha del programa, los casos se ordenan de mayor a 
menor, y solo mostrara los casos que se encuentran 
pendientes por ser verificados por parte del Cliente, y que se 
encuentran en estado Devuelto al Cliente, en Confirmación y 
en Aprobación, si las pruebas son correctas el Cliente 
aprueba ó devuelve el caso. 
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fueron exitosas, con este icono el cliente podrá cerrar la solicitud 
correspondiente. 

 

❖ Devolver Caso: Esta opción  es utilizada cuando existe un requerimiento 
en Aprobación ó un caso en Confirmación, es decir, cuando la solicitud se 
encuentra en pruebas por parte del cliente, y si las pruebas no fueron 
exitosas, y se encontró algún problema, con este icono el cliente podrá 
devolver el caso al consultor para que sea revisado nuevamente. 

 

❖ Ver detalle: Esta opción  es utilizada cuando quiere ver la información 
detalla del requerimiento ó caso que esta visualizando en pantalla. 

  
❖ Número de Caso: Este número es dado cuando la solicitud generada es 

enviada a Desarrollo, lo que indica, que el caso reportado es un error de 
programa, una mejora, un desarrollo a la medida ó un cambio de Ley. 

 
❖ Tipo: Especifica el tipo de Requisición.  

 
❖ Fecha Solicitud: Fecha en la cual se ingreso al sistema la solicitud de 

Servicio.  
 

❖ Días: Los días que han transcurrido desde que fue registrada la solicitud de 
Servicio a la fecha. 

 
❖ Estado: Indica el estado del proceso, como se encuentra la Solicitud de 

Servicio generado.  
 

ESTADO A CARGO DE Detalle:  

J - En Confirmación 

CLIENTE  

En Confirmación: El consultor entrega solución al Cliente para 
pruebas.   

B - En Aprobación 
B - En Aprobación: El caso fue entregado al Cliente para las 
pruebas respectivas. 

Q-Devuelto al cliente 
Q – Devuelto al cliente: se solicita aclarar o complementar la 
información del caso 

H-Cotizado H-Cotizado Se emitió cotización para aprobación del cliente 

V-Consulta 

CONSULTORIA  

V - Consulta: Es el primer estado de los requerimientos 
reportados en el SAC, un vez guarda la solicitud el sistema 
asigna el número de requerimiento automáticamente. 

Y - Diagnostico 
Y - Diagnostico: El consultor tiene asignado el caso para dar 
una solución. 

K - Verificado 
K - Verificado: Indica que se generaron pruebas de 
verificación, una vez el caso fue entregado a calidad. 

R - Devuelto 
R - Devuelto: El caso no está completo ó es ambiguo y se 
devuelve al Consultor. 

P - Pendiente 
 
 

P - Pendiente: Este Estado se da cuando se envía a desarrollo 
una mejora, una medida o un caso de Ley. 
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S - Asignado 
 
 
 
 

DESARROLLO  

S - Asignado: Este estado es dado cuando el tipo de 
requerimiento es Defecto y se envía a desarrollo. 

N - En Construcción N - En Construcción: Se encuentra en desarrollo. 

C - Aseguramiento de 
la Calidad:  

C - Aseguramiento de la Calidad: Indica que el desarrollador 
terminó de generar el caso, y lo entrega para pruebas. 

1-Testeado 
1-Testeado identifica que casos pasaron las pruebas de 
calidad atados a un programa en la cual se prueba cada caso 

A-Aprobado A-Aprobado 

M - Documentación: 
M - Documentación: El caso fue entregado para modificar la 
documentación respectiva.  

O-En Cotización 

POSVENTA  

O-En cotización , la solicitud realizada se escaló al área de 
posventa para generar la respectiva cotización  

F- En Facturación 

F – Facturación: Indica que fue un desarrollo cotizado y 
aceptado por el cliente y que dicho desarrollo ya fue entregado 
y aprobado, y fue facturado para su cancelación por parte del 
cliente. 

T - Traslado 

CERRADOS 

T - Traslado: Cuando las pruebas realizadas por el cliente 
fueron Exitosas y aprueba ócierra el caso. 

E - Cerrado-Resuelto 
E - Cerrado-Resuelto: Es el ultimo estado, e indica que todo el 
proceso fue exitoso. 

X - Cerrado-Rechazo 
X - Cerrado-Rechazo: El caso se cierra debido a que fue 
devuelto y no se recibió respuesta delcliente. 

