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RESUMEN

Al finalizar las actividades lectivas del pregrado, se presenta la opcién de la
practica empresarial como un medio para aplicar muchos de los conocimientos
tedricos que se aprenden en la universidad. En este sentido, el presente trabajo
busca evidenciar, la aplicacion de algunos de estos conocimientos, mostrando un
proceso de practica, desde la definiciébn de unos objetivos, hasta el paso a paso de
lo que se hizo para cumplirlos y entregar un resultado final.

El trabajo se presente desde dos frentes: el primero se refiere a un marco tedrico,
en el que se hizo una breve explicacion, de lo que significa una migracion, un
analisis de requisitos y un proceso de soporte dentro de una compaiiia. El
segundo se refiere a una metodologia donde se evidencian las actividades que se
realizaron para lograr cada uno de los objetivos.

Al final del trabajo se pueden encuentran también unas conclusiones que hacen
referencia a cada una de las actividades realizadas, asi como también unas
recomendaciones respecto a los temas impartidos y conocimientos adquiridos en
las aulas de clase.



SUMMARY

As we finish the teaching activities of our career, the opportunity of an internship
shows up as a way to apply the theorical knowledge we have learned. In this
sense, this work pretends to show the application of some of that knowledge
through a description of the objectives defined at the beginning and the activities
developed during the internship.

This work has two parts: the first one refers to a theorical framework and a brief
explanation about the meaning of a migration, a requirements analysis and a
support process inside a company. The second one refers to the methodology,
which shows the activities that were made to achieve each one of the proposed
objectives.

At the end of this work, there are some conclusions about the activities that were
carried out, and a few recommendations regarding the imparted topics and the
knowledge gained at classrooms.



INTRODUCCION

La practica empresarial es un semestre mas de estudio, donde se pasa de un
aprendizaje tedrico a uno practico, donde se presenta un espacio para aplicar el
conocimiento que se adquirié o profundizar en temas en los que la universidad no
te puede preparar, porque son el diario vivir del mundo laboral. Dentro de estos
temas se encuentra la interaccion con los usuarios duefios de los aplicativos, a
quienes se debe aprender a conocer para poder ayudarles tanto en el
funcionamiento diario de sus sistemas, como en la mejora a futuro de ellos.

En este caso también aplico la interaccidon con personas externas a la compafia,
con las que se realiza un trabajo de seguimiento y andlisis, para una
implementacion nueva o para un desarrollo desde cero, hasta la obtencion de un
software final, que cumpla de lleno con las expectativas que tienen los usuarios.

Todo este proyecto es un ejemplo claro de que como Ingenieros Informaticos
tengo un campo muy abierto de posibilidades donde se puede trabajar. Por
ejemplo, dando soporte a los diferentes sistemas o aplicativos de la compafiia,
ayudando en la migracién o cambios que se hagan a los sistemas ya existentes o
acompafando o realizando todo el proceso de adquisiciéon de un nuevo desarrollo
para la compaiiia y esto solo por mencionar algunas.



1. JUSTIFICACION

1.1 IMPACTO CIENTIFICO Y TECNOLOGICO

Las compafias de clase mundial estan obligadas a avanzar al paso de la
tecnologia; por ello, se hace necesario actualizar o andar en la busqueda de
mejores ideas y/o aplicaciones que permitan estar a la par con las nuevas
tecnologias.

Considerando el sector econémico en el que se desenvuelve la empresa Grupo
Exito, y de acuerdo a su cultura organizacional, mi labor como Ingeniero
Informatico, consiste en brindar soporte a los diferentes sistemas tecnolégicos,
buscando la mejora de estos para un trabajo mas eficiente y una mejor
experiencia de los usuarios.

1.2 IMPACTO SOCIAL Y ECONOMICO

La tecnologia busca evolucion, la cual, de manera indirecta, impacta positivamente
a las personas que la utilizan, incrementando los saberes del desempefio
profesional, laboral y social. Asi mismo, las compafias crecen al ritmo de ésta, y al
mejorar el conocimiento de las personas, se impactan de manera creciente los
indicadores financieros, logrando mejorar la competitividad en el sector en el cual
se desenvuelve.

Socialmente las personas crecen, y econdémicamente las organizaciones
evolucionan. Desde el punto de vista social, el crecimiento cultural y laboral de las
personas es mayor; las organizaciones, al ser soportadas por el factor humano,
crecen financieramente de manera sostenida, y tecnolégicamente, andan al ritmo
del crecimiento tecnoldgico.

Al proporcionarle solucion a los problemas que se presentan a los usuarios en el
uso de los sistemas, se puede garantizar la continuidad de su trabajo, evitando
gue la productividad se vea afectada y por supuesto, ahorrando costos.



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar, migrar y administrar las mejoras en las aplicaciones PQR, péagina
corporativa y portal interno del Grupo Exito.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Dirigir todo el proceso de migracion a Joomla, de la pagina del Grupo Exito,
la cual se encuentra desarrollada en una versién basica de share-point, que
le resta facilidad en el manejo de contenido.

e Realizar el andlisis de requisitos del sistema, utilizado para la atencion a
proveedores (PQR, Peticiones, Quejas y Reclamos), con el fin de ayudar a
los usuarios a tener un sistema mas amigable y eficiente.

e Apoyar la administracion del portal interno, proporcionando mecanismos
gue permitan mantener informacién actualizada y accesible, s6lo para
usuarios autorizados.



