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Introduccién

A continuacién, explicaremos paso a paso como utilizar la herramienta
del sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC) via WEB, con la cual
el Cliente podra en todo momento llevar un control de los Incidentes que
se encuentran pendientes en su compafiia, retroalimentar la
comunicacion que se esté generando como solucién, devolver el
incidente a mesa de ayuda, cerrar aquellos que ya fueron solucionados y
asi mismo poder registrar nuevas solicitudes.
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1 Ingreso ala Aplicacion

4+ Para acceder al SAC digite la siguiente direccion en el navegador.
http://sac.digitalware.co/, a continuacién le solicitard& un usuario vy
contrasefa; si no cuenta con un codigo de usuario, por favor comuniquese con
el consultor asignado a su proyecto quien tramitara la creacién de usuario
correspondiente, 6 Cualquier inquietud referente al reporte de casos , solicitud
de usuarios o en caso que la plataforma SAC no esté disponible podran
comunicarse también telefénicamente a la linea 3122601 en Bogota y seguir las
instrucciones para comunicarse con el area respectiva o0 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 implementacion 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 creacién del usuario de
acceso entregando el correo electrénico que le facilita el cliente para las respectivas
notificaciones que va a estar llegando durante la gestién de los casos.

Es importante tener en cuenta que cuando se requiera cambiar el correo electronico de
notificacion que esta asociado al usuario del SAC, el cliente debera informar el nuevo correo via
e-mail al kam, gerencia de soporte o comunicarse a la linea telefonica mencionada
anteriormente.

DinitalWare

< — = - — -
ERP de talla mundial tnice . “'r. . o

JE— ey, ey ey
KacluSws Sevenmr Hosvitales Opheliamm

(Graficol — Usuario y Contrasefia de Ingreso al SAC)
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+ Si el Usuario y la contrasefia dados no son validos, 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 asignacion de una
nueva contrasefia para que pueda ingresar al aplicativo:

11 Clave de usuariono valida. Consulte con el administrador del Sistema.
(Grafico2 — Error de Clave de Acceso)

Debera escoger la opcibn Aceptar e internar nuevamente la conexion
verificando el usuario y la contrasefa digitados.

+ Una vez ingresa al sistema, el programa le mostrara los casos Pendientes, que
actualmente estan asociados al proyecto que tiene relacionado el usuario con el
gue se ingreso al sistema SAC-WEB. Las solicitudes de servicio son mostradas
de la mas reciente a la mas antigua.

Service Agreement Genter

Jsuario: Ultimo Service Pack Liberado
Kactus

Ultimo Service Pack Descargade
Self Service Kactus RL Kactus
ice Pack 20.5.1.5 by Ophelia 9 - Service Pack Self Service 6 - Service Pack Reclutamiento Web

Self Service Kactus RL

- * Fecha Desde dd
=, Nombra del Programa

(| Consultar

o

d‘ Mis Casos o i ¥ Exportar Excel
| Casos

_ Unidades

Fecha
Cierre

<

el &l &l bl el &l B

Nombre Programa
LIQUIDACION DE
ot

619041 Incidente - Consulta |10/05/2020 n lAjuste suxilio de conectividad por gradualidad

618831 Incidents - Consukta (10/06/2020

— KSS-NM
|| () Actustizaciones

608193|Requerimiento - Msjora(20/03/2020 KNMRECIN
3 Academia
22

- Mejora|18/03/2020 KSS-NM

LR RN :

-§ Base de Conocimiento 602521 |Requerimisnta - Mejora[21/02/2020 KSS-NM

" Quejas y Sugerencias - Mejora[20/02/2020 KNMINCAP

o
Salir

|Nuestros Productos

e
2= KClienin

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

+ A continuacién explicaremos como puede utilizar cada una de las opciones que
encontrara en la herramienta, que le permitirdn realizar consultas, crear casos,
cerrar casos, entre otras opciones.

Usuario: Muestra el usuario con el cual se ingresé al Sac Web.

2.1 Solicitud

_ Al dar Clic en la opcién del Ment denominada “Solicitud”, se
habilitara la opcion denominada: Crear Solicitudes, con esta

%\ solicitud opcion el usuario que ingresa al Sac Web puede crear nuevas

solicitudes de Servicio.

Crear Solicitudes

Nota: Es importante que al realizar una solicitud ingrese los siguientes datos como 1. Version
del programa: Version del programa sobre el cual se presenta la incidencia, 2. Asunto:
descripcion resumida y concreta del error presentado.3. Descripcion: en esta solicitud se debe
hacer una descripcién completa del error, nombrando el proceso que se esta realizando, y el
momento en que se presenta la incidencia. 4. Adjunto: pantallazo del proceso o0 paso a paso
realizado y momento en el que se presenta el error

S ack acs

Crear Solicitud de Servicio
Programa Impacio Urgencia
% Nombre del Programa

Asunto

Descripcidn
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2.2 Mis Casos

Al dar Clic en la opciéon del Ment denominada “Mis Casos”,
se habilitaran las opciones de consulta de los casos
pendientes.

Mis casos: Le permite refrescar el listado de todos los casos

et reportados y que se encuentra en la parte derecha del

i B programa, los casos se ordenan de mayor a menor. Los
Mis Casos casos que ya se han cerrado no se mostraran en este listado.

