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Resumen

En el presente trabajo de grado se pretende desarrollar, disefiar e implementar un
software para la gestion de requerimientos y soporte de necesidades de los usuarios internos de la
empresa PANAL SAS. La herramienta puede ser considerada como una alternativa para
incrementar la eficiencia y eficacia en el manejo de requerimientos desde el area de tecnologia,

logrando obtener procesos y recursos mas optimizados.

A través de este proyecto, los usuarios pueden registrar y gestionar los requerimientos,
hacer un seguimiento de la priorizacion, asignacion de recursos y, finalmente, obtener informes a
través de la interfaz de software del sistema y el anélisis de datos. En general, se busca abordar
los desafios comunes en la gestion de requisitos que incluyen desorganizacion, trabajo duplicado

y falta de visibilidad.

Al finalizar el proyecto, se espera que la empresa PANAL S.A.S., mejore su capacidad
para responder a los requerimientos y las necesidades de los colaboradores, facilitando un

manejo mas efectivo de todas las etapas de las solicitudes.



Palabras Claves

e Software.
e Soporte.

e Sistema.

e Desarrollo.

e Tecnologia.

Glosario

Software: El software es una parte fundamental de la informatica que comprende un
conjunto de instrucciones, datos, procedimientos y reglas que permiten a un sistema informatico
realizar diferentes tareas y funciones. Contiene programas, aplicaciones, sistemas operativos,
herramientas y utilidades que posibilitan la comunicacion con el hardware y la ejecucion de

tareas concretas. (ENCICLOPEDIA SIGNIFICADOS, 2023).

Soporte: El soporte técnico es fundamental para solucionar los inconvenientes técnicos
que aparecen durante el uso cotidiano de programas y dispositivos informaticos. A través de esta
prestacion, expertos en tecnologia ofrecen apoyo técnico para resolver distintos inconvenientes,
como: fallas en el sistema operativo, incompatibilidades de software, averias en el hardware,

virus, ajustes de redes. El apoyo técnico implica identificar, examinar y solucionar problemas
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informéticos mediante herramientas y técnicas especializadas. En el mundo de los negocios, esta

prestacion es fundamental para:

Reducir los periodos sin actividad, Optimizar la eficiencia, Resguardar la informacion y

los sistemas, Asegurar la continua operatividad del negocio (Implika, 2024).

Sistema: Un sistema es un grupo de partes conectadas entre si que colaboran para
alcanzar una meta compartida. Computadoras, como los sistemas operativos o los sistemas de

almacenamiento de informacion (Enciclopedia Concepto, 2013).

Desarrollo: La creacion, disefio, implementacion y mantenimiento de software forman
parte del proceso de desarrollo de software.
El software consiste en un grupo de indicaciones que dicen a una computadora qué
acciones realizar. No depende del hardware, lo cual permite ser utilizado en distintos aparatos sin
necesidad de cambios. El software permite la programacion de computadoras, lo que posibilita la

realizacion de diversas tareas y procesos (IBM, 2024).

Tecnologia: Se refiere al conjunto de conocimientos, destrezas y utensilios que las personas
emplean para resolver problemas, cubrir necesidades y alcanzar metas establecidas. Utiliza
principios cientificos, técnicas y métodos para crear soluciones innovadoras y elevar la calidad

de vida de las personas. (ENCICLOPEDIA SIGNIFICADQS, 2023).



Introduccion

La gestion de requerimientos y soporte de necesidades en las empresas es un aspecto
importante para evaluar, que influye directamente en la eficiencia operativa y en la satisfaccion
de los usuarios. En este contexto, la empresa PANAL S.A.S., ha identificado la necesidad de
optimizar sus procesos de soporte tecnologico, los cuales son fundamentales para el correcto
funcionamiento de sus operaciones. La falta de un sistema centralizado para el manejo de los
requerimiento y solicitudes ha llevado a problemas como la duplicidad de esfuerzos, demoras en

la atencion y una limitada visibilidad de los procesos y el estado de estos.