3. MARCO TEORICO

3.1 DIRIGIR MIGRACION

Una migracion es un proceso mediante el cual se cambia un sistema actual o
motor de base de datos, por una version que se adapte mejor a las necesidades
de la organizacion y permita un funcionamiento mas eficiente de estos.

Algunos obijetivos al hacer una migracién son:

e Mejorar la funcionalidad de un sistema.

e Cambiar hardware o software por uno totalmente nuevo con mejores
funcionalidades o por una version mejorada.

e Tener un sistema mas fiable. Mejorar capacidad de procesamiento del
sistema.

e Aumentar la capacidad de los sistemas, bases de datos mas grandes.

e Mayores posibilidades de conexion con otros sistemas.

e Al hacer una migracién se puede obtener un soporte por parte de un
proveedor, que quizas antes no se tenia.

3.2 ANALISIS DE REQUISITOS

Un requisito es una especificacion detallada, que describe algo que debe o no
debe hacer X sistema. Por lo general los requisitos, son dados por un usuario del
sistema, ya que es este el que conoce a fondo la funcionalidad y sabe que deberia
0 no hacer.

Cuando se va a desarrollar un nuevo sistema o se van hacer desarrollos para un
sistema existente, es necesario que se evallen con el usuario los requisitos
funcionales o no funcionales que debe tener el sistema.

Los requisitos funcionales, son todos aquellos que define el usuario, es lo que el
sistema debe hacer.

Los requisitos no funcionales, son restricciones que tiene el sistema, y de no ser
cumplidos el sistema puede simplemente, no funcionar.

Para obtener los requisitos de un software, se pueden utilizar diferentes métodos,
como:

e Entrevistas

e Observacion

e Encuestas



e Revision documental

3.3 SOPORTE

Son servicios de asistencia que se prestan al hardware o software de una
compaiiia. En general o que se busca es ayudar a los usuarios, en la solucion de
problemas que se les presenten, o en la blisqueda de una propuesta que permita
mejorar un proceso.

10



4, METODOLOGIA
4.1 DIRIGIR MIGRACION SITIO CORPORATIVO

En el area de comunicaciones reciben asesoria externa para el disefio de todos
los aplicativos o sitios que tienen a su cargo, en el caso del nuevo sitio, este
asesor se encargo de disefiarlo, buscando que se acomodara a las necesidades
de la compaiiia y cumpliera con nuevas funciones que permitieran que el sitio se
manejara de una forma mas sencilla de lo que se hace con el actual.

Basicamente el proceso de migracibn se baso, en la busqueda de los
proveedores, entre los cuales estuvieron, Triario e Ingeneo, se envio la propuesta
del sitio (disefiado por el asesor de comunicaciones), Yy la plataforma seleccionada
para la implementacién de este, que fue Joomla.

Dentro de los requisitos que se enviaron para la elaboracion del sitio, se pidié que
este debia ser similar al que se pasaba. Luego de esto se recibieron las
propuestas de parte de cada uno de los proveedores, las cuales entraron a ser
analizadas buscando ademas del mejor precio, una propuesta que dentro de ella
presentara una mejor opcion de soporte del sitio a futuro y un mejor plan de
capacitacién para nosotros, del manejo de la plataforma Joomla.

Para este proceso fue seleccionado la empresa Ingeneo, por presentar una
propuesta con mas horas de capacitacion y un mejor soporte y respaldo en caso
de ocurrir algun fallo.

A partir de esto se hace un proceso de acompafiamiento de mi parte, para junto
con el proveedor disponer, inicialmente de un servidor de prueba para la
instalaciéon de un sitio de pruebas. Luego de esto se hace la instalacion en el
servidor de produccién, con un dominio de pruebas, para empezar a realizar
pruebas del sitio estando al aire (en internet). En esta etapa, el area de
comunicaciones se encarga de actualizar el contenido del sitio, subir informacién
importante, y cambiar detalles o realizar mejoras al sitio, esto para dejarlo listo y
poder hacer el paso a produccion.

Cuando se tiene listo todo esto, se cambia el dominio del sitio que antes estaba en
pruebas.grupoexito.com.co y se pone el dominio del sitio, www.grupoexito.com.co.
Todo este proceso se realiza con el acompafiamiento del proveedor que desarrollo
el sitio.

11



4.2 CASOS DE USO

Tabla 1:Caso 1 radicar PQR

Nombre del caso de Radicar PQR
uso
Cddigo del caso de 01

uso

Actor (es)

Auxiliar y analista cuentas por pagar.

Descripcion

Se le pone un estado al PQR.

Precondicién

Flujo principal

Accién actor

Accidén sistema

1) Clic en la pestafia
Radicacion. Ver imagen 1

2) solicita escoger tipo de
solicitud.

3) seleccionar tipo de
solicitud y estado y clic en
consultar. Ver imagen 1

4) consultar cuales son los
PQR que cumplen con las
condiciones
seleccionadas.

5) clic en la palabra “abrir”
correspondiente al PQR
gue desea radicar. Ver
imagen 1

6) El sistema abre un
formulario donde aparece
un campo para
seleccionar el estado que
se le va a poner al PQR.
Ver imagen 2

7) Seleccionar el estado
correspondiente al PQR
abierto y clic en aceptar.
Ver imagen 2

8) Almacena en base de
datos.