L - Aplazado L - Aplazado: Se Aplaza el desarrollo para la siguiente versión. 

2. Cerrado por Tiempo  
2. Cerrado por Tiempo: El caso fue cerrado debido a que fue 
superado el tiempo de retroalimentación de parte del cliente. 

I ELIMINADO: 
 
I - Eliminado: Caso reportado por error, el cual es eliminado 
para que no quede pendiente. 

 
 

❖ Asunto: Muestra la descripción abreviada de la solicitud generada en el 
sistema. 

 
❖ Consultor: Muestra el consultor al cual fue asignada la solicitud de Servicio. 

 
❖ Código Programa: Muestra el código de programa al cual fue asignada la 

Solicitud de Servicio. 
 

❖ Nombre del Programa: Muestra el Nombre asociado al código de 
programa al que se le asigno la solicitud de servicio. 

 
❖ Fecha de Cierre: El día en que se da solución a la solicitud del servicio. 
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 En la parte superior e inferior de la lista, aparecen unos 

números , los cuales hacen referencia a cada una de las 
páginas de información asociadas, se puede desplazar por cada una de ellas 
haciendo Clic sobre el número de página deseado. 

 
2.3 Casos 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

Al dar Clic en la opción del Menú denominada “Casos”, se 
habilitaran las opciones de consulta de los casos cerrados y 
cotizados - Facturado. 
 
Cerrados: Le permite refrescar el listado de todos los 
casos reportados y que se encuentra en la parte derecha 
del programa, los casos se ordenan de mayor a menor, y 
solo muestra los casos que se encuentran cerrados, 
permitiéndole consultar la historia de los casos reportados 
en el proyecto.  
 
Cotizados - Facturado: Le permite refrescar el listado de 
todos los casos reportados y que se encuentra en la parte 
derecha del programa, los casos se ordenan de mayor a 
menor, y solo muestra los casos que se encuentran 
Facturados ó Cotizados. 
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Informe Casos SAC 
 
Al dar clic en la opción “Informe Casos SAC” le permite 
generar información de sus casos registrados filtrando por 
un rango de fechas y seleccionando el producto . 
Formato de fecha dd/mm/aaaa 

 
 

 
 
2.4 2.4 Unidades  

 

 
 

 
 
2.5 Actualizaciones  

 
 

 
 
 

 
 
 

 

Al dar clic en la opción del Menú denominada “Unidades” 
permite consultar las Unidades de Consultoría realizadas al 
cliente. 

 

Al dar clic en la opción del Menú denominada 
“Actualizaciones” Desplegara el submenú Descargar 
Actualizaciones, el cual permitirá visualizar al lado derecho un 
listado con los Service Pack disponibles y posteriormente 
descargarlos. 
. 
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En este Campo podrá descargar los Service Pack Cliente/Servidor. Al hacer Click en la 
columna Ver desplegará una ventana con los archivos que contiene el Service Pack. 
 
 

 
 
 
En el Campo Descarga se libere el Service Pack Cliente/Servidor: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.6 Digital Ware University  

 

 
 
 
 

 
 I  
 
 
 
 
 

 

Al dar clic en la opción del Menú denominada “Digital Ware 
University” despliega un submenú. Con la opción de 
plataforma educativa en el cual lo redireccionará a la página 
de la plataforma donde podrá acceder a contenido como 
video cápsulas de temas de interés con respecto al producto 
que le puede servir de apoyo. (En la opción de video 
cápsulas encontrara un video tutorial que le explicará como 
acceder). 
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2.7 Base de Conocimiento  

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
Imagen página de Base de conocimiento 
 
 
2.8 Quejas y Sugerencias 

 

  
 
 
 
 
 
 
 

 

Al dar clic en la opción del Menú denominada “Quejas y 
Sugerencias” Desplegara el submenú Quejas y 
Sugerencias, el cual permitirá registrar la Información de los 
Datos de Quien Reporta y los Datos de la Queja y/o 
Sugerencia. 

