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1. INTRODUCCION

El presente proyecto de grado trata de implementar una plataforma web donde el usuario tenga la
herramienta para poder solucionar los problemas que posea el equipo en el momento de estar
utilizdndolo con el objetivo de lograr una optimizacioén de procesos en el momento del perjuicio.
El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en la vida cotidiana en la
actualidad es practicamente una necesidad, ya que la sociedad en general maneja demasiada
conectividad, digitalizacion, almacenamiento y sistematizacién de procesos de la informacioén
pues todo en la actualidad se genera especificamente enfocado en la tecnologia.

La tecnologia es muy importa ya que es muy utilizada por los usuarios y empresas que desean
mejorar aspectos en los que se han evidenciado fallas, por lo cual los recursos econémicos no
han sido favorables ya que tienen que requerir a terceros profesionales o mismo a empresas
prestadoras de servicio el cual son costosas, en lo que referimos sea empresa o persona natural a
utilizar la plataforma AUTOSUPPORT S.A el cual desea mejorar notablemente los servicios que
presta una organizacién en cuanto a recepcion de incidentes, caracterizacion, administracion,
asignacion de un responsable de las acciones a tomar, hacer seguimientos a los casos
demostrados, sistematizarlos en documentos, darles una solucion de manera 4gil y pertinente,
restablecer un servicio interrumpido y realizar anélisis pertinentes para evitar futuras situaciones
similares a las ya registradas, si insisten tener un accion rapida a tomar concediendo un producto
que cumple con las exigencias del cliente.

En el caso que nos invade y con el fin de lograr objetivos precisos dirigidos a optimizar recursos,
se realizaron estudios detallados a la organizacion soluciones y servicios informaticos
empresariales en la entidad donde trabajamos, indagamos a la gente y nos comentaron que era lo
que mas le incomodaba, como mesas de ayuda o HELPDESK que tiene funcionamiento en la
mayoria de las entidades de Bogotd, los cuales han sido ajustados a las necesidades que cada dia
presentan sus clientes.



En conclusion este trabajo se pretende demostrar y socializar a las diferentes organizaciones a
nivel nacional e internacional, que al implementar un modelo de servicio como AUTOSUPPORT
S.A se van a obtener significativos avances para posicionar cualquier empresa, solo llegara con
aplicar las instrucciones de una manera correcta y transparente.

2. JUSTIFICACION

Hoy en dia en las organizaciones y en los hogares se vive en un mundo confuso lleno de
paradigmas y se estd a la perspectiva de notables cambios a nivel de procesos, por lo tanto se
hace necesario alinear los objetivos de la organizacion con los del area de tecnologia, mejorar la
calidad del servicio, asegurar la satisfaccion del cliente, centralizar los procesos e integrarlos,
aclarar los roles y responsabilidades de los integrantes del area de TIC (Tecnologia de
Informaciéon y Comunicacién), ser innovador y reducir costos, asi como determinar puntos
importantes para el crecimiento, supervivencia y permanencia de las organizaciones, dentro del
contexto de competitividad y globalizacion.

Para tal fin se han disefiado estandares internacionales de mejores practicas para el mayor
aprovechamiento de los recursos informaticos, con el proposito de obtener un completo
desarrollo en la gestion y el soporte de servicios de (TIC). Un ejemplo de ello es el marco de
referencia AUTOSUPPORT S.A, que ofrece a las organizaciones estrategias para el seguimiento
continuo de sus procesos, logrando asi una cultura organizacional que brinde mayores beneficios
y redunde en la prestacion de servicios de calidad. No cabe resaltar que todo publico como
organizaciones y personas buscan mayor



3. MATRIZ PENTAGONO DE PERFILACION DE CLIENTES

3.1 Identificacion de las Necesidades del Stakeholder

Detectamos una carencia en el sector, pues normalmente las personas no tienen acceso a
un programa plataforma o en su defecto un sitio web, para poder resolver algunos
problemas que usualmente ocurren en un equipo de computo. Todo lo anterior se dio
porque muchas personas desconocen la solucion y funcionamiento de estos.