Flujo alternativo 1

1) accion (7): si el estado
seleccionado fue

2) el PQR queda
almacenado en la base de

Radicado. datos dentro de los
Radicados.
Flujo alternativo 2 1) accion (7): si el estado | 2) se devuelve al
seleccionado es proveedor.
“cancelado” o “rechazado”.
Postcondicién
Flujo excepcional 1) [ 2)

Frecuencia

Se Radican aproximadamente 30 PQR diariamente.

Importancia

Media.
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Imagen 1 — Pestafia radicacion PQR

PQ R Peticiones, Quejas y Reclames

[ MNuevo Reclamo I Radicacion -l AaignaciénT Solucion T Consultas ]

Tipos
Solicitudes:

Estados:

Reclamaciones Pagos y/o Cobros -

Enviada

-

Consultar._.

Fecha

Abrir NroSolicitud

Abrir... 30908
Abrir... 30909
Abrir... /30910
Abrir... 30911
Abrir... 30912
Abrir... 30913
Abrir... 30914

Ingreso

27/3/2012
27/3/2012
27/3/2012
28/3/2012
28/3/2012

28/3/2012

28/3/2012

NIT Razon Social

52019442 MALAGON SUAREZ YENNY COMNSTANZA
800184925 ELECTROLUX S.A

816008443 COMERCIAL DE LICORES LTDA
860531396 EDITORIAL LIBROS ¥ LIBROS S.A.
805019549 ILUMINATA S.A

COOPERATIVA DE PRODUCTOS LACTEOS
891201294DE NARINO LTDA.,

COOPERATIVA DE PRODUCTOS LACTEOS
E39:"20129:“-DE NARINO LTDA.

13

Valor
Reclamado

984000
9,157,880
207.713
286350

39999

39999



Imagen 2 - Formulario para radicar PQR

Estado:

Enviada

Tipo Socitud: Reclamaciones Pagos/Cobros

datos del proveedor

Mit *:

Responsable *:

Cargo *:

Correo Electréonico *:

Negocio

datos de PQR

Fecha de ingreso:

Enviar copia a:

Causa de la
reclamacion *:

Requisitos:

Documentos
soportes:

Explicacion de las
causas de
reclamacion *:

Nimero de Radicacion: 0

mprinir &

GRUPQ-EXITO \pintaligancian

52019442 Razon Social *: Al AGON SUAREZ YENNY COI
JENNY MALAGON Telefono *: 3205487954
GERENTE Direccién *: CORABASTO BODEGA
Sublinea: FRUVER -
312712012 Valor reclamado: 94000
1. Diferencia en Precios y/o Condiciones -
FACTURA DE VENTZ NC YMS500000238 DEL1S DE MARZO DE 2012 o

PRODUCTC GRAMADILLA (GRR STR) 54600 Y PITAYA PRIMERZ (PIT PRI) =
£14000 ESTE FUE EL VALCR NEGCCIADO PERC PCOR UN ERRCR DE

14

NOSOTROS SE FCATURC GRANADILLA PRIMERA (GRR STR)$4140 ¥ PITRYAR 7



Historico: -

Archivos anexos: Proveedor - 52019442]FACTURA EXITO.png

Archivos anexos: [Proveedor - 52019442]FACTURA EXITO.png

Adjuntar Archivos Eliminar Archivo

Estado *: -

Motivo de
Rechazo: Cancelada

Aceptar

15



Tabla 2 Caso: 2 asignaciones PQR

Nombre del caso de Asignar PQR
uso
Cddigo del caso de 02

uso

Actor (es)

Auxiliar y analista cuentas por pagar.

Descripcion

Asignacion de responsable para solucién del PQR.

Precondicién

Flujo principal

Accién actor

Accién sistema

1) Clic en la pestafia
Asignacion. Ver imagen 3

2) solicita escoger tipo de
solicitud.

3) seleccionar tipo de
solicitud y clic en
consultar. Ver imagen 3

4) consulta los PQR que
cumplen con las
condiciones
seleccionadas.

5) clic en la palabra “abrir”
correspondiente al PQR
gue desea asignar. Ver
imagen 3

6) carga formulario para
registrar datos. Ver
imagen 4

7) seleccionar responsable
de darle solucién al PQR
seleccionado y clic en
asignar. Ver imagen 4

8) Asigna el jefe de la
persona que fue
seleccionada como
responsable de dar la
solucion.

Flujo alternativo 1

1)

2)

Flujo excepcional

1)

2)

Frecuencia

Se Asignan aproximadamente 30 PQR diariamente.

Importancia

Alta.
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Imagen 3 — Pestafia asignacion PQR

PQ R Peticiones, Quejas y Reclamos

[ Muevo Reclamo T Radicacion Solucion T Consultas ]

Tipo
Solicitud:
Abrir NroRadicado

Abrir... |6880

Abrir... |6881

Abrir... |6882

Abrir... |6887

Abrir... |7144

Abrir... |7145

Reclamaciones Pagos y/o Cobros

Consultar...

Fecha Ingreso
2/2/2008
6/2/2008
8/1/2008
5/3/2008
11/1/2008
8/4/2008

NIT
9001183387
8300245117
9001304581
860531373
8305053534
F4377725

17

Razon Social
Com-Impor Ltda

BERDEYS COLOMBIA S.A.