Mis Casos por Aprobar

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 Confirmacion y
en Aprobacion, si las pruebas son correctas el Cliente
aprueba 6 devuelve el caso.

XXX x % x%xH
Jddil d ddd

I

Mo Requerimiento Pregrama * Fecha Desde dd/mm/azaz * Fecha Hasta d¢/mm/szaz
&2, Nombre del Programa f— ]
{4, Consultar & .

Actualizar | Exportar Excel
g IR

« | X | [5 |293134| Incidents - Defacto [06/05/2013 | 54 | En Aprobacién [Registro de

« | K | [ [292845 | Inci

e
v | % | B |omss| Reemmenss |oigni | 20| en aprabedin e

=
]

- Nombre Programa
CormenR | KHMPLINA |GENERACION PLANILLA UNIFICADA
CarmenR | knmlivac |Liquidacion de Vacaciones

e - Defecto [03/09/2013 | 57 | En

Carmenl R| KCMFACCC |REPORTE FACTURA BOR CENTRO DE COSTOS

+ En el listado de los casos pendientes encontrara las siguientes Opciones:

% Aceptar Requerimiento: Esta opcion es utilizada cuando existe un
requerimiento en Aprobacion 6 un caso en Confirmacion, es decir, cuando la
solicitud se encuentra en pruebas por parte del cliente, y si las pruebas
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fueron exitosas, con este icono el cliente podra cerrar la solicitud
correspondiente.

< Devolver Caso: Esta opcion L=l es utilizada cuando existe un requerimiento
en Aprobacién 6 un caso en Confirmacion, es decir, cuando la solicitud se
encuentra en pruebas por parte del cliente, y si las pruebas no fueron
exitosas, y se encontrd algun problema, con este icono el cliente podra
devolver el caso al consultor para que sea revisado nuevamente.

% Ver detalle: Esta opcion @ es utilizada cuando quiere ver la informacion
detalla del requerimiento 6 caso que esta visualizando en pantalla.

% Numero de Caso: Este numero 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 6 un cambio de Ley.

« Tipo: Especifica el tipo de Requisicion.

+» Fecha Solicitud: Fecha en la cual se ingreso al sistema la solicitud de
Servicio.

+ Dias: Los dias 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:
, g En Confirmacion: El consultor entrega solucion al Cliente para
J - En Confirmacién
pruebas.
B - En Aprobacién B-En Aprobacpn: El caso fue entregado al Cliente para las
CLIENTE pruebas respectivas.

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

H-Cotizado H-Cotizado Se emitié cotizacion para aprobacion del cliente

Q-Devuelto al cliente

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

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

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

R - Devuelto: El caso no esta completo 6 es ambiguo y se
devuelve al Consultor.

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

N - En Construccion

Instructivo Solicitud de Servicio SAC WEB

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

N - En Construccion: Se encuentra en desarrollo.

C - Aseguramiento de DESARROLLO C - Aseguramiento de la Calidad: Indica que el desarrollador

la Calidad: termind 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 - Documentacion: M - Documentacion: El caso fue entregado para modificar la

' documentacion respectiva.

O-En Cotizacion O-En cotizacion , la solicitud realizada se escalo al area de

posventa para generar la respectiva cotizacion
POSVENTA F - Facturacion; Ipdica que fug un desarrollo cotizado y

F- En Facturacion aceptado por el cliente y que dicho desarrollo ya fue entregado
y aprobado, y fue facturado para su cancelacion por parte del
cliente.

T - Traslado T - Traslado: Cuando las pruebas realizadas por el cliente
fueron Exitosas y aprueba dcierra 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 recibié respuesta delcliente.

CERRADOS

L - Aplazado

2. Cerrado por Tiempo

[ ELIMINADO:

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

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

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

R/

R/

Solicitud de Servicio.

<+ Nombre del

«» Asunto: Muestra la descripcién abreviada de la solicitud generada en el
sistema.

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

« Cdbdigo Programa: Muestra el cédigo de programa al cual fue asignada la

Programa: Muestra el Nombre asociado al cdodigo de

programa al que se le asigno la solicitud de servicio.

Péagina 9 de 29

« Fecha de Cierre: El dia en que se da solucion a la solicitud del servicio.
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+« En la parte superior e inferior de la lista, aparecen unos

nimerosl—==—=—=-— = — , los cuales hacen referencia a cada una de las
paginas de informacion asociadas, se puede desplazar por cada una de ellas
haciendo Clic sobre el nUmero de pagina deseado.

2.3 Casos

Al dar Clic en la opcién del Menl 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
Vac;.m 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
Cotizados - Facturade en el proyecto_

Cerrados

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 6 Cotizados.