Darle solucion y resolver en menos tiempo el problema

Economizar porque hay alguna gente que no cuenta con los recursos necesarios para
contactar con ingeniero de sistemas

Aprender a ser integro y solucionar los problemas uno mismo
Formarse en saber y seguir instrucciones

Solucionar el problema alla o no alla red "Ejem: La mayoria de los diagnosticadores de
problemas necesitan de red o acceso al internet”

3.2 Identificacion de Beneficios y expectativas

Usuarios AUTOSUPPORT S.A

La prestacion de se orienta mas hacia el cliente y su mejoramiento



Se representa mejor los servicios al cliente con mayores detalles.
Se maneja mejor la calidad y el costo de los servicios.
Mejora significativamente la comunicacion de TIC.

Nosotros AUTOSUPPORT S.A
Lograr la satisfaccion de los usuarios con los servicios TIC.
Mejora la calidad del servicio.
Reducir los costos operacionales.
Los cambios son mas faciles de llevar a cabo.

Se estandarizan los procedimientos lo cual permite que sean faciles de comprender.

3.3 Identificacion de Soluciones actuales

La solucion tarda mucho tiempo que el estimado

Costos que agotan recursos economicos ya sea de empresa o persona natural
Mala calidad de servicio del area que maneja las TIC

Usan herramientas viejas

No son innovadores

No cumplen con un plan de mejoramiento o cronograma de actividades

3.4 Analisis de inconformidades, frustraciones y limitaciones

Creemos que la solucion es limitada por que en todos los casos los ingenieros no van a
estar pendiente de solo un usuario si no de muchos.

Creemos que las empresas estan derrochando dinero ya que compran cosas innecesarias
ya que no tienen un plan de mejoramiento en el cual se mantienen los equipos en perfecto
estado y solo se necesitan las cosas depende de su estado.

Creemos que la solucion que estan implementando ahora es que no tienen un supervisor
que este al pendiente de la tecnologia y estar por enterado de lo que sale al mercado el dia
a dia.



3.5 Mercado
3.5.1 Informacion de la plataforma web y sus ventajas

AUTOSUPPORT es una plataforma de buenas practicas para diversas areas de servicios TIC,
entre las que figuran por ejemplo, gestion del cambio, gestion de la configuracion, gestion de
ayuda, mesa de servicios o gestion de incidencias. Su inicio va hacer en este con su primera
version que ofrecerd una interfaz grafica de facil manejo, en el cual AUTOSUPPORT cuenta con
mantenimiento y la operacion de la infraestructura TIC. En concreto, esta plataforma ayudara a
muchas personas a ser autbnomas y ser integras ya que reciben un conocimiento previo de lo que
se va a mejorar y reparar.

Se maneja en idioma HTML y es no requiere de tener acceso al internet ya que también su
plataforma auto sostenible funciona solamente con el lenguaje de programacion y requiere de
muchos requisitos al instalarlo ya que no es pesado podemos instalarlo en cualquier tipo de
sistema operativo.

Ilustracion No 1. Plataforma Web

3
n::,: AUTOSUPPORT S.A

Bienvenido !
Aqui te vamos a explicar a como solucionar los
problemas que tengas en tu equipo.

COMUNICATE CON NOSOTROS SIGUENOS

Nombre Correo

v f ©] . ]

Fuente: Prototipo del proyecto
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Bienvenido !
Aqui te vamos a explicar a como solucionar los
problemas que tengas en tu equipo.

COMUNICATE CON NOSOTROS SIGUENOS

3.5.2 TAM, SAM y SOM

TAM (mercado total o direccionable): La idea de esta plataforma es que llegue a las distintas
empresas del pais y/o multinacionales que manejen el 4rea de las TIC también constara de
publicidad ya que es un tip muy importante para que esta tenga fluidez y la manejen sin pensarlo
dos veces.

SAM (mercado que podemos servir): Empezaremos con el disefio y la implementacion de esta
plataforma en hogares e ir sustentdndola en diferentes empresas que la requieran y la necesiten
en la ciudad de Bogota.