CHANMNEL WAY LTDA
PROMADIS LTDA.
easydisplay colombialtda
DIEGO HIGUERA

NroSolicitud
10986
11006
10777
11228
10816
11460



Imagen 4 - Formulario para Asignar el PQR

Estado: Radicada

Tipo Socitud: Reclamaciones Pagos/Cobros

datos del proveedor
Nit *:

Responsable *: JEMINY MALAGON
Cargo *: GERENTE
Correo Electrénico *:

Negocio

datos de PQR

Fecha de ingreso:  3/27/2012

Enviar copia a:

Razdn Social *:

Telefono *:

Direccidn *:

Sublinea:

Valor reclamado:

Nimero de Radicacién: 0

[..a

GRUPC-EXITOpinteligencian

MALAGON SUAREZ YEMNNY COI
3205487954
CORABASTO BODEGA

FRUVER -

984000

Causa de la

1. Diferencia en Precios y/o Condiciones

reclamacion *:

Requisitos:

Documentos
soportes:

Explicacion de las
causas de
reclamacion *:

FACTURA DE VENTA NO YMS500000238 DEL1E8 DE
PRODUCTC GRANADILLA (GRAR STR)$4600 Y PITAYA PRIMERA (PIT PRI) =1
£14000 ESTE FUE EL VALOR NEGOCIADD PERC POR UN ERRCR DE

MARRZO DE 2012 o

NOSOTROS SE FCATURC GRANADILLA PRIMERA (GRA STA)$4140 ¥ PITAYRA 7

18



Historico: i
Usuario: mmorac
Fecha: 2/7/2008 10:44:22 BM
Motivo de Rechazo:

Archivos anexos: [[RUEEG DT SV S N Ke]e

Archivos anexos: | [Proveedor - 1]WS_FTP.LOG

Adjuntar Archivos Eliminar Archivo
Seleccionar Responsable
Tema de la solicitud *: Contable -
Nombre del responsable *: -
Jefe de responsable *:
Asignar

19



Tabla 3: Caso de uso respuesta PQR

Nombre del caso de
uso

Responder PQR.

Cddigo del caso de
uso

03

Actor (es)

Auxiliar y analista cuentas por pagar.

Descripcion

Dar una respuesta al PQR.

Precondicién

Flujo principal

Accién actor

Accién sistema

1) Clic en la pestafia
Solucién. Ver imagen 5

2) Solicita escoger tipo de
solicitud.

3) seleccionar tipo de
solicitud, clic en consultar.
Ver imagen 5

4) consulta los PQR que
cumplen con las
condiciones
seleccionadas.

5) Clic en la palabra “abrir”
correspondiente al PQR
gue desea solucionar.

6) carga formulario para
escribir la solucién del
caso, ademas de una
opcién para anexar
archivos. Ver imagen 6.

7) Poner en estado
completado y clic en
aceptar. Ver imagen 6.

8) El sistema habilita el
espacio disponible para
poner la solucion.

Flujo alternativo 1 1) 2)
Flujo alternativo 2 1) 2)
Postcondicion

Flujo excepcional 1) [ 2)

Frecuencia

Se Asignan aproximadamente 30 PQR diariamente.

Importancia

media

20




Imagen 5 — pestafia solucion

PQR Peticiones, Quejas y Reclamos

( Muevo Reclamo T Radicacian TAsigrlaciﬁn Solucion Consultas
;E{i::itud: Reclamaciones Pagos y/o Cobros -
Imagen 6 -Formulario para solucionar PQR
Estado: Asignada Nimero de Radicacion: 0
Iprimir &

Tipo Socitud: Reclamaciones Pagos/Cobros

datos del proveedor

Nit *: 52019442
Responsable *: JENNY MALAGON
Cargo *: GERENTE

Correo Electrénico *:

Negocio

datos de PQR

Razdén Social *:

Telefono *:
Direccién *:

Sublinea:

21

GRUPG-EXITO\pintaligancian

MALAGON SUAREZ YENNY COI

3205487954

CORABASTO BODEGA

FRUVER -



Fecha de ingreso:  3/27/2012 Valor reclamado: 934000

Enviar copia a:

Causa de la 1. Diferencia en Precios y/o Condiciones

reclamacion *:

Requisitos: -
Documentos -
soportes:

Explicacion de las  pacTURA DE VENTZ NO YMS00000238 DEL1S DE MARZO DE 2012 -
causas de_ PRODUCTO GRANADILLE (GRR STR)$4600 Y PITAYR PRIMERR (PIT PRI) |/
reclamacion *: £14000 ESTE FUE EL VALCR NEGCCIADC PERC PCR UN ERRCR DE

NOSOTROS SE FCATURC GRANADILLA PRIMERA (GRA STA)$4140 ¥ PITRYR T

Solucion de la Solicitud

Historico:

Adicionar Comentario

Archivos anexos: [Proveedor - 860025300]35300064627 pdf
[Proveedor - 560025900]34400046446. pdf
[Proveedor - 860025900]33100179062. pdf

Adjuntar Archivos Eliminar Archivo
I Estado *: 7.'
Motivo de Rechazada
Rechazo: = -

| Completada

Aceptar

22



Tabla 4: Caso de uso impresion PQR

Nombre del caso de Imprimir PQR
uso
Cddigo del caso de 04

uso

Actor (es)

Auxiliar y analista cuentas por pagar.

Descripcion

Seleccionar el estado del PQR.

Precondicién

Flujo principal

Accién actor

Accién sistema

1) Clic en la pestafia
Consultas. Ver imagen 7.