El propdsito del proyecto es desarrollar un software a la medida, que sera Gtil para
mantener un registro eficiente de los requisitos y las solicitudes de los empleados de la empresa
PANAL S.A.S., asi como para garantizar monitoreo y control. Ademas, este desarrollo no solo
proporcionara una solucion para realizar un seguimiento de los requerimientos y las solicitudes,
sino también brindar informacion necesaria para la toma de decisiones estratégicas del area de

tecnologia.

La implementacion de este desarrollo permite a la empresa PANAL S.A.S. estandarizar y
centralizar sus procesos de requerimientos y soporte de necesidades de los usuarios, facilitando
un enfoque mas organizado y eficiente. Al abordar estas necesidades, se espera que la empresa
PANAL S.A.S., no solo mejore su capacidad de respuesta ante los requerimientos, sino que

también optimice sus recursos.



Marco Tedrico

Gestion de Requerimientos
“La gestion de requerimientos es un proceso fundamental en el desarrollo de software, que
abarca la identificacion, andlisis, documentacién y seguimiento de los requerimientos del cliente
y usuarios” (Sommerville, 2011).
Este proceso busca asegurar que el producto final cumpla con las expectativas y necesidades de

los usuarios, lo que es esencial para la calidad del software y la satisfaccion del cliente.

Importancia de la Estandarizacion
“La estandarizacion de procesos en la gestion de requerimientos permite a las organizaciones
operar de manera mas eficiente, reduciendo la variabilidad y mejorando la predictibilidad” (1SO.,
2008).
La centralizacion de la gestion de solicitudes no solo mejora la comunicacién interna, sino que

también proporciona datos mas precisos para la toma de decisiones estratégicas (Boehm, 1988).

Herramientas de Gestion de Proyectos
“Las herramientas de gestion de proyectos son fundamentales para el seguimiento y control de
tareas dentro de las organizaciones. Estas herramientas facilitan la asignacion de recursos, el
monitoreo del progreso y la generacién de informes, lo que contribuye a una gestion mas eficaz”

(Kerzner, 2013).
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Un software bien disefiado puede integrar diversas funcionalidades que respondan a las

necesidades especificas de la organizacion.

Impacto de la Tecnologia en la Eficiencia Operativa
“La implementacién de soluciones tecnolégicas en el entorno laboral ha demostrado mejorar la
eficiencia operativa y la productividad del personal” (Davenport, 1993).
En el contexto de PANAL S.A.S., la adopcion de un software de gestion de requerimientos y
soporte de necesidades no solo busca optimizar la atencion al usuario, sino también proporcionar

un marco estructurado que apoye la estrategia del area de tecnologia de la empresa.

Capacitacion y Adopcion de Tecnologia
“La capacitacion es un componente crucial en la implementacion de nuevas tecnologias. Un
estudio de (Davis, 1989), sefiala que la percepcion de facilidad de uso y la utilidad del sistema
influyen significativamente en la aceptacion y uso efectivo del software por parte de los
empleados. Por lo tanto, es vital desarrollar un plan de capacitacion adecuado para asegurar la

adopcion exitosa del nuevo sistema” (Davis, 1989).
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Planteamiento del Problema y Justificacion.

Actualmente, en el entorno tecnoldgico de la empresa PANAL S.A.S., gestionar los
requerimientos y soporte de necesidades de los usuarios con el &rea de tecnologia representan un
gran desafio; debido a la falta de un sistema centralizado de gestion de las solicitudes, diversos
problemas han afectado la funcionalidad operativa y la satisfaccion de los colaboradores.
Algunas dificultades existentes y que se consideran relevantes son la duplicidad de
requerimientos y soporte de necesidades, la ineficiencia en la priorizacion y el seguimiento de las

mismas.

Estos problemas no solo afectan la puntualidad en la solucion de los requerimientos y
soporte de necesidades, sino también la capacidad de respuesta del &rea de tecnologia para tomar
decisiones. Al no contar con un método estructurado de gestion de requerimientos y soporte de
necesidades, los recursos tecnologicos de la empresa se emplean ineficientemente, lo que genera

un aumento en los costos y la disminucidn en la productividad.