*No Requerimiento Program: * Fecha Desde dd/mm/azaz * Fecha Hasta dd/mm/asa2
&3 Hombre del Programa f—

L]\l

4 Consultar

;9 Actualizar {f) Exportar Excel
A = o e
[ |302738|tncidents - Consulta 25/10/2012 | 5 Gorede.  Parmisos Usuzris JUANFG KMENU  |MENU KACTUS
[ |302:01|Incidants - Consulta 21/10/2013 | 3 :Ree & Eroralingresar =l menu JUANFG | KBpBeven [Eventos Bellsouth
[ [301747|Incidente - Consulta|15/10/2013 | 14| $27*%% " Errar al momento de cargar Ia foto =n =l modulo JUANFG |  KBiEmple  |Maestro de Empleados
[ |301748| ncidents - Consulta 16/10/2013 | 5 E;E B (Crear Requisiciones JUANFG | KSLREQPE |Requisi sonal 25/10/2013
[3 |301548|incidente - Consulta t5/10/2013 | 15 Careee rol ingresar al modulo JUANFG | KSLREQPE Requis =l
[3 |201547|tncidente - Consulta 15/10/2013 | 15|  Gerrede- el = contrstos desde maestro de emplesdos 2mols | aneg | keiempls  Mssstro da Empleades
[ [300820|tncidants - Consulta p8/10/2013 | 7 Carade ro CLAUDIAC  ksopaney |[PANORAMA DE IDENTIFICACION DE RIESGOS Y VALORACION DE 15/10/2013
[ [293726|Incidente - Consulta 12/08/2013 | O Corrsdo” easos 10/05/2013 EDNAA KBO KACTUS 12/08/2013
[ [232583|tncidente - Consulta p2/0%/2013 | 15| & Menu Ventas Carmen R| KOmVenta |Ventas 17/08/2013
[ |290316|Incidente - Consulta 12/08/2013 | 36| Error Informacion en I Modulo Carmen R KCmVents |Ventas 17/08/2013
[3  |290:77|ncidents - Consulta ps/os/2013 | 5 o Service Pack DW GENNYG | KCONSULT |KACTUS CONSULTORIA 18/08/2013
[ |285813|Incidants - Consulta 13/11/2012 | 28 o ERROR AL INGRESAR A PROGRAMAS EMILIAF KEO KACTUS 11/12/2012
(3 |263se7|incidents - Consulta17/10/2012 | 55| G EMILIAF | KACTUSPE |KACTUS PERSONAL 11/12/2012
& |263888|In Consulta 17/10/2012 | 55 o EMILIAF | KACTUSPE |KACTUS PERSONAL 11/12/2012
[3 |262369|In Consulta 11/10/2012 | 81| S EMILIAF | KACTUSPE |KACTUS PERSONAL 11/12/2012
[ |282361|Incidents - Consulta 08/10/2012 | 4 G EMILIAF | KBigdnfo  [Educscion No Formal 12/10/2012
Casos Cotizados - Facturados
* No Requerimiento Programa * Facha Desde dé/mm/zszz * Fecha Hasta dd/mm/z=a2
@ Nombre del Programa fm— fm— e
|, Consultar & =

Actualizar i) Exportar Excel
E
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Informe Casos SAC

‘G Casos Al dar clic en la opcién “Informe Casos SAC” le permite
generar informacion de sus casos registrados filtrando por
un rango de fechas y seleccionando el producto .

Cotizades - Facturado Formato de fecha dd/mm/aaaa

Informe CASOS SAC

Cerrados

Fecha Desde |01/10/2019 Fecha Hasta [31/10/2019

View Report

E o e

d‘ Mis Casos

2.4 2.4 Unidades

Al dar clic en la opcion del Meni denominada “Unidades”
 Unidades permite consultar las Unidades de Consultoria realizadas al
. cliente.

Unidades de Consultoria

|| Mis Unidades de Consultoria
T Buscar Nro. Unidad Consultar por Fechas
* De dd/mm/aaaa * Hasta dd/mmiaaaa y
() _Consultar [o/20r2013 | B Bo/10/2013 | B (), Consultar
,Consultar

=3 Actualizar %] Exportar Excel

2.5 Actualizaciones

. Al dar clic en la opcibn del Mend denominada

I Ehm““ﬁ‘“’"“‘ﬁ “Actualizaciones” Desplegara el submen( Descargar

Descargar Actualizaciones, el cual permitira visualizar al lado derecho un

Actuzlizaciones listado con los Service Pack disponibles y posteriormente
descargarlos.

|| Mis Descargas de Service Pack

Actualizar
LS_J
N Version Fecha Publicacion
[} 2 |Service Back 2 - Self Service 12.5 02/03/2012 Service Pack Self Service
i} 1 |Service Pack Self Service 12.5 01/02/2011 Service Pack Self Service
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| ver | N SemicePack ______________________ Version |
l_cﬂ 2  [Service Pack 2 - Self Service 12.3
La' i Service Pack Self Service iz2.5

En este Campo podra descargar los Service Pack Cliente/Servidor. Al hacer Click en la
columna Ver desplegara una ventana con los archivos que contiene el Service Pack.

. pescarga | ___wN | Amchw |
— =
=) L Ejecutable Instalador
= 2 Manuzl Usuario
=) 3 Manual Técnico

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

Este es el Asistente para instalacién de
WebKactus

Elinstalador le guiaré por los pasos necesarios para instalar WebKactus en el equipo.

Adventencia este programa et prategido por las lepes de derechos de autor y otros ratados
intemacionales. La reproduccion o distibucidn ilicitas de este programa, o de cualquier parte del
mismo, esta penada porlalep can severas sanciones civiles p penales, y sera objeto de todas las
acciones judiciales que conespondan

2.6 Digital Ware University

(==
45 Digital Ware Al dar clic en la opcién del Mend denominada “Digital Ware
mienshy University” despliega un submend. Con la opcién de
Plataforma sducativa plataforma educativa en el cual lo redireccionara a la pagina
Video capsula de la plataforma donde podra acceder a contenido como
Comunidad ds video capsulas de temas de interés con respecto al producto
conacimienta que le puede servir de apoyo. (En la opcién de video
capsulas encontrara un video tutorial que le explicara como

acceder).