2) Cara la opcion de
busqueda Estado, donde
se puede seleccionar los
PQR en el estado a
imprimir.

3) Selecciona la palabra
“Radicada”, en la opcion
Estado y clic en consultar.
Ver imagen 7.

4) Carga los PQR que
estan en estado
“Radicada” hasta ese
momento.

5) Clic en la palabra “abrir”
correspondiente al PQR
gue desea imprimir.

6) Carga el formulario del
PQR seleccionado. Ver
imagen 8.

7) clic en el icono de
imprimir que aparece en la
parte de arriba del
formulario. Ver imagen 8.

8) Imprime el PQR.

Flujo alternativo 1 1) 2)
Flujo alternativo 2 1) 2)
Postcondicion

Flujo excepcional 1) [ 2)

Frecuencia

Se Asignan aproximadamente 30 PQR diariamente.

Importancia

baja

Comentarios
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Imagen 7 — Pestafia para consultar PQR y seleccionar los que estan en estado

Radicada
PQR Peticiones, Quejas y Reclamos
( Muevo Reclamo T Radicacian TA&ignuciﬁnT Solucion
Estados: Radicada -

Consultar. .

Imagen 8 - Formulario de impresion del PQR

Estado: Radicada Nimero de Radicacion: 0

Tipo Socitud: Reclamaciones Pagos/Cobros Inprear &

datos del proveedor

GRUPD-EXITO\pinteligencian

Nit *: 52019442 Razon Social *:  pal AGON SUAREZ YENNY COI
Responsable *: JENNY MALAGON Telefono *: 3205487954

Cargo *: GERENTE Direccién *: CORABASTO BODEGA
Correo Electrénico *: Sublinea: FRUVER -
Negocio

datos de PQR
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Fecha de ingreso:  3/27/2012 Valor reclamado: 984000

Enviar copia a:

Causa de la 1. Diferencia en Precios y/o Condiciones

reclamacion *:

Requisitos: -
Documentos -
soportes:

Explicacién de las  pacTURA DE VENTA NO ¥MSOO000238 DEL18 DE MARZO DE 2012

causas de PRODUCTO GRANADILLA (GRA STA)$4600 ¥ PITAYA PRIMERA (PIT PRI)

reclamacion *: $14000 ESTE FUE EL VALOR NEGOCIADO PERO PCR UN ERROR DE
NOSOTROS SE FCATURO GRANADILLA PRIMERA (GRAE STA)$4140 Y PITAYA ~

i »

Solucion de la Solicitud

Historico: -
Estado: Radicada
Tipo de solicitud: Contable

4.3 SOPORTE

Como su nombre lo indica, esta parte consiste en dar soporte a los usuarios para
gue sus aplicativos estén funcionando siempre de manera correcta y no se
entorpezca el trabajo por algun fallo del sistema.

En el portal interno, ayudo a que todos los usuarios de la compafiia tengan el
acceso a los aplicativos o a la informacion requerida para su trabajo diario,
ademas, mantener actualizadas las paginas pertenecientes a cada almacén dentro
del portal, junto con las carpetas que necesitan para subir informacion.
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Para el descuento de los empleados, se manejan unas tarjetas con un cédigo de
barras, estos registros estan en una base de datos, debo velar porque todos los
empleados que ingresen nuevo a la compalfiia, tenga el descuento que se les
asigno (10% o 5%), ademas hay dos interfaces que se cargan a diario a todos los
almacenes del pais; debo verificar que estas interfaces carguen de manera
correcta, de no ser asi debo ejecutar una serie de pasos gque consiste en cargar
nuevamente todos los registros de los empleados nuevos en el sistema POS
(sistema de las cajas registradoras de los almacenes).

En servicio al cliente, manejan un sistema llamado ROC (Respuesta Oportuna al
Cliente), que maneja un formato, donde cada almacén del pais registra quejas,
reclamos, felicitaciones o sugerencias de los clientes; sean estas, por medio de,
carta, llamada telefénica, E-mail o de forma presencial en el almacén. Muchas
veces estos casos por error del sistema se pueden duplicar, o pueden quedar sin
el codigo que los identifica entre otros errores. Mi funcion es ayudar a que estos
casos estén sin ningun tipo de error para poder llevar el registro de cada uno de
los casos y responder correctamente a los clientes.

Muy similar al ROC, es el PQR, pero en este caso el principal soporte que debo
prestar, es en cuanto a los archivos anexos, por lo general estos archivos son los
recibos que sirven como muestra del reclamo que se esta haciendo, por lo tanto
para que las duefias de este aplicativo puedan dar respuesta de cada una de las
solicitudes, debe poder ver la informacion que trae adjunta cada caso. Cuando hay
problemas de que estos archivos adjuntos no abren, lo que se debe hacer es
correr de manera manual una tarea programada que trae los archivos a una
carpeta, que almacena cada anexo del PQR.
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S. RESULTADOS

5.1 SITIO CORPORATIVO MIGRADO

El administrador de contenido Joomla, permite que, actualizar y manejar la
informacion en el sitio, se haga de una manera muy rapida y sencilla, objetivo
principal por el que fue seleccionado este administrador, al pensar en el nuevo
sitio. La informacion que se maneja en el sitio corporativo por parte de los duefios
del sitio, por lo general son imagenes, textos y videos. Este administrador permite
subir o actualizar toda esta informacién de una manera muy simple, solo como si
se estuviera adjuntando un archivo para enviar un correo o0 como Si estuvieras
editando un texto en Word.