Con el fin de dar solucidn a la presente problematica, se desea implementar el software
de requerimientos y soporte de necesidades “soporte de Tecnologia”. Lo que supone una
centralizacion y estandarizacion de los procesos de requerimientos y soporte de necesidades,
ademas de una mejora significativa en las vias internas de comunicacion empresarial y la
asignacion de los recursos. No obstante, para lograr un rendimiento efectivo del software, es

necesario su adaptacion a las necesidades especificas de los usuarios y un plan de capacitacion.
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Por esta razon, este proyecto consiste en el desarrollo de un software, que no solo
resuelva estos problemas, sino que también brinde un método claro para la gestion de los

requerimientos y soporte de necesidades para la empresay el area de tecnologia.

Objetivo General

Desarrollar un software para la gestion y el control de solicitudes y requerimientos de los
usuarios de la empresa PANAL S.A.S. dirigidas a el area de tecnologia, con el fin de optimizar la

atencion de requerimientos y solucion de incidentes.

Obijetivos Especificos

e Disefiar una interfaz intuitiva y funcional que facilite la interaccion de los usuarios con el

software, promoviendo un uso eficiente y accesible.

e Implementar el software en todos los equipos de la empresa PANAL S.A.S. para reducir
los tiempos de respuesta en la solucion de problemas y mejorar la gestion de recursos

tecnoldgicos.

e Estandarizar los procesos de soporte tecnoldgico en la empresa PANAL S.A.S.,
proporcionando informes y datos precisos que le permitan al area de tecnologia toma de

decisiones estratégicas.
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Metodologia

Metodologia Cuantitativa

La metodologia utilizada para el desarrollo de este software de requerimientos y soporte
de necesidades en la empresa PANAL S.A.S. se basa en un enfoque cuantitativo en el cual se
utiliz6 una encuesta para conocer los puntos de adaptabilidad al cambio de los usuarios.

La encuesta cubre temas como la definicion y alcance del software, sus beneficios y
ventajas, las areas de la organizacion que se verian afectadas, y la importancia de la participacion
de cada usuario en el proceso de implementacion. Al proporcionar esta informacion detallada, se
pretende generar un entendimiento claro y compartido del proyecto entre todos los usuarios

involucrados.

Proposito de la Encuesta

Evaluar la disposicién de los colaboradores en adoptar un nuevo software para la gestion
y la administracién de requerimientos y solicitudes al area de tecnologia, en lugar de continuar
con los métodos actuales que incluyen comunicacion verbal, telefénica, chat o correo

electrénico.

Preguntas Evaluadas en la Encuesta

e Actualmente que método(s) usa con mas frecuencia para solicitar soporte y

requerimientos al area de tecnologia
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e ;Estaria dispuesto a utilizar un software para la gestion de requerimientos y solicitudes

del area de tecnologia?

Si el usuario, estuviera dispuesto a utilizar un software para la gestion de

requerimientos y solicitudes del area de tecnologia

e ;Le gustaria llevar una trazabilidad de sus solicitudes?
e ;Le gustaria calificar la satisfaccion de la solucion de sus requerimientos y solicitudes?
e Le gustaria recibir notificaciones en su correo empresarial con el estado del proceso de

sus requerimientos y solicitudes?

Si el usuario, NO estuviera dispuesto a utilizar un software para la gestion de
requerimientos y solicitudes del area de tecnologia

o ¢Por qué?

Enlace de la Encuesta Corto:

https://forms.gle/9tvlY dWVGPwsB8WV7

La implementacion del desarrollo se basa en la metodologia Scrum. Este enfoque permite
una adaptacion rapida a los cambios y promueve una colaboracion constante entre todos los

colaboradores de la empresa.


https://forms.gle/9tv1YdWVGPwsB8WV7
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A continuacion, se describen las etapas principales de la metodologia:

1. Fase de Planificacién

1.1 Reuniones Iniciales:

Se realizan reuniones con los principales interesados para identificar y definir los
requerimientos del software.