SOM (mercado que podemos conseguir) si la plataforma surge como lo pensado se empezara a
vender en diferentes partes del pais.



3.5.3 Segmentacion del mercado

Se comenzara a hacer un estudio de la gente que este manejando esta plataforma para asi poderlo
sustentar en las varias empresas de Bogotd, si la plataforma tiene €xito y esta muy bien evaluada
empezaremos hacerle publicidad mediante internet para que los paises den por enterado que esto
nunca se ha implementado y compren esta plataforma de auto soporte.

4. VALIDACION DEL MERCADO

4.1 Necesidad de la investigacion

El uso de los computadores y tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) ha
incrementado en los ultimos afios por la creciente necesidad de que la poblacion maneja y
administra sistematicamente toda la informacion en general. Por lo que nos enfatizamos en
implementar una plataforma orientada en brindarle al usuario una herramienta que le s ayude a
solucionar ljsus problemas aparte de optimizar procesos, reduccion de costos y demas la cual sea
aceptada a los usuarios y organizaciones.

4.2 Entrevista plataforma Web AUTOSUPPORT

1. Usa frecuentemente un computador?

. Le computador le falla con frecuencia?

. Cuando el computador le falla recurre a?

. Conoce el solucionador de problemas de Windows?

. Si lo conoce le parece eficiente?

. A llamado alguna vez un Técnico o ingeniero de sistemas a que le resuelva problemas?
. Cobra mucho por prestarle el servicio el Técnico o Ingeniero de sistemas?

. Se demora mucho un Ingeniero de sistemas en ponerse en contacto con usted?

o L0 N SN U A W N

. Le gustaria tener en su equipo una plataforma que le ensefie a solucionar su problema?

10. Le gustaria conocer AUTOSUPPORT, la plataforma que te ayuda con tus problemas?



4.3 Analisis de resultados
Total de encuestados: 22

1. Usa frecuentemente un computador?

Usa frecuentemente un computador:

299 rasplastas
22 respuestas

18 (81.8 %)

No lo uso

Aveces

20

Determinaos que la mayoria de gente usa computador, ya sea para estudiar o trabajar o interés
personal.

2. Le computador le falla con frecuencia?

2. El computador le falla con frecuencia:

Si

Mo

Tal vez

De acuerdo a la grafica determinamos que las personas que presentan fallas son pocas pero al
igual uno siempre esta exento.



3. Cuando el computador le falla recurre a?

3. Cuando el computador le falla recurre a un:

0 de 22 respuestas correctas

Familiar
Amigo
11 (50 %)

Ingeniero

Ninguno

12

La mayoria de las personas encuestadas dicen que llaman al ingeniero con un 50% , pocas tienen
familiares o amigos que hacen el soporte y saben del tema. Ya que es la mejor solucion.

4. Conoce el solucionador de problemas de Windows?

4. Conoce el solucionador de problemas de windows:

0 de 22 respuestas correctas

Si 12 (54,5 %)

No 10 (45,5 %)

0,0 25 50 75 10,0 125 15,0



En la grafica determinamos que algunas personas conocen el solucionador de problemas y otras
no, basicamente 54.5% de las personas la conocen y la usan.

5. Si lo conoce le parece eficiente?

5. Silo conoce, le parece eficiente:

Si
No

9 (40,9 %)

No lo conozco 8 (36,4 %)

La grafica nos indica que un 40.9% de 22 personas encuestadas dicen que no es eficiente.

6. A llamado alguna vez un Técnico o ingeniero de sistemas a que le resuelva problemas?



6. A llamado alguna vez un Técnico o ingeniero de sistemas a que le
resuelva problemas:

D racmjanta
22 respuestas

Si 18 (81,8 %)

20

Las personas dicen que siempre tienen que acudir a un ingeniero de sistemas 81%.

7. Cobra mucho por prestarle el servicio el Técnico o Ingeniero de sistemas?

7. Cobra mucho por prestarle el servicio el Técnico o Ingeniero de
sistemas:

22 respuestas

10 (45,5 %)
Talvez
Eling es amigo

Solo me dicen q...