Ademas, el nuevo disefio, permite una imagen mas llamativa a las personas que
ingresan, y una manera mas entretenida de navegar por todos sus contenidos.
También, permite integracién del contenido y el sitio en general, con redes
sociales, punto importante, para estar a la par de la tecnologia.

http://www.qgrupoexito.com.co

nicio About the Exto Group | Contactencs | Paraempleados | Clase virtual empleados | Linea de Transparencia | Trabaje con nosotros | Fundacien Exto o~

grupo éxItor

Thursday, 10 May 2012

Inicio  Conodzcanos  Sostenibilidad Investors  Proveedores  Prensa

Tu compromiso también \

cuenta

"Erradicar la pobreza y el hambre no
es una utopia, Brasil nos ensefia a
trabajar en alianza con los gobiermnos
nacional y locales.”

German Jaramillo Vilegas, Director
de la Fundacién Exito

Mas de 23.500 tazas de café se sirvieron A un clic
en la feria ‘Carulla es Café’

« Trabaje con nosotros
Del 4 al 6 de mayo se llevé a cabo en Bogota la segunda version de la feria ‘Carulla es café’

- - . * Encuesta Codigo Pais
una experiencia que demostro gue los colombianos estéan interesados en aprender mas sobre
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5.2 ANALISIS DE REQUISITOS

e Cuando se va al boton de “Radicacion”, en la tabla que se carga para mostrar
los PQR a Radicar, se tenga la opcién de poder organizar los PQR en el
momento que se van a radicar, sea esta organizacion por NIT o por Razén
Social, para poder radicar todos los que estan relacionados con el mismo
proveedor.

Imagen 9 — Consulta de PQR en estado Recibida

PQR Peticiones, Quejas y Reclamos

[ MNueve Reclamo T Radicacion TAaignacic’mT Solucion T Consultas ]

Tipos Atencidn a Proveedores (Acerquemonos mas) =
Solicitudes:
Estados: Recibida -

Abrir NroSolicitud Fecha Ingreso NIT Razon Social
Abrir... [10839 15/1/2008 8903316474
Abrir... (10973 31/1/2008 8284590 JUAN JOSE CHAMIE QUINTERO
Abrir... [11030 8/2/2008 00075981 SOLERA LIQUORS S.A.
Abrir... (11050 12/2/2008 C18087446 claudia pilar cano ariza
Abrir... 11195 28/2/2008 8050167054 master products ltda
Abrir... (11211 3/3/2008 9001046841 Grupo C.G Cinco Ltda
Abrir... (11368 26/3/2008 00077858 INGENIO EDITORIAL LTDA
Abrir... (11391 28/3/2008 E919803 MANOSCA PALOMINO LUIS ARMANDO
Abrir... 11400 30/3/2008 00107157 CIDMA LTDA
Abrir... [11408 2/4/2008 890906533 JUGODSO JUGOS EL OSO LTDA.
Abrir... 11440 7/4/2008 123456789000 Artemasa SAC
Abrir... (11474 10/4/2008 0000658292 COAGRICA DE COLOMBIA LTDA
Abrir... (11996 19/6/2008 E300023660 BIMBO DE COLOMEIA
Abrir... (12473 19/8/2008 458625 RUIZ ACOSTA ARGEMIRO
Abrir... [14269 18/2/2009 e i

AL 4Amnn L YL PET YT OMAARADAAR | IS WEGEN [N R

e Cuando se hace el proceso de radicacion de los PQR, hay un campo (estado)
donde se indica si es Rechazada, Radicada, Cancelada.

Si el PQR queda en estado “Radicada”, hay que pasar a la pestaiia de
asignacion, buscar el PQR que se radico y asignarlo a la persona responsable.
La idea es resumir este proceso, y hacer el proceso de radicacion y asignacion
unidas, en los casos donde el estado es “Radicada”.
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Imagen 10 — Pasos para abrir PQR encontrado por tipo de solicitud y estado

— —_ —_— -

Muewvo Reclamo I Radicacion IAaignaciénT Solucion T Consultas 1 1

e
1
Tipos Reclamaciones Pagos y/o Cobros -
Solicitudes:
Estados: Enviada -
2
roSolicitud Fecha Ingreso NIT Razon Social
9880 7/2/2012 800049527 |INVAL S.A.
9881 8/2/2012 890912221 |P.C.A PROD. ¥ COMERC. DE ALIMENTOSS.A
20882 8/2/2012 860353776 |PINZON IRAGORRI 5.A.S
29883 8/2/2012 800144683 PROCESADORA AVICOLA DEL RISARALDA S5.A

En el campo que estd en rojo se debe seleccionar el estado: si es rechazada es,
cuando la solicitud no cumple los requisitos para su ingreso. Y el estado
cancelada” no se utiliza para nada.

Imagen 11 — Formulario para poner estado a los PQR

Archivos anexos: [Proveedor - 800049527 Factura No. 122396.jpg

Adjuntar Archivos Eliminar Archivo

Estado *:

Rechazada
Motivo de Radicada "
Rechazo: Cancelada

Aceptar
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Imagen 12 - Proceso De Asignacion

PQ R Peticiones, QU&iCiS y Reclamos

[ Muewvo Reclamo T Radicacion Solucion T Consultas ]

Descargar archivo Descargar Eecharzos Descargar No Completadas

Consultar._..