1.2 Valoracion Resultados Encuesta:

Se valora la percepcion al cambio de los usuarios para validar la viabilidad del proyecto.

1.3 Analisis de Necesidades:

Se recopilan datos sobre los procesos actuales de gestidn de solicitudes, identificando
problemas y oportunidades de mejora.

1.4 Definicion del Alcance:

Se establecen los objetivos del proyecto, el alcance del software y los criterios de éxito.

2. Fase de Disefio

2.1 Disefio de la Interfaz:

Se crea prototipo de la interfaz del usuario, considerando la usabilidad y la experiencia
del usuario, utilizando colores e iméagenes corporativas.

2.2 Arquitectura del Software:

Se define la arquitectura técnica del software, incluyendo la seleccién de tecnologias a

utilizar para este desarrollo (Visual Studio).
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3. Fase de Desarrollo
3.1 Desarrollo:
Se implementan las funcionalidades del software en ciclos, lo que permitira ajustes
continuos segun sean requeridos, lenguaje de programacion propuesto (C##).
3.2 Pruebas:
Se lleva a cabo pruebas para garantizar que cada componente del software funcione

correctamente.

4. Fase de Implementacion

4.1 Despliegue del Software:

Se instala el software en todos los equipos de la infraestructura de la empresa PANAL
S.A.S. y se realizan pruebas de integracion.

4.2 Capacitacion:

Se desarrolla un programa de capacitacion para los usuarios o0 una reunién conjunta con
todos los usuarios requisitores asegurando que comprendan cémo utilizar el software de manera

efectiva.

5. Fase de Evaluacion y Mantenimiento

5.1 Evaluacion de Resultados:
Se evalua el desempefio del software en funcién de los objetivos establecidos,

recopilando sugerencias y comentarios de los usuarios.
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5.2 Mantenimiento:

Se establece un plan de mantenimiento para abordar posibles mejoras y actualizaciones

en el software.

Este enfoque metodoldgico garantiza que el software de gestion de solicitudes se
desarrolle de manera eficiente y que cumpla con las necesidades especificas de la empresa

PANAL S.A.S. al mismo tiempo que fomenta una cultura de mejora continua.

Resultados y Discusién

La implementacién de un software de gestion requerimientos y soporte de necesidades es
un proceso que requiere de una buena planeacion. Las solicitudes de los usuarios que se
describen por medio del software son las solicitudes que los usuarios gestores solucionan y
brindan respuesta a través de este; dichos requerimientos permiten establecer objetivos claros
para este proyecto, ya que se va a trabajar de una manera mas eficiente y permite que el area de
tecnologia priorice el trabajo y determine las caracteristicas mas importantes. Estas
caracteristicas permiten una comunicacion mas clara y efectiva entre los miembros de la
empresa, a si todos tendran una comprension clara de lo que se espera y de como se esta

trabajando.

La encuesta realizada para presentar este desarrollo de software de requerimientos y

soporte de necesidades logra una aceptacion en varios aspectos como:
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e Comprensién del Objetivo: los usuarios guiados por la encuesta claramente

comprenden el proposito y la importancia del software, lo que asegura una base

sOlida para la implementacion de esté.

e Identificacion de Areas Involucradas: esta encuesta ayuda enormemente a
identificar las areas especificas que se beneficiarian del software, permitiendo una

planificacion eficiente e ingeniosa de los recursos necesarios.

e Participacion: esta encuesta propone a los usuarios, a participar con sentido de

propiedad y pertenencia.

e Retroalimentacion: esta encuesta garantiza la retroalimentacion necesaria para
ajustar y mejorar el software, garantizando la alineacidn a las necesidades de los

usuarios.

En general, esta encuesta demuestra ser una herramienta eficaz para presentar el software
de requerimientos y soporte de necesidades, promover la comprension, la participacion, y
concretar las bases para una implementacion exitosa.