 

 

 

Al dar clic en la opción del Menú denominada “Base de 

Conocimiento”  Lo remitirá a la pagina donde comprende una 

serie de Tips aportados por la comunidad de usuarios que 

ayudan a tener un mejor manejo y control de los sistemas de 

información así como solucionar problemas, su consulta es 

importante ya que también existen aportes de primera mano 

tanto del departamento de Ingeniería como de Consultoría de 

Digital Ware, a posibles soluciones identificadas y que se 

pueden gestionar en el autoservicio. 
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2.9 Cambiar Clave  

 

 
 
 
 
 

 
 
 

2.10 Salir  

 

 
 
 

 

Al dar clic en la opción del Menú denominada “Cambiar 
Clave” Desplegara el submenú Cambiar Clave, el cual 
permitirá insertar una nueva información para ingresar al 
Sistema Sac Web. 

 

 

 

Le permite Salir de la aplicación, y lo lleva nuevamente a la 
página inicial, en la que se solicita el Usuario y la Contraseña 
para el ingreso al sistema. 
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2.11 Nuestros Productos 

 

 
 
2.12 Opciones para realizar búsquedas  

 

 
 
 

Las siguientes opciones que encuentra en el sistema, le 
permitirán realizar búsquedas de un caso en particular; la 
búsqueda se genera dentro del listado de los casos que se 
encuentre en pantalla, para lo cual debe digitar el Número de 
requerimiento y luego utilizar la opción consultar, si por 
ejemplo digita “25”, el sistema le mostrara todos los casos que 
tengan el numero 25, sin importar que este número este al 
comienzo, al final, ó en la mitad del número del requerimiento; 
de esta forma puede buscar solo el caso ó los casos que 
requiera consultar. 
 

 
Le permite realizar búsqueda de casos por el nombre del 
programa, La búsqueda le generará el listado de casos 
creados a ese programa. 

 
 
 Le permite realizar búsqueda de casos por un rango de fechas 
donde deberá seleccionar fecha desde (inicio) y fecha hasta 
(final)   

 
  

 
Le permite actualizar la lista de casos que se encuentra en 
pantalla, según la selección ó búsqueda que se haya 
generado: Mis casos, Mis casos por Aprobar, Cerrados ó 
Cotizados - Facturados. 

Vinculo que le permite ir a la página Web de Digital Ware 
S.A., en la que encontrara información de cada producto, 
SEVEN-ERP, HOSVITAL-HIS y KACTUS-HCM, OPHELIA SUITE. 
Seleccione la gráfica del producto del cual quiere conocer 
más Información. 
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El Campo Exportar Excel permite enviar la información de 
consulta a una tabla en Excel: 
 

 

 
 

 
 

3 Detalle casos SAC-WEB 

 
 Cuando el Cliente quiere ver el detalle de alguno de los requerimientos ó casos 

en pantalla, debe utilizar la opción de ver detalle , tenga presente que solo 
podrá ver el detalle de un caso a la vez, y que la información mostrada es de 
solo lectura, y no podrá ser modificada. 

 

 
(Grafico – Detalle Solicitud de Servicios) 

 
 A continuación se explicaran los campos en pantalla: 
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Descripción: Muestra la explicación detalla de la solicitud de servicio que fue 
registrada en el sistema. 
 
 
 

Caso No.: Número de caso asignado, para trabajar por la mesa de 
ayuda. 

 

Programa: Muestra el código de programa al cual fue 
asignada la Solicitud de Servicio y su respectivo nombre. 

 

Estado: Se visualiza el estado actual de la solicitud. Es clave 
monitorear este estado y verificar cuando se encuentre en manos 
del cliente en estados como: Devuelto al cliente, En confirmación 
y En aprobación. 

 

Tipo: Muestra si la solicitud de servicio corresponde a una consulta, 
un defecto de programa, una mejora, un desarrollo a la medida, ó un 
cambio de Ley. 

 

Impacto / Urgencia: Muestra la 
prioridad que se le dio después del 
diagnóstico a la solicitud de servicio 
ingresado. Esta puede ser Alta, 
Media ó Baja. 

 

Asunto: Muestra la descripción abreviada de la solicitud realizada, 
que indica claramente el problema presentado ó el cambio requerido. 
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Comunicación: Este espacio está destinado para las diferentes comunicaciones que 
se remitan entre el cliente y mesa de ayuda para llegar al diagnostico y solución del 
incidente. 

 
El cliente puede informar a través de este los resultados de sus pruebas, aclarar 
información solicitada, etc. Una vez diligenciado el texto en el espacio de comunicación 
se remite el comunicado dando clic en el botón “Enviar Comunicación”. 

 
En la parte inferior se van archivando y mostrando la relación de comunicaciones que 
se han remitido de parte y parte, con el usuario, hora y fecha de la comunicación.  
 