Y en los campos en rojo se debe seleccionar el responsable y el jefe
responsable.

Imagen 13 — Formulario para asignacion de responsables de PQR

1B

Archivos anexos: |00 D] NS A K]

Archivos anexos: | [Proveedor - 1JWS_FTP.LOG

Adjuntar Archivos Eliminar Archivo
Seleccionar Responsable
Tema de la solicitud *: Contable -
Nombre del responsable *: -
Jefe de responsable *:

Asignar
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Por la opcion de “consultas”. Se requiere una opcion para imprimir todos
los PQR, que estén en estado “asignada”.

Para esto se debe poder buscar los PQR por un rango de radicaciéon (No.
Radicacién), seleccionar la fecha inicial y fecha final y los que estén en
estado “Asignada”, darle consultar y que me traiga todos los PQR
encontrados permitiendo imprimir todos de una sola vez y no tener que abrir
uNno por uno e imprimir uno por uno.

Imagen 14 — Pestafa para consultar PQR

I QR Peticiones, Quejas y Reclamos
I
[ Muevo Reclamo T Radicacion TA&ignacidnT Solucion I Consultas I

.. desde
Nit: hasta
No. Radicacién:
" scid una opcion para esto
Fecha Inicial: dd/mm/yyyy 2E] puede ser tener otro
Fecha Final: campo donde se pueda
ddf mm/yyyyy = poner el Nit del PQR hasta
Tipo Solicitud: Reclamaciones Pagos y/o Cobros - el cual se desea buscar
Estados: Asignada -
Responsable: -
Tema de la Solicitud: -
Consultar__ H Limpiar...
Abrir NroRadicado NroSolicitud e l_:echa_ NIT Razdn Social
Ingreso Asignacion
Abrir... 17769 25756 21/06/2011 (21/06/2011 |800198020|CASA BLANCA S.A
Abrir... 18652 26903 23/08/2011 |23/08/2011 |800205416PERCOS S.A.
Abrir... 18931 27305 12/09/2011 |12/09/2011 |890304130ALIMENTOS CARMNICOS S.A.S
Abrir... 19089 27497 26/09/2011 |26/09/2011 |890200463 GASEDSAS HIPINTO S.A.S
Abrir... /19111 27511 27/09/2011 |27/09/2011 (860450574 WILCOS S.A.S.
Abrir... /19305 27740 10/10/2011 (10/10/2011 |890200466(TECNOQUIMICAS SA 061
Ahrir 107211 77745 11/nan11 [11amn11 eannasnt o COLOMBOESPANOLA DE

e En la pestaia de “Nuevo Reclamo” en todas las opciones aparece un campo
de “enviar copia a” este campo se debe quitar, ya que no se le esta dando uso.
No se le envia copia a nadie.
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Imagen 15 — Formulario para ingresar nuevo reclamo

PQR Peticiones, Quejas y Reclomos
I Muesvo Reclamo I Radicacion T AsignaciénT Solucion T Consultas 1

Reclamaciones Pagos / Cobros

OPCIONES ----> Atencion a Proveedores (Acerquemosnos mas)

Acuerdo de Buenas Paracticas

Compromisos Con la SIC

PQR Peticiones, Quejas y Reclamos
MNuevo Reclamo I Radicacion T AsignaciénT Solucién T Consultas ]

——
datos del proveedor GRUPO-EXITO\pinteligencian
Nit [*]: Razdn Social [*]:
Responsable [*]: Telefono [*]:
Cargo [*]: Direccion [*]:
Ciudad [*]: Correo

Electronico [*]:
Sublinea [*]: -

datos de PQR

Valor
reclamado:

Enviarcopia a:

@Grupo-Exito.com

Causa de la -
reclamacion
*1:
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e En la pestafia de “solucion” se necesita un campo que permita buscar los PQR,
por el numero de Radicacién, ya que en este momento toca buscar uno por
uno, hasta encontrar el que se necesita, para darle solucion.

Imagen 16 — PQR consultados por la pestafia de solucién

I NI\ Peticiones, Quejas y Reclamos

{ Muevo Reclame T Radicacion TAaigﬂacién Solucion Consultas ]

. se requiere un campo para buscar los PQR
Tipo . L. .
Solicitud: Reclamaciones Pagos y/o Cobros - por NoRadicacion, esto para ir
directamente al PQR que se quiere buscar
y no tener que desplazarse pagina por
pagina hasta encontrarlo.
. . . echa . . .
Abrir | NoRadicacion NIT Razon Social NroSolicitud
ngreso
Abrir..J(21211 23/02/2012 800163872+ IMPORTACIONES EL TREBOL S.A. 30221
Abrir..§(21210 22/02/2012 200206898 AGROPECUARIA JAS Y CIA LTDA 30216
Abrir..}(21209 22/02/2012 806006993 ENCLA S.A. 30215
Abrir..}(21208 22/02/2012 811006358 DALIJOHN LTDA. 30208
Abrir..J(21207 22/02/2012 890113075 CONDIMAR S.A. 30206
Abrir..}(21206 22/02/2012 800146643 CONGRUPO S.A. 30205
Abrir..}(21205 22/02/2012 860002134 ABBOT LABORATORIES DE COLOMBIA S.A. (30204
Abrir..J(21204 22/02/2012 830010337 SANOFI -AVENTIS DE COLOMBIA 5.4 30202
Abrir..}(21203 22/02/2012 860054749 TEXTILES KONKORD S, A. 30201
Abrir..}(21202 22/02/2012 830046382 PLASTIAROMAS S A, 30200
Abrir. . 522G+ 2/02/2012 802009008 VILLY PRODUCTOS EXOTICOS 5.A.5 30199
Akrir 217200 22/N2P017 aNN14A3723TNAVTENR | THA Iniag