I
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2.7 Base de Conocimiento

R Al dar clic en la opcién del Menu denominada “Base de
- Basede Conocimiento” Lo remitira a la pagina donde comprende una
m . . . .

Hace e Comocimiento serie de Tips aportados por la comunidad de usuarios que
Faro ayudan a tener un mejor manejo y control de los sistemas de

informaciéon asi como solucionar problemas, su consulta es
importante ya que también existen aportes de primera mano
tanto del departamento de Ingenieria como de Consultoria de
Digital Ware, a posibles soluciones identificadas y que se

pueden gestionar en el autoservicio.

Digital\Ware ,? o —
CONUNIDAD OF USUARI0S - $ASE DE CONDCIHIENTS - Sewmomiss

CONOLINIENTS PATRINONIO DE LA HUIANIOAD!

Setarne Patabrs Clave —

(e ] I I

sector

pr— e conseeue

€ Buscar ) Lmplr ) € Agrmone )

Ultimas 20 Aporte:
A

Archiv Adjunto Vi

Imagen pagina de Base de conocimiento

2.8 Quejas y Sugerencias

+ 7/ Quejas y Sugerencias Al dar clic en la opcién del Menld denominada “Quejas y

- Sugerencias” Desplegara el submeni Quejas vy

Quejas y Sugerencias Sugerencias, el cual permitira registrar la Informacién de los
Datos de Quien Reporta y los Datos de la Queja y/o
Sugerencia.
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BOROY S D

Inicio  Productos y Servicios v Soluciones integrales por sector ~  Lineadtica  Experiencia de usuario v Nuestracompadla v  Blog v

#laVidabnDigitalWare v Nuestros aliados v

Datos de quien reporta

Empresa Nombre de quien reporta Cargo

eléfono

m
7

Datos de su requerimiento, sugerencia o felicitacion

Area

Empleado * Sistema -~ Tipo

[w)
I

o
a
st
=1

2.9 Cambiar Clave

Al dar clic en la opcién del Menu denominada “Cambiar

’ Clave” Desplegara el subment Cambiar Clave, el cual

permitira insertar una nueva informacién para ingresar al
Sistema Sac Web.

L CambiwClave _____________________________ |

Clave Actual:

Clave Hueva:
Confirmacion Clave Nueva:

2.10 Salir

Le permite Salir de la aplicacion, y lo lleva nuevamente a la
Salir ] pagina inicial, en la que se solicita el Usuario y la Contrasefia
para el ingreso al sistema.

I-SP-003 Instructivo Solicitud de . P .
Servicio SAC WEB Fecha de Generacit:07/2015 Ultima Modificacion:09/2022




Instructivo Solicitud de Servicio SAC WEB Pagina 15 de 29

Techaology that Changes PEOPLE Ly

2.11 Nuestros Productos

Vinculo que le permite ir a la pagina Web de Digital Ware

|Nuestms Productos S.A., en la que encontrara informacion de cada producto,
— SEVEN-ERP, HOSVITAL-HIS y KACTUS-HCM, OPHELIA SUITE.
Hosvital s Seleccione la gréfica del producto del cual quiere conocer

mas Informacion.

2.12 Opciones pararealizar busquedas

™ No Requerimiento Programa - * Fecha Desde dd/mm/azaa * Fecha Hasta dd/mm/aaaa
_;) Consultar T Nembre del Programa —_—

!

Actualizar {¥) Exportar Excel

LS

Las siguientes opciones que encuentra en el sistema, le
permitiran realizar blsquedas de un caso en particular; la
* No Requerimiento busqueda se genera dentro del listado de los casos que se
| encuentre en pantalla, para lo cual debe digitar el Namero de
requerimiento y luego utilizar la opcion consultar, si por
ejemplo digita “25”, el sistema le mostrara todos los casos que
\_{ Consultar tengan el numero 25, sin importar que este niamero este al
comienzo, al final, 6 en la mitad del nimero del requerimiento;
de esta forma puede buscar solo el caso 6 los casos que

requiera consultar.

Pograma e el Le permite realizar busqueda de casos por el nombre del
g "Omore cel Frograme programa, La busqueda le generara el listado de casos
creados a ese programa.

¥ Facha Desde di/mm/zz2 ¥ Facha Hasta dd/mm 22

=

wi

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

Le permite actualizar la lista de casos que se encuentra en
pantalla, segun la seleccion 6 busqueda que se haya
generado: Mis casos, Mis casos por Aprobar, Cerrados 6
Cotizados - Facturados.
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@ Exportar Excel El Campo Exportar Excel permite enviar la informacion de
consulta a una tabla en Excel:

|| casos Cotizados - Facturados

1 No Reguerimianto

(L Consultar

([ Actualizar %] Exportar Excel
i Consultor e Nombre Programa Fecha Cierre
= 284950 RE“”;QJ’;‘[‘:"“ T 1sros/z013 133 | En Facturacién Reguerimiento Nueve Campo de Procesos Disciplinarios LEIDYR KEIREGD!  REGIMEN DISCIPLINARIO