 
 
 

 
 

 
Adjuntos: Permite adjuntar archivos a la solicitud, documentos que permitirán dar una 
solución más rápida al error. 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

Cambiar de Estado: Una vez se remita la 
respuesta del caso a mesa de ayuda se 
realiza el movimiento del estado del caso 
Aprobado o Rechazado. Este cambio de 
estado nos asegura el seguimiento del 
mismo. La mesa de ayuda retomara estos 
casos devueltos para continuar en su 
diagnostico hasta llegar a la solución. 

 
Aceptar Caso: Una vez validada la solución remitida por la 
mesa de servicio, si los resultados fueron los esperados, el 
cliente debe proceder a Aprobar el caso para su cierre 
definitivo. De Click en el botón “Aceptar Caso”. 
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Al finalizar el proceso de aprobación la pantalla refrescara el estado del caso y 
mostrara el estado definitivo de este, el cual puede ser “Cerrado Resuelto ó En 
Traslado”. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Aprobar (Encuesta): Al aprobar el 
caso el sistema emergerá una venta 
para calificar el servicio brindado, 
seleccione la opción que refleje su 
experiencia e ingrese sus 
observaciones adicionales.  
Para terminar el proceso de Click en 
“Enviar”. 

Devolver Caso: Si la respuesta y solución brindada por la 
mesa de servicio no cumple lo requerido por ustedes, o se 
tiene alguna duda sobre cómo proceder, recuerde siempre  dar 
Click en “Devolver el Caso”, para cambiar el estado de este y 
devolverlo a manos de la mesa de servicio para continuar su 
gestión. 
 

Motivo de devolución: El sistema emergerá una 
ventana para seleccionar de un combo el motivo de 
la devolución e ingresar sus observaciones y 
retroalimentación al respecto. 
De Click en “Enviar” para terminar el proceso. 
 
• Recuerde validar que al finalizar el proceso de 

devolución en pantalla el estado del caso se 
haya actualizado a alguno de los siguientes 
estados: “En consulta”, “En confirmación” o en 
“Verificado”; garantizando que está de nuevo 
en manos de nuestros consultores para su 
gestión. 

• Sus observaciones ingresadas en el espacio 
motivo deben quedar registradas como una 
comunicación más en el chat. 
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Observaciones: Aunque el SAC-WEB permite adjuntar la imagen del error, esta 
imagen debe ser utilizada como complemento de la solicitud que se está reportando, 
se debe seguir definiendo claramente el error en la descripción de la solicitud, y 
determinar en qué momento se presenta el problema. 
 
Para reportar los casos de HOSVITAL-HIS es muy importante que estos tengan 
adjuntos de imágenes, datos ó video. Si un caso no tiene los soportes necesarios para 
su diagnóstico será rechazado. 
 
 

4 Ingreso De Una Nueva Solicitud De Servicio 

 
 

 Para comenzar el Ingreso de una nueva solicitud utilice el icono denominado 
Solicitud que se encuentra en la parte izquierda del SAC-WEB, vera que se 
despliega la opción “Crear Solicitudes”. 

 

 
(Grafico – Crear Solicitud) 

 
 Una vez se utiliza la opción de Crear solicitud, se despliega la pantalla que le 

permitirá crear la solicitud de Servicio. 
 

 
(Grafico – Nueva Solicitud de Servicio) 
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 A continuación se explican los pasos que deberá seguir para el ingreso de una 
nueva solicitud: 

 
❖ Programa: Digite el código abreviado del programa que está presentando 

problemas. 
 
Para el caso de SEVEN-ERP el código abreviado lo encuentra en la parte 
superior derecha de los programas del sistema. 

 

 
(Grafico – Código del Programa SEVEN-ERP) 

 
También puede encontrarlo en la parte inferior Izquierda de los programas 
en Información Adicional. 

 

 
(Grafico – Información Adicional SEVEN-ERP) 

 
Para el caso de HOSVITAL-HIS, el código abreviado de los programas del 
sistema puede ubicarlo en la parte inferior derecha del programa que está 
ejecutando. 
 

 
(Grafico – Código Programas HOSVITAL-HIS) 

 
Y en el caso de los reportes de HOSVITAL-HIS, el código se visualiza en la 
parte superior derecha del reporte ejecutado. 
 