En la grafica nos muestra que el técnico o ingeniero de sistemas no cobra mucho con un 45.5%

8. Se demora mucho un Ingeniero de sistemas en ponerse en contacto con usted?



8. Se demora mucho un Ingeniero de sistemas en ponerse en contacto
con usted:

Siempre
Aveces 11 (50 %)

Muy poco

Nunca

Mediante esta grafica podemos deducir que las personas dicen que aveces se demora mucho el
ingeniero de sistemas con un 50% de personas encuestadas.

9. Le gustaria tener en su equipo una plataforma que le ensefie a solucionar su problema?

9. Le gustaria tener en su equipo una plataforma que le ensefie a
solucionar su problema:

29 racniiastas
22 respuestas

Si 22 (100 %)

No 0 (0 %)

La gente quiere obtener la solucién con un 100%, el cual se la brindaremos



10. Le gustaria conocer AUTOSUPPORT, la plataforma que te ayuda con tus problemas?

10. Le gustaria conocer Autosupport, la plataforma que te ayuda con
tus problemas.

22 respuestas

20 (90,9 %)

No 2(9,1%)

La mayoria de la gente con un 90.9% quiere empezar a implementar esta plataforma.

5. ANALISIS ADMINISTRATIVO
5.1 Objetivos
5.1.1 Objetivo general

Disefiar e implementar una plataforma Web para el apoyo y manejo de los dafios en el equipo de
cémputo, que se presentan a diario en el hogar y la industria.

5.1.2 Objetivos especificos

- Ensenar a los usuarios que manejen esta plataforma a desarrollar el problema de forma 6ptima
y correcta.

-Implementar todos los modulos a tratar y todas las averias que se presentan en los equipos para
que la plataforma hable por si sola.

- Capacitar a los usuarios o clientes en el manejo de los diferentes herramientas que proporciona
la plataforma.



5.1.3 Valores corporativos

COMPROMISO SOCIAL: El conocimiento es muy importante para nuestros clientes, por lo
que estamos comprometidos con crear una plataforma que aparte de ensefiar solucione el

problema.

TRABAJO EN EQUIPO: Con la contribucion por parte de todas las areas de la empresa
investigamos y deducimos que es muy importante el desarrollo de esta plataforma pues ayuda y

colabora a la elaboracion de las soluciones y ayudar a las areas de trabajo.

RESPETO: Valoramos el apoyo y servicio de los involucrados en el crecimiento de la
compafiia, adquiriendo armonia en las relaciones con nuestros colaboradores, clientes y

proveedores.

CONFIANZA: Cumplir con la elaboracion de aquella plataforma para el cliente, sin dejar de

lado el mejor servicio prestado y un precio justo y comodo para este.

COMPETITIVIDAD: Innovar con la elaboracion de nuevos productos que puedan llegar a
tener un posicionamiento en el mercado de las tecnologias sistematicas, dando satisfaccion a

nuestros clientes.

6. ANALISIS LEGAL

Debemos tener en cuenta los aspectos que se muestran a continuacion en este sitio web el cual
nos muestra y nos da una informacion detallada el cual nos dice que debemos tener una
autorizacion o una licencia para poder distribuir nuestra pagina

web y obligaciones de caracter mercantil, fiscal, laboral, sanitaria, seguridad, etc.

http://www.cloud-tic.com/diseno-web-que-aspectos-legales-debe-cumplir-mi-pagina-web/



http://www.cloud-tic.com/diseno-web-que-aspectos-legales-debe-cumplir-mi-pagina-web/

6.1 Licencias legales
Ilustracion numero 2: Licencias electrdnicas

Copyright M’? GNU GPL

) Licencia Arte
Copyleft = Libre (LAL)

Coprge Antaen Capyhaft Ariuds

Creative a3 .o
Farionk ‘E Coloriuris -

® ©

Fuente: comercio electronico cecarm.com
Copyright: Todos los derechos reservados
Copyleft: De libre distribucion, Copiar y redistribuir.
Creative Commons: Distribucion gratuita