Tnici Insertar fio de pagina Formulas Datos Revisar Vista @ - = x
I b i -ln AN [= | [Siustrtota] Genera B g [vema Buena = e M ;::::Tj' a7 @
Pegar F Copiartomate || NI XS g[S A 5 combinary centrar - | | § ~ % 000/ %8| mi‘éﬁﬁiﬁ‘;viﬂf’(ﬁ‘é‘i Incorrecto Neutral 5 || Insertar Euminar Formato | ;:'W;:’al ie‘aeu(:::‘:"
Portapapeles il Fuente il Alineacién & Nimero & Estilos. Celdas Modificar
| Al - fe | Requerim.
A B C D E F G H 1 J K L M N o P =
1 REénErim.!NoCaw Fecha Solicitud Dias Estado Asunto Consultor Cédigo Programa Nombre Programa Fecha Cierre
Requerimiento Nuevo Campo de Procesos
2 284350 19/06/2013 133 En Facturacién Disciplinarios LEIDYR KBIREGDI REGIMEN DISCIPLINARIO
3
+ Cuando el Cliente quiere ver el detalle de alguno de los requerimientos 6 casos
en pantalla, debe utilizar la opcién de ver detalle, tenga presente que solo
podra ver el detalle de un caso a la vez, y que la informacién mostrada es de
solo lectura, y no podra ser modificada.
Detalle Solicitud de Servicio
Caso No. Programa Estado Cambiar Estado
302886 KNmDiasn / Dias no Trabajados En Confirmacion _Aceptar Caso  _Devolver Caso
Tipo Digital Ware Tiempo en Horas
Incidente
Consulta Impacto Urgencia _ I 8| 2 =
[alta [ 1 Diz (24 horas) | I I Actual s
Asunto
Error en programa
Descripcion

AL ingresar una incapcacidad con misma fecha de inicio de igual a otro ausentismo(vacaciones), knmdiasn setea la fecha de inicio de las vacaciones a una fecha 20/12/1989. generando pagos
incarrectos de la nomina de los colaboradores. En convesarcon con consultores de DW el mes pasado se evidencio que es error del programa

(=

Quedo atento
Muchas gracias

Chat Cliente || Adjuntos

Enviar Comunicacién

Buen dia Por favor activar el parametro ]nterrumpir Vacaciones que se encuentra en el programa Otros Parametros de Conceptos KNmEparc
uanFG en la pestafia Parametros Generales, despues de esto en la base de datos de pruebas por favor realice el proceso y valide que este29/10/2013 9:39:56

funcione correctamente. Agradecemos su valiosa atencién y |a oportunidad que nos brinda de mejorar nuestros procesos.

3 E

2. lcompennt se adiunta informacion requerida. Quedamos atentos muchas gracias 28/10/2013 16:04:51
dsm?nc=302886 88 reque=nocaso®

(Grafico — Detalle Solicitud de Servicios)

+ A continuacion se explicaran los campos en pantalla:
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casoNo. | Caso No.: Numero de caso asignado, para trabajar por la mesa de
302886 | 5yy(da.

Programa . Programa: Muestra el cddigo de programa al cual fue
KNmDiasn / Dias no Trabajados . . . e .
asignada la Solicitud de Servicio y su respectivo nombre.

Estado: Se visualiza el estado actual de la solicitud. Es clave
Estado : H -]
En Confirmacién monlt.orear este estado y verificar cuando se encuentre en manos
del cliente en estados como: Devuelto al cliente, En confirmacion
y En aprobacion.

Tipo Tipo: Muestra si la solicitud de servicio corresponde a una consulta,

Incidente un defecto de programa, una mejora, un desarrollo a la medida, 6 un
Eonsulta cambio de Ley.

Impacto / Urgencia: Muestra la
Impacto Urgencia prioridad que se le dio despues del

[Akta [ 1 Dia (24 horas) | diagndstico a la solicitud de servicio
ingresado. Esta puede ser Alta,
Media 6 Baja.

Asunto Asunto: Muestra la descripcion abreviada de la solicitud realizada,
Error en programa | que indica claramente el problema presentado 6 el cambio requerido.

Descripcién
AL ingresar una incapcacidad con misma fecha de inicio de igual a otro ausentismo{vacaciones), knmdiasn setea |la fecha de inicio de las vacaciones a una fecha 30/12/1989. generando pagos
incorrectos de la nomina de los colaboradores. En convesarcon con consultores de DW el mes pasado se evidencio que es error del programa.

Quedo atento

b4 m] s

Muchas gracias.

Descripcién: Muestra la explicacion detalla de la solicitud de servicio que fue
registrada en el sistema.

I-SP-003 Instructivo Solicitud de . P .
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| Usvario _________Comwnicacién _________________________________________________ __________ __ ________ Fecha___________|
Buen dia Por favor activar el parametro Interrumpir Vacaciones que se encuentra en el programa Otros Parametros de Conceptos KNmEparc|
‘I, PuanFG en la pestafia Parametros Generales, despues de esto en la base de datos de pruebas por favor realice el proceso y valide que este29/10/2013 9:39:56
funcione correctamente. Agradecemos su valiosa atencién y |a oportunidad que nos brinda de mejorar nuestros procesos.