Al implementar el software se demuestra un avance positivo para PANAL S.A.S., que
proporciona mejoras concretas en la gestion de las solicitudes. Estos resultados refuerzan la
importancia de adaptar las herramientas tecnoldgicas a las necesidades especificas de la empresa,
y resalta el impacto positivo que una buena gestion de requerimientos puede tener en la

productividad y satisfaccion del personal.
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Contexto del Negocio

Empresa

PANAMERICANA DE ALIMENTOS S.A.S (PANAL SAS)

Esta empresa fue constituida como sociedad por acciones simplificada y se dedica a la

fabricacion, procesamiento y conservacion de alimentos.

Misién

e
Mision

MUNDO©

l@ Q Dutrtec..  Pardlevs ® Y55, 'mnm *m

=

lHustracion 1-Mision PANAL-Ilustracién Propia



Vision

Vision
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EFICIENTE,

RESPONSABLE

E INGLUYENTE

llustracion 2-Vision PANAL-Ilustracion Propia
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Valores Corporativos

llustracion 3-Valores PANAL-Ilustracion Propia

Proceso Actual de Requerimientos y Solicitudes en PANAL S.A.S

En la siguiente ilustracion se muestra como se realizan los requerimientos y solicitudes

antes del desarrollo de la aplicacion “Soporte de Tecnologia”.

Solucitud
—_ >

X f

e [ o |

lustracion 4-Situacion antes de la implementacién del SW -llustracion Propia
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1. Areas por Intervenir

Se intervienen todas las areas de la empresa, ya que la idea de la implementacion del
software “Soporte de Tecnologia” es poder gestionar la comunicacion de los diferentes usuarios

con los procesos y las solicitudes que tiene a su responsabilidad.

2. Actores y sus Roles

2.1 Usuario Gestor
Es el encargado de crear, editar, activar e inactivar usuarios, es el usuario que puede

asignar las nuevas solicitudes y dar gestion a las mismas.

2.2 Usuario Requisitor
Son los empleados que van a interactuar diariamente con la aplicacion, creando

solicitudes y diagnosticando el seguimiento a las mismas.

Propuesta de Solucién

Para abordar la problematica de gestion de requerimientos y soporte de necesidades en la
empresa PANAL S.A.S., Se creo una aplicacion de requerimientos y soportes de necesidades
para el area de tecnologia, denominada “Soporte de Tecnologia”. El aplicativo tiene como
finalidad sistematizar y optimizar todas las solicitudes entre las diferentes areas de la empresa,

teniendo al mismo tiempo, una gestion y un control a cualquier solicitud de soporte pendiente.
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El software "Soporte de Tecnologia™ se enfoca en gestionar requerimientos y soporte de

necesidades relacionadas con los servicios del area de tecnologia. Su principal objetivo es
resolver estas solicitudes de manera eficiente, priorizando segun la gravedad y urgencia de cada

requerimiento, lo que minimiza el tiempo de respuesta y mejora la atencion al usuario.

1. Caracteristicas de la Aplicacion

1.1 Registro de Solicitudes:
Los usuarios podran registrar sus solicitudes y requerimientos dirigidos al area de

tecnologia a través de una interfaz amigable.

1.2 Notificaciones Automaticas:
Cada nueva solicitud sera notificada automéaticamente al correo electronico de los
usuarios gestores responsables. Esto asegurara que las solicitudes sean atendidas de manera

oportuna.

1.3 Asignacion y Priorizacion:
Los gestores ingresaran a la aplicacion para asignar y catalogar las solicitudes, analizando

su prioridad y urgencia. Esto facilitara una gestion més ordenada y eficiente.

1.4 Seguimiento de Solicitudes:
Una vez asignada la solicitud, la aplicacion notificara automaticamente al usuario gestor

encargado. Este usuario sera responsable de gestionar y solucionar la solicitud.
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1.5 Comunicacion de Soluciones:
Al finalizar el proceso, el usuario gestor notificara al usuario requisitor sobre la solucion
brindada. Ademas, se habilitara una encuesta de satisfaccion que el usuario requisitor debera

completar para evaluar la solucion.