7. Analisis Pestel. Influencia del macroentorno

POLITICO ECONOMICO SOCIO-CULTURAL
-Este ambito también nos -Reduccion de costos -Se reitera que se empezara la
podria ayudar a distribuir la organizacionales. distribucion por localidades
pagina por medio de -Recursos econdmicos para que la gente conozca su
presentacion de proyectos en | disminuyen funcionamiento.
las diferentes alcaldias de las | -Libre inversion y -Se presentara para todo tipo
localidades. falsificacion de software de estrato y etnias no habra
ninguna excepcion.
TECNOLOGICO ECOLOGICO LEGAL
-Innovacioén tecnologica de la | -Como va hacer sobre un - Licencias contar con la
plataforma medio tecnologico lo tnico licencia de copyrigth para que
- Si es para empresa la que consumird es energia, la no sea de libre distribuciéon y
empresa manejara un nuevo verdad el usuario lo manejara | nuestro negocio crezca.
sistema de solucion de en su periodo de tiempo - Seguridad de datos
problemas laboral. personales sistematizados
-Libre inversion y
falsificacion de software

8. Estrategia competitiva

Nuestra plataforma es demasiada innovadora ya que ninguna en estos tiempos manejara un
sistema de auto soporte el cual se sustente solo de tener un equipo la mayoria de estas tienen que
tener internet, pensando en llamar la atencion de nuestro posibles usuarios que llegaran a




manejarla, Manejaros la publicidad por las redes sociales tanto en Facebook, twitter o instagram,
para dar a conocer Plataforma AUTOSUPPORT ya que esto no lo hacen.

No dejaremos de modificar e innovar esta plataforma a medida del tiempo para asi tenga una
muy buena razén de estar evaluada a nivel nacional.

9. Las cinco fuerzas de PORTER

Para poder maximizar los recursos de nuestra compaiia y superar a la competencia, debemos ser
innovadores en el método tecnoldgico tenemos que tener simplicidad en nuestra plataforma,
también que reduzca los costos para resaltar mas que la competencia. Debemos ser directos en
los temas a tratar y respetuosos en el manejo de estos, también debemos aportar y tener
comunicacion con nuestros clientes por si tienen alguna sugerecia o inquietud para asi superar y
ser mejor que la competencia

10. Prototipo
10.1 Descripcion del producto

La plataforma soluciona e implementa una o varias soluciones de los problemas mas frecuentes
que se presentan en un computador ya que todas las personas no tienen facil acceso a un
ingeniero ya que son muy costosos o no tienen el suficiente conocimiento para poderlo resolver.
También proporciona a los usuarios que manejen este programa a una simple capacitacion para
que aprender a desarrollar y sepan solucionar problemas que tengan los equipos ya que estos son
muy importantes porque toda la gente en general manejan ya sean para su interés personal.

10.2 Ficha técnica

*IE AUTOSUPPORT S.A




Funciona en: Cualquier sistema operativo

Cliente: Usuario o empresa

Version: 1.0 del 2017

11. Conclusiones

-Se logro establecer las particularidades del usuario

-Se dieron a conocer las circunstancias que se presentan en el mercado para el desarrollo
de esta plataforma WEB

-Determinar el momento oportuno para asi dar a comercializar la pagina

-Se determina que se puede extender la diversificacion de los productos. Logrando cubrir
la demanda existente

-Con la realizacion de este proyecto se logroé generar un poco mas de cultura hacia el uso
de las herramientas informaticas, mostrando como es posible administrar, optimizar y
encontrar las utilidad a la mano de mucha importancia.

-La utilidad por ser de software licenciado puede estarse actualizando y ademas las



instituciones o usuarios de hogares puede pueden opinar en si sobre que le falta a esta
para asi hacerle cambios dia a dia que considere pertinentes para la mejora de la misma
-Esta plataforma web puede ser un complemento nacional que le colabore en un futuro a
la mejoria del sistema de la mesa de ayuda y soportes de las organizaciones
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