Buen dia, Con el fin de realizar el diagnostico de la situacién presentada por favor remitir la siguiente informacién: 1. Registros en Dias No|

[Trabajados KNmDiasn para vacaciones de una cedula de ejemplo 2. Parametrizacién del Progama Otros Parametros de Conceptos pestafia
, PQuanFG Parametros Generales 3. Registro de la incapacidad KNmIncap y como queda en el maestro de Dias No Trabajados KWmDiasn 4. Version del28/10/2013 8:52:03
programa Incapacidades KNmIncap y Dias Mo Trabajados KNmDiasn Una wvez adjuntada la informacién favor devolver el caso en I3
herramienta SACWEB, en la opcién Ver Detalle, en el botén Devolver Caso que tiene una X roja.
Estimado Usuario, Su requerimiento fue registrado bajo el Ndmero 302886 y ya se encuentra en proceso, Este ya fue asignado a la Mesa de|
Servicio quien lo contactard por este medio del Sistema SACWEB Atentamente le queremos informar su estatus de actualizacion con|
relacion a nuestros Service Pack Liberados: Ultimo Service Pack Liberado Kactus : 56 - ServicePackC/S-Actualizacidn Ejecutables Self
Service : 2 - Service Pack 2 - Self Service Kactus RL : 3 - Service Pack Reclutamiento WEB Ultimo Service Pack Descargado (Cliente))
Kactus : 56 - ServicePackC/S-Actualizacién Ejecutables Self Service : 2 - Service Pack 2 - Self Service Kactus RL : 3 - Service Pack
Reclutamiento WEB Kactus Su estatus es Actualizado Self Service Su estatus es Desactualizado Kactus RL Su estatus es Desactualizado

@
o)
I.'I COMPENO1 se adjunta informacion requerida. Quedamos atentos muchas gracias 28/10/2013 16:04:51
@

-
, COMPENO1 28/10/2013 7:45:56
s 1T

a Cliente L Digital Ware
Comunicacion: Este espacio estd destinado para las diferentes comunicaciones que
se remitan entre el cliente y mesa de ayuda para llegar al diagnostico y solucion del
incidente.

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

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

Chat Cliente | Adjuntos

Listado de Archivos Adjunios

Adjuntar Archiva
| verNumero ___ ______ ____________________________________ NombreArchivo
[

0
Error dias no trabajados.docx \COMPENO1 28/10/2013 16:04:20

Adjuntos: Permite adjuntar archivos a la solicitud, documentos que permitiran dar una
soluciéon mas rapida 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
NPT ET T | Aprobado o Rechazado. Este cambio de
« _Aceptar Caso  ){ Devolver Caso estado nos asegura el seguimiento del
mismo. La mesa de ayuda retomara estos
casos devueltos para continuar en su
diagnostico hasta llegar a la solucion.

Aceptar Caso: Una vez validada la solucién remitida por la

«_Aceptar Caso 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 botdn “Aceptar Caso”
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Aprobar
Semwice Agreement Genter EncuestaAtencion al
Cliente
Para nosotros es muy impertante conecer come ha sido
la calidad de nuestros servicios...
Seleccione la opcién que refleje come fué su experiencia
con nosotros...
‘a %7 s ) (w i‘} @
| el —
N o "
Observacicnes
Muchas Gracias !
Enviar Cerrar

Aprobar (Encuesta): Al aprobar el
caso el sistema emergera una venta
para calificar el servicio brindado,
seleccione la opcién que refleje su
experiencia e ingrese sus
observaciones adicionales.

Para terminar el proceso de Click en
“Enviar”.

Al finalizar el proceso de aprobacion la pantalla refrescara el estado del caso y
mostrara el estado definitivo de este, el cual puede ser “Cerrado Resuelto 6 En

I-SP-003 |
Servicio SA

Traslado”.
¥ _Devolver Caso Devolver Caso: Si la respuesta y solucion brindada por la
mesa de servicio no cumple lo requerido por ustedes, o se
tiene alguna duda sobre codmo 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
gestion.
Devolver
Motivo de Devolucion
Motivo de devolucion: El sistema emergera una
= ventana para seleccionar de un combo el motivo de
la devolucion e ingresar sus observaciones vy
retroalimentacion al respecto.
De Click en “Enviar” para terminar el proceso.
Es necesario que escriba el motivo de la devn\u:in’n.A
e Recuerde validar que al finalizar el proceso de
devolucion en pantalla el estado del caso se
— haya actualizado a alguno de los siguientes
Hiotiio de Daioiicidn Sstagﬂps: En consuI’Fa”, “En conflrm,aaon" 0 en
Verificado”; garantizando que esta de nuevo
soecooe : =l en manos de nuestros consultores para su
T B S T 00 sy Uitina Modificacisn: 0612022
Es necesario que escriba el motivo de la devolucidn.
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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 esta reportando,
se debe seguir definiendo claramente el error en la descripcion 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 imagenes, datos 6 video. Si un caso no tiene los soportes necesarios para
su diagndstico sera 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 opcion “Crear Solicitudes”.

Crear Solicitudes
(Grafico — Crear Solicitud)

4+ Una vez se utiliza la opcién de Crear solicitud, se despliega la pantalla que le
permitird crear la solicitud de Servicio.

[ Crear Solicitud de Servicio

Programa Impacto Urgencia

%, Nombre del Programa Wedia ] 15 Dias (360 horas) [=]
As|into stz
Baja
Dekcri peién
4
['Swleccionar archivo | No se ha seleccionado ningin archiva

Enviar |  Limpiar

(Grafico — Nueva Solicitud de Servicio)
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+ A continuacion se explican los pasos que debera seguir para el ingreso de una
nueva solicitud:

« Programa: Digite el codigo abreviado del programa que esta presentando
problemas.