 
(Grafico – Código del Reporte HOSVITAL-HIS) 
 

Para el caso de los programas del sistema KACTUS-HCM el código puede 
ubicarlo en la parte inferior izquierda del programa que está ejecutando. 
 
 

 
(Grafico Código Programa KACTUS-HCM) 

 
También puede utilizar la opción de búsqueda que se encuentra en la parte 
inferior izquierda del menú de KACTUS-HCM, genere la búsqueda del 
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programa por el Nombre, y verifique en los resultados el código del 
programa. 
 

 
(Grafico – Opción Búsqueda) 

 

 
(Grafico – Resultado de la Búsqueda) 

 
 Digite el código del programa en el campo respectivo del SAC-WEB. 

 

 
(Grafico – Digite Código del Programa) 

 

❖ Utilice el icono denominado “Traer Nombre de Programa”  que se 

encuentra después del campo  que verificara que el 
código de programa digitado sea correcto. 

 
 
Si el programa no Existe se genera el mensaje “No existe programa con ese 
código” 

 

 
(Grafico – Mensaje Programa No Existe) 

 
 

Si el programa Existe se muestra el nombre correspondiente. 
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(Grafico – Código de Programa Correcto) 

 
❖ Todos los casos reportados por el cliente quedaran como consulta. 
 
❖ Identifique la Prioridad de la Solicitud de Servicio que está ingresando (A: 

Alta, M: Media, B: Baja), por ejemplo, un caso es de prioridad alta cuando 
implica que las operaciones de la compañía ó de un área específica son 
detenidas debido al problema presentado.  

 

 
(Grafico – Prioridad) 

 
❖ Asunto: Debe indicar de una forma clara y breve el problema que se está 

presentando con el programa, por ejemplo: “Error al momento de aplicar 
comprobante de Egreso” ó “al generar reporte genera mensaje de no 
conexión a la base de datos”.  

 

 
(Grafico – Asunto) 

 
 

❖ Descripción: En esta pestaña debe colocar claramente el mensaje de error 
que presenta el programa, si es posible indicar con un caso el problema que 
se está presentando, para poder identificar una posible solución lo más 
pronto posible, entre más clara sea la solicitud, mas pronta será la solución. 

 
 

 
 (Grafico– Descripción) 

 
 
 

Para el caso del sistema SEVEN-ERP, al terminar la descripción, debe 
colocar la versión del programa que actualmente tiene instalada en su 
servidor y la cual está generando el problema reportado, después de la 
descripción coloque la información de la versión, por ejemplo: 



  

IInnssttrruuccttiivvoo  SSoolliicciittuudd  ddee  SSeerrvviicciioo  SSAACC  WWEEBB  
PPáággiinnaa  24  ddee  29  

  

I-SP-003 Instructivo Solicitud de 
Servicio SAC WEB 

Fecha de Generació:07/2015 Ultima Modificación:09/2022 Versión 13 

 

 
Versión OCX: 12.2.0.1 / Versión EXE: 12.2.0.1 

 
La versión de los programas de SEVEN-ERP es mostrada por el programa 
en la parte superior derecha, donde: Svr es la versión del Servidor (.Exe) y 
Cte Es la versión del Cliente (.Ocx). 
 

 
(Grafico – Versión del Programa SEVEN-ERP) 

 
Para el caso de HOSVITAL-HIS se debe colocar 5.0.0 para los clientes que 
trabajen en versión Fox y 61.0.0 para los clientes que trabajen en versión 
Java.  
Para el caso de KACTUS-HCM debe colocar la versión de la siguiente 
forma, por ejemplo:  
 

Versión: 10.0.1.1 
 
Dicha versión la puede observar al hacer doble Click en el logo de 
KACTUS-HCM Imagination que se encuentra en la parte superior derecha 
del programa que está ejecutando, de esta forma se desplegara una 
pantalla que le mostrara la versión del programa que está trabajando. 
 

 
(Grafico – Versión de Programa KACTUS-HCM) 

 

❖ Utilice el Icono  para guardar la solicitud de Servicio, en este 
momento el sistema le mostrara el número asignado a la solicitud que está 
registrando en el sistema, recuerde que con este número se generara el 
seguimiento respectivo a su solicitud. El número de solicitud lo muestra en 
letras rojas después de la descripción en la pantalla de ingreso de la 
solicitud. 
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(Grafico – Numero de Solicitud) 

 

❖ Utilice el Icono  para limpiar la información registrada en pantalla, 
de esta forma reportara una nueva solicitud. 