1.6 Cierre o Reapertura de Solicitudes:
El usuario requisitor podré finalizar la solicitud si esta satisfecho con la respuesta o

reabrirla si considera que la solucién no ha sido adecuada.

2. Beneficios Esperados

Con la implementacién de "Soporte Tecnologia™, se espera lograr una mejora
significativa en la gestidn de solicitudes, optimizando el tiempo de respuesta y aumentando la
satisfaccion de los empleados. Esta solucion no solo facilitara el flujo de informacion entre las
areas, sino que también proporcionaré datos valiosos para la toma de decisiones en el area de

tecnologia.
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llustracion 5-Situacion después de la implementacién del sw -llustracion Propia

Con el fin de brindar una descripcion mas completa del software, también se ha creado un
manual de usuario para ayudarlos a entender y utilizar al maximo todas las funciones del
software “Soporte de Tecnologia”. Este manual fue creado para asegurarse de que los usuarios
tengan la oportunidad de aprender cualquier caracteristica del software y explicarles como
navegar en la interfaz y hacer solicitudes. Al tener la oportunidad de familiarizarse con todas las
funciones, los usuarios podran adaptarse rapidamente.

El desarrollo del software mejora la interaccion del usuario y al mismo tiempo facilita las
tareas, afrontando los problemas de la descentralizacion de la informacion de los requerimientos

y soporte de necesidades que llegan al area de tecnologia.



PDF

MANUAL DE
USUARIO.pdf

llustracion 6-PDF manual de usuario

A continuacion, se hace una breve relacion de los médulos con los que contara el

desarrollo de la aplicacion:

1. Paraingresar a la aplicacién debes ingresar tu usuario y previamente la contrasefia que

colocaste para el inicio de seccion.

Soporte
panol

LIS LUARID

Lhuaro:
Clave _Clave

e v

x
- slonar lcong de entra

llustracion 7-Autentificacion -llustracién Propia

2. Al ingresar a la aplicacién nos llevara a la pagina principal de inicio
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[lustracion 8-Péagina de Inicio -llustracion Propia

En la pagina principal podremos desprender los siguientes patrones:

- Nueva Solicitud

- Mis Solicitudes

- Sin Asignar

- Gestion de Estados
- Lista Solicitudes

- Informes

- Ajustes

2.1 Nueva Solicitud

En este mddulo es donde los usuarios podran registrar una nueva solicitud.

i



+ Nueva Solicitud
+  Mis Solicitudes

O Sin Asignar

E% Gestion De Fstados
i= Lista Solicitudes

4 Informes

o Ajustes

Activa
Solicitud N°

Fecha y Hora:

Prioridad:
Categona

Titulo:

Descripcion:

[lustracion 9-Nueva solicitud -llustracion Propia

2.2 Mis Solicitudes

Crear +

)

2 Administrador
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llustracion 10-Mis solicitudes -Ilustracion Propia

Este mddulo es para visualizar y realizar el seguimiento a las solicitudes que cada

usuario crea, dando clic en el boton de seguimiento:

llustracion 11-Icono seguimiento -llustracion Propia

Asi podremos ver de forma detallada la solicitud de cada requerimiento, su prioridad

y asi poderle dar una solucién.
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[lustracion 12-Mis solicitudes seguimiento -llustracion Propia

2.3 Sin Asignar

En este modulo el usuario administrador podra asignar a los usuarios gestores (analistas)

los requerimientos que realizan los usuarios.
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llustracion 13-Menu sin asignar -llustracion Propia

2.4 Gestion de Estados

En este mend, los usuarios gestores de las solicitudes realizan la parte documental o
textual del desarrollo de las solicitudes asignadas. Apareceran todas las solicitudes asignadas a

los usuarios requisitores del area de tecnologia.