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

SCHREFOR Sur:12102 Cte:121.02

(Grafico — Codigo del Programa SEVEN-ERP)

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

w [nformacion Adicional

Frograma: SCHREFOR
(Grafico — Informacién Adicional SEVEN-ERP)

Para el caso de HOSVITAL-HIS, el cédigo abreviado de los programas del
sistema puede ubicarlo en la parte inferior derecha del programa que esta

ejecutando.

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

(Grafico — Cdédigo Programas HOSVITAL-HIS)

[RMAETIL]

(Grafico — Cddigo del Reporte HOSVITAL-HIS)

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

Krmcontr ]

(Grafico Cédigo Programa KACTUS-HCM)

También puede utilizar la opcién de basqueda que se encuentra en la parte
inferior izquierda del mend de KACTUS-HCM, genere la busqueda del

I-SP-003 Instructivo Solicitud de . P .
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programa por el Nombre, y verifigue en los resultados el cddigo del
programa.

Buszcar: cnntratnd

Codigo Motmnkre

(Grafico — Opcién Busqueda)

| Mombre
Reporte de Contratos
Actualizacion Plants desde Contratos

HrmCoofy Cambio de Contratos de Fijo a Wariable
KErRmContp Contratos Pensionados

HKhmContr Cortratos Personal

KrmPectr Permizos de Conceptos Fios en Contratos
HRImPaUR Plano Contratos Uni Medelin

KHmPRoco Plano Movedades Contratos

KrHmProzn Proceso de Retefuente sin contratos
HrmPrors Froceso de Reingresos @ Contratos Lk
KRmProrr Prarrogas de Contratos

Feporte de Contratos

Reportes de Datos de Contratos Ukledellin
Mapa de Riesgos de Contratos

(Grafico — Resultado de la Busqueda)
4+ Digite el cédigo del programa en el campo respectivo del SAC-WEB.

Frograma
Ispn:nfa ctr
(Grafico — Digite Cédigo del Programa)

« Utilice el icono denominado “Traer Nombre de Programa” "= que se

encuentra después del campo Mombre del programa g6 yerificara que el
codigo de programa digitado sea correcto.

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

Frograma

"fﬁ: Mo existe programa con ese codigo.

(Grafico — Mensaje Programa No Existe)

Si el programa Existe se muestra el nombre correspondiente.

Programa

"’3: Cuentas por Empleado
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(Grafico — Cédigo de Programa Correcto)

+ Todos los casos reportados por el cliente guedaran como consulta.

+« Identifique la Prioridad de la Solicitud de Servicio que esta ingresando (A:
Alta, M: Media, B: Baja), por ejemplo, un caso es de prioridad alta cuando
implica que las operaciones de la compafia 6 de un area especifica son
detenidas debido al problema presentado.

Prioridad
IMedia vI
(Grafico — Prioridad)

« Asunto: Debe indicar de una forma clara y breve el problema que se esta
presentando con el programa, por ejemplo: “Error al momento de aplicar
comprobante de Egreso” 6 “al generar reporte genera mensaje de no
conexion a la base de datos”.

Asunto

(Grafico — Asunto)

@,

« Descripcién: En esta pestafia debe colocar claramente el mensaje de error
gue presenta el programa, si es posible indicar con un caso el problema que
se esta presentando, para poder identificar una posible solucién lo mas
pronto posible, entre mas clara sea la solicitud, mas pronta sera la solucion.

Descripcian

Mostrar en la lupa de proveedores solo los que se encuentren en estado activo,
Swr 12,2.0.25

Cte: 12,2025

(Grafico— Descripcion)

Para el caso del sistema SEVEN-ERP, al terminar la descripcion, debe
colocar la version del programa que actualmente tiene instalada en su
servidor y la cual estd generando el problema reportado, después de la
descripcion coloque la informacion de la versién, por ejemplo:
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Version OCX: 12.2.0.1 / Version EXE: 12.2.0.1

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

SCHREFOR Sur:12102 Cte:121.02

(Grafico — Version del Programa SEVEN-ERP)

Para el caso de HOSVITAL-HIS se debe colocar 5.0.0 para los clientes que
trabajen en versién Fox y 61.0.0 para los clientes que trabajen en version
Java.

Para el caso de KACTUS-HCM debe colocar la version de la siguiente
forma, por ejemplo:

Version: 10.0.1.1

Dicha version 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 esta ejecutando, de esta forma se desplegara una
pantalla que le mostrara la version del programa que esté trabajando.

"Imagination 10

& Copyright 15952-2005 DigitalVare Ltda.
Bogota, Colombia. Sur América

Advertencia: Este programa esta protegido por leyves de
derechos de autor v otros tratados internacionales. La
reproduccion o distribucion no autorizada de este
programa o de parte del mismo podra dar lugar a graves
penalizaciones tanto civiles como penales v ser objeto de
cuantas acciones judiciales correspondan en derecho.