 
 
OBSERVACIONES:  
 

a. Si desea adjuntar un archivo al requerimiento que se acaba de crear, consúltelo y 

utilice el icono de ver detalle , a continuación vera que se activa una opción que 
le permite adjuntar archivos al caso.  

 
 

 
(Grafico – Seleccionar Archivos) 

 
 

A Continuación busque el archivo con el icono Seleccionar Archivo 
 

 
(Grafico – Adjuntar Archivos al Caso) 

 
 

Si el documento es cargado, se debe generar un mensaje de confirmación, que 
indica que el archivo fue cargado con éxito. 
 

 
(Grafico – Archivo Adjuntado con Éxito) 

 
Recuerde que la utilización del archivo adjunto debe ser un complemento al 
caso reportado, pero se debe seguir diligenciando claramente la solicitud, el 
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caso no puede ser reportado haciendo referencia al documento adjunto, un 
caso podrá ser devuelto al cliente si la solicitud no es clara y detallada. 
 

b. Cuando se crea un nuevo registro en el SAC-WEB se valida que el contrato de 
mantenimiento y soporte del cliente se encuentre activo, si el contrato no está 
activo no podrá reportar la solicitud y se generara un mensaje en que se indicara 
que el contrato se encuentra inactivo, y que deberá comunicarse con el área de 
contratación para la renovación del contrato, y poder generar nuevas solicitudes a 
través del SAC-WEB. 

5 Aprobación De Casos   

 Cuando un caso se encuentra en Aprobación ó en confirmación, el cliente 
realiza las pruebas funcionales respectivas, para validar que el cambio 
realizado este según lo solicitado. Si las pruebas son correctas el cliente deberá 

aprobar el caso con el icono , le solicitara que identifique si el servicio 
prestado para la solución del problema fue Bueno ó Malo, y le solicitara una 
observación a la calificación dada, al aprobar el caso se genera mensaje que le 
indica que el requerimiento fue Aprobado. 
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(Grafico – Encuesta) 

 
 

 
(Grafico – Caso Aprobado) 

 



  

IInnssttrruuccttiivvoo  SSoolliicciittuudd  ddee  SSeerrvviicciioo  SSAACC  WWEEBB  
PPáággiinnaa  28  ddee  29  

  

I-SP-003 Instructivo Solicitud de 
Servicio SAC WEB 

Fecha de Generació:07/2015 Ultima Modificación:09/2022 Versión 13 

 

6 Devolución De Casos 

 
 Cuando un caso se encuentra en Aprobación ó en confirmación, el cliente 

realiza las pruebas funcionales respectivas, para validar que el cambio 
realizado este según lo solicitado. Si las pruebas son erradas ó presentan 

problemas, el cliente deberá devolver el caso con el icono , al devolver el 
caso se genera una pantalla en la que se solicita al cliente determinar el motivo 
de la devolución, se solicita que la descripción de la devolución sea lo más clara 
posible, para que el consultor pueda verificar nuevamente el problema 
presentado. 

 
Dicho Motivo de Devolución es actualizado en la Pestaña Comunicación Cliente 
y la pestaña Aseguramiento de la Calidad del caso respectivo, colocando la 
firma del usuario que devolvió el caso, así: 
 
 
Motivo devolución 

 [CarlosP] - 09/08/2007 05:02:26 p.m. 
--------------------------------------- 
 

 Seleccione el motivo de la devolución de las opciones que se despliegan 
(Listado Motivos devolución) y a continuación especifique claramente cuál es el 
motivo de la devolución, al finalizar utilice la opción enviar. 

 
 

 
(Grafico – Listado Motivos Devolución) 
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(Grafico – Devolución de Caso – Motivo Devolución) 

 
 
 

 Cuando el cliente genera una solicitud en el sistema de aseguramiento de la 
calidad se crea un caso en estado “Consulta”, una vez es revisado por el 
consultor este caso puede ser devuelto al cliente ó entregado en confirmación, 
cuando el caso es devuelto al cliente para que la información sea completada, 
el cliente deberá complementar la información del caso (según solicitud del 
consultor) y devolverlo de tal forma que el caso quedara nuevamente en 
consulta. 

 
 

Fin del instructivo 
 
 
 
Elaborado:   Alexander Sanabria 
                      Consultor SEVEN – ERP 
Actualizado: Área de Experiencia al Cliente 