(&)

llustracion 14-Menu gestion de estados -Ilustracion Propia
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2.5 Lista de Solicitudes

En este mend, se listan todas las solicitudes creadas en el aplicativo por los usuarios

requisitores y que se encuentran en un estado “Finalizado”

llustracion 15-Lista de solicitudes finalizadas -llustracion Propia

2.6 Informes

En este menu se encuentran las siguientes solicitudes:
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o Ajstes

llustracion 16-Menu informe -llustracion Propia

26.1

2.6.2

2.6.3

2.6.4

2.6.5

2.6.6

2.6.7

2.6.8

2.6.9

2.6.10

Total, Solicitudes Recibidas

Solicitudes Recibidas por Categoria

Medio de Notificacion

Solicitudes por Categorias y Estado en Filtro de Fechas
Eficiencia del Personal por Categoria y Estado
Promedio de Tiempo en Resolver las Solicitudes
Solicitudes Anuladas y no Aprobadas

Satisfaccion de Solicitudes

Solicitudes por Tiempo y Plazo de Prioridad

Solicitudes por Usuario

2.7 Ajustes

En este mend se podré:
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llustracion 17-Ajustes -llustracion Propia

2.7.1

2.7.2

2.7.3

2.7.4

2.715

Agregar Nuevo Usuario
Activar y Desactivar Usuarios
Modificar Correo de Usuario
Agregar Nueva Categoria

Reasignar Usuario de Grupo
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Teniendo en cuenta la problematica en el proceso actual de la empresa PANAL S.A.S, se

logré identificar de forma significativa las causas que retrasan y entorpecen la gestion de los
requerimientos y las solicitudes, en cuanto a la comunicacion y a las herramientas a utilizar,
tiempos de respuesta, notificacion de solucion, y trazabilidad.

una vez implementado el software “Soporte de Tecnologia”, se espera que la

comunicacion, tiempos de respuesta y satisfaccion de los usuarios sea medible, gestionable y

centralizado.
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Conclusiones

La implementacion del software "Soporte Tecnologia" establece un marco sélido para la
gestion de incidentes en PANAMERICANA DE ALIMENTOS S.A.S. (PANAL S.AS.). Este
aplicativo cuenta con mddulos disefiados para el registro y seguimiento de solicitudes,
consoliddndose como el Unico medio oficial para la gestion de requerimientos dentro de la

empresa.

Con respecto a los tiempos de respuesta, el software incluye un médulo especifico que
permite la asignacion de solicitudes a los usuarios gestores correspondientes. Este modulo
estipula claramente los tiempos de respuesta para cada servicio, asegurando un cumplimiento

efectivo de los niveles de servicio acordados.

Cuando un usuario presenta una solicitud, el sistema notifica automéaticamente al
administrador, quien a su vez asigna el caso al analista adecuado. Esta asignacion se comunica al
analista mediante correo electronico, lo que optimiza el flujo de informacidn. Adicionalmente, se
mantiene informado al usuario requisitor sobre el estado de su solicitud a través de
actualizaciones contintas registradas en el sistema por el usuario gestor. Esta funcionalidad
aborda de manera efectiva la problematica de la falta de un canal de comunicacién establecido

para la notificacién oportuna de las respuestas.
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Para asegurar la trazabilidad de las solicitudes, el software incorpora un mddulo de

gestion de estados que permite registrar uno o varios requerimientos asociados a cada solicitud.
Gracias a esta funcionalidad, se puede acceder de forma inmediata a la trazabilidad y al
seguimiento de cada caso especifico, facilitando la transparencia y la rendicion de cuentas en el

proceso de gestion ante una auditoria.

En conclusion, "Soporte Tecnologia™ no solo mejora la eficiencia en la atencion de
solicitudes, sino que también establece un sistema de comunicacion claro y efectivo,
contribuyendo a la satisfaccion del usuario y al mejoramiento continuo de los procesos en la

empresa.
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Anexos

Manual de Usuario (Documento .PDF)

Informacion Formulario Percepcion del Usuario (Archivo Excel .XLSX)
Caodigo Fuente del SW (Archivo Comprimido .RAR)

Base de Datos Principal (Archivo .BAK)

Base de Datos Usuarios (Archivo .BAK)

Archivo Ejecutable Compilado (Archivo. exe)
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