Titulo: Parametros de Evaluacion
Archivo: Chkactus\GArhed\bin\KEdParob.exe
Fecha y Hora: 011002001 12:32:30 p.m.
Versidn: 10.0.1.1

Aceptar |

(Grafico — Version de Programa KACTUS-HCM)

+ Utilice el Icono M para guardar la solicitud de Servicio, en este
momento el sistema le mostrara el nUmero asignado a la solicitud que esta
registrando en el sistema, recuerde que con este nimero se generara el
seguimiento respectivo a su solicitud. El nimero de solicitud lo muestra en
letras rojas después de la descripcion en la pantalla de ingreso de la
solicitud.
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=u Feguerimiento fue registrado bajo el ndmero: 115543

(Grafico — Numero de Solicitud)

. . Limpiar _ . . .
+«» Utilice el Icono para limpiar la informacion registrada en pantalla,
de esta forma reportara una nueva solicitud.

OBSERVACIONES:
a. Sidesea adjuntar un archivo al requerimiento que se acaba de crear, consultelo y

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

ud de Sery

Programa Impacto Urgencia
2, Nombre del Programa WMedia ] 15 Dias (360 horas) [=]

Asunto

Descripeion

Seleccionar archivo | No se ha seleccionado ningun archivo

Enviar |  Limpiar
Crafica  CSolaccinnar Archivnc)
Gratice—seiecciohar-Arenives)

A Continuacién busque el archivo con el icono Seleccionar Archivo

[ Seleccionar archivo ] Mo se ha seleccionado ningdn archivo

(Grafico — Adjuntar Archivos al Caso)

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

El Archiva fus 2djuntada Caon Exita. - Barra Herramigntaz.docy
(Grafico — Archivo Adjuntado con Exito)

Recuerde que la utilizaciéon del archivo adjunto debe ser un complemento al
caso reportado, pero se debe seguir diligenciando claramente la solicitud, el
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caso ho puede ser reportado haciendo referencia al documento adjunto, un
caso podra 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 esta
activo no podr reportar la solicitud y se generara un mensaje en que se indicara
gue el contrato se encuentra inactivo, y que debera comunicarse con el area de
contratacion para la renovacion del contrato, y poder generar nuevas solicitudes a
través del SAC-WEB.

5 Aprobacion De Casos

+ Cuando un caso se encuentra en Aprobacion 6 en confirmacion, el cliente
realiza las pruebas funcionales respectivas, para validar que el cambio
realizado este segun lo solicitado. Si las pruebas son correctas el cliente debera
aprobar el caso con el icono , le solicitara que identifique si el servicio
prestado para la soluciéon del problema fue Bueno 6 Malo, y le solicitara una
observacion a la calificacién dada, al aprobar el caso se genera mensaje que le
indica que el requerimiento fue Aprobado.
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- h
(=3 Sac - Aprobar/Cerrar Requerimiento - Window... [ |el=] g

P
|@ http://sac.digitalware.co/5ac/5acEncuesta.aspx?numercCaso=2 m|

Service Agreement Genter Encuesta
Atencion al Gliente

Para nosotros es muy importante conocer como ha sido la
calidad de nuestros servicios...

Seleccione la opoign que refleje como fué su experiencia con
nosotros...

Observaciones

Muchas Gracias |

Enviar |

L.

(Grafico — Encuesta)

) Sac - Microsoft Internet Explorer - O] x|

Sistema de Aseguramiento de Galidad

@ El Requerimiento nimero 114069 fué aprobado paor
usted,

Aceptar |

(Grafico — Caso Aprobado)
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6 Devolucion De Casos

+ Cuando un caso se encuentra en Aprobacion 6 en confirmacion, el cliente
realiza las pruebas funcionales respectivas, para validar que el cambio
realizado este segun lo solicitado. Si las pruebas son erradas 6 presentan

problemas, el cliente deberd 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 devolucion, se solicita que la descripcion de la devolucion sea lo mas clara
posible, para que el consultor pueda verificar nuevamente el problema
presentado.

Dicho Motivo de Devolucién es actualizado en la Pestafia Comunicacién Cliente
y la pestaifia Aseguramiento de la Calidad del caso respectivo, colocando la
firma del usuario que devolvié el caso, asi:

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

+ Seleccione el motivo de la devolucién de las opciones que se despliegan
(Listado Motivos devolucién) y a continuacion especifique claramente cual es el
motivo de la devolucién, al finalizar utilice la opcion enviar.

{= Sac - Motivo Devolver Caso - Windows |... [Z”E|g|

Seleccione

Respuesta aclaracidn =olicitud inicial { M)
El defecto continda= Mo cumple con lo solicitade (S)

La respuesta del consultar no es clara (3]

Genera un nuevae error (M)

Complementar solucion (N)

Mo =2 encuentra el archive adjunto o en la bitacora
Genera error de campos o tablas faltantes(3)

Perdida de funcicnalidad (3)

Mo esta de acuerdo con la respuesta dada(M)

Pase de datos dizponible para validar el requerimiento(M)

(Grafico — Listado Motivos Devolucidn)
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/= Sac - Motivo Devolver Caso - Windows |... E|[E|FZ|

£ | htkp:ff190.144, 137 .58/dw_Sac/Sac/SacMotivo. aspxfnumeroCa

Genera un nuevo error (M) R

Motive

Genera error al guardar en el que indica que falta
indicar el codigo de sucur=zal, pero en el detalle
aparece la informacion

& € Internet F100% v
(Grafico — Devolucion de Caso — Motivo Devolucion)

% 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 6 entregado en confirmacion,
cuando el caso es devuelto al cliente para que la informacion sea completada,
el cliente deberda complementar la informacién del caso (segun 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: Area de Experiencia al Cliente
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