e Cuando se va a descargar un archivo, por la pestafia de Asignacion -
Descargar Archivo; hay 2 opciones, una de consultar y otra de generar; se
requiere que cuando se de clic en cualquiera de los dos botones aparezca una
barra de estado que indigue que hay algo pendiente, ya sea generandose o
consultando, esto, para que el usuario sepa que su solicitud se esta
procesando y no vuelva a dar clic en generar, ya que esto causa perdida de los
archivos.
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Imagen 17 — opcion descargar archivo por pestafia asignacion

PQ R Peticiones, Quejas y Reclamos

Muevo Reclamo T Radicacien Solucion T Consultas ]

Descargar archivo [Descargar Fechazos Descargar Wo Completadas

Fecha:
Tipo Solicitud: Reclamaciones Pagos y/o Cobros -
Responsable: Aana Lucia Mejia Urrego -

Consultar.__ Generar...
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6. CONCLUSIONES

La informatica es un area muy abierta, donde como ingenieros podemos
desenvolvernos en muchos campos, sean estos soporte, analisis de sistemas,
redisefio y/o implementaciéon de nuevos desarrollos, entre otros, teniendo en
cuenta que todo lo que se haga, va siempre con el mismo fin, mantener los
sistemas de una compafia, procurando que estos cumplan su funcién de la forma
mas eficiente posible, y si no es asi, buscando la manera de mejorar estos,
haciendo un analisis profundo de lo que se tiene y lo que se requiere para mejorar
su rendimiento.
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7. RECOMENDACIONES

Siempre dar respuesta a las preguntas de los usuarios, sea para decirles
gue esta solucionado el problema o para decirles que aun no.

Documentar todo lo que se haga, sea un proceso nuevo 0 un cambio a
algo ya existente.

Cuando se va a realizar un cambio a un sistema o se va a implementar un
desarrollo nuevo, tener muy en cuenta, los otros sistemas que operan en la
compafia, para saber que puede afectar el sistema entrante.

Trabajar organizadamente, priorizando los problemas que se tengan.
(primero se hace lo que detenga la operacion).

Cuando se van a sacar requerimiento, revisar con el usuario lo que se
guiere las veces gue sean necesarias, hasta entender a la perfecciéon cada
uno de los requerimientos.

Todo proyecto que se valla a implementar, debe ser primero revisado y
aprobado por el jefe del area.

Ser muy puntual con los horarios que pone la empresa.

Trabajar siempre con disposicién, demostrando interés por aprender y con
ganas de hacer cosas nuevas y diferentes.

Cuando un usuario solicita informacion sin ser el duefio de ella, preguntar
siempre por qué y parque la necesita. Ademas validar con el jefe si esta se
puede entregar al usuario solicitante. De todo esto debe quedar
constancia, por medio escrito.

Se deben manejar control de versiones en los desarrollos nuevos.

Cuando se va realizar un nuevo desarrollo, también se debe tener un
cronograma de actividades, donde se evidencia lo que se hara cada dia.
Cuando se tengan dudas sobre algo, primero consultar en internet o en
documentacion, y si esto no es suficiente, preguntar a alguien mas que
pueda saber, pero nunca quedarse con dudas.

Cuando se llega nuevo a una compafiia es muy importante conocer el
organigrama, para poder tener claro a quien dirigirse.

Conocer muy bien como se manejan los procesos dentro de la compaifiia o
dentro del &rea a la que se llega.

Tener claro siempre, cuales pueden ser los tiempos de respuesta.

Siempre que se tenga una idea o se piense algo, tener también a la mano
el argumento para dicha afirmacion u opinién.

Brindar el mismo trato a todas las personas de la compafiia. Respetuoso y
demostrando interés cuando hablan.

Cuando se va a implementar a realizar un paso a produccién, se debe
siempre especificar la fecha, la hora, los sistemas que puede afectar y el
método que se utilizara para restaurar nuevamente el sistema en caso tal
de que ocurra un fallo.
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8.

CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS EN EL AULA DE CLASE DE
LA CORPORACION UNIVERSITARIA LASALLISTA

Manejo basico de motores de base de datos.

Consulta de datos en las base de datos.

Todo el proceso de un desarrollo de software, desde el levantamiento de
requisitos hasta el paso a produccion.

Montaje completo de subredes.

Creacién de procesos automaticos, para automatizacion de otros procesos.
Manejo del Directorio Activo, asignaciéon y restriccion de permisos para
usuarios.

Andlisis de problemas para proporcionar la mejor solucion.

Trabajar bajo presion.

Responsabilidad en la entrega de requerimientos y pendientes.
Cumplimiento de los cronogramas establecidos para la entrega de
proyectos.

Trabajo en equipo.

Criterio en la toma de decisiones.

Argumentar todo lo que se hace o se dice.

Capacidad de investigacion.

Administracion y configuracion de dispositivos de red, como switches,
routers, entre otros.

Etica profesional.

Manejar control de versiones.

Mantener siempre respaldo de la informacion con la que se esta trabajando.
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