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PROCEDIMIENTO DE SOPORTE APLICACION CERO

PragmaCero S.A.S

Expertos en soluciones de
Gestion de Riesgos
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INTRODUCCION

Para facilitar la administracion de peticiones o requerimientos entre PRAGMACERO vy sus

clientes, se seleccion6 como herramienta de apoyo Scarab.

Scarab es un sistema de seguimiento de peticiones o nuevos requerimientos tanto
técnicos como no técnicos, permitiendo el ingreso de informacién a través de formularios,
a los usuarios involucrados con una incidencia le llega un correo electrénico informando
sobre cambios de estados, ademéas permite a los usuarios realizar consultas

personalizadas dependiendo de sus necesidades.

Este documento pretende explicar el manejo de peticiones para todos los roles.
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1. ROLES
Para la administracion de peticiones se crearon los siguientes roles:

Cliente

Rol Descripcién

Usuario Funcional Es el encargado por parte del cliente de realizar la
revision de los productos entregados o de ingresar los
nuevos requerimientos, ademas es Unico encargado de
cerrar o anular las peticiones.

Este rol también lo realiza el personal de Pragma
encargado de realizar algunas veces las validaciones
antes de entregar al cliente.

PRAGMACERO

Rol Descripcion

Director Soporte Es el encargado por parte de PRAGMACERO de revisar
las peticiones que ingresa el Usuario Funcional vy

asignarla a al personarespectiva.

Soporte Es el encargado de realizar una verificaciéon de la

incidencia registrada por el cliente y gestionar la solucién.

Director de Producto Es el responsable de gestionar el proceso de desarrollo
de CERO

Desarrollo Es el encargado de solucionar las fallas o ajustes a la

aplicacion CERO, generando la solucién mediante parche

0 nueva version.
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2. INGRESO A LA APLICACION
Para ingresar a la aplicacién debe digitar la siguiente URL:

https://interno.pragma.com.co/scarab/issues

Para ingresar a la aplicacion se debe digitar usuario y contrasefia, en caso de olvido se
enviard un correo electrénico con la nueva clave. Cuando se realiza el ingreso por

primera vez siempre se solicita cambio de clave.

La regla para el usuario es la direccion de correo y la clave la primera vez es pragma.

Tracking de Peticiones de Pragma 5.A.
b — M
y el
Login

Nombre de usuario

Contrasefia

&0lvidaste la contraseifia? Nueva contrasefia +
éNo estas registrado? Registrate 4

© 2001-2006 Collablet | Scarab 0.21-200811061733

Una vez autenticado le aparece al usuario solo los proyectos en los que puede ingresar o

visualizar informacion, la pantalla es similar a la siguiente:

Seleccionar modulo

Nombre Descripcion

Cliente = Proyecto 1 Proyecto 1

Cliente » Proyecto 2 Proyecto 2
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El usuario debe seleccionar el proyecto en el que desea trabajar, aparece entonces una
pantalla como la que sigue:

@ > Cliente > Proyecto b Logout Probador de Prueba ( Probador )
| Home de seguimiento I I
de peticiones |Consultas nuevas y guardadas
; Id de peticién 2 BUsqueda de texto I
- Introducir nueva
L peticién
- ]
i -Informes Tipos de peticién en este médulo
i Pulsa el tipo de paticién para introducir una nueva o selecciona una plantilla
| Administracion I i E E: x E
: Descripcion Plantillas
i “Usuarios z Sy > 3 i T
; Permite crear incidencias tanto del cliente como internos Ninguno
| ¢Cémo... : )
_ Obtener ayuda con 3

En la zona 1, aparece el cliente y el proyecto seleccionado.

En la zona 2, permite realizar consultas.

En la zona 3, aparecen los tipos de peticiones que se pueden ingresatr.

3. REGISTRO DE PETICIONES U SOLICITUDES

Para el ingreso de peticiones: Home de seguimiento de peticiones > Introducir nueva
peticion > Incidencia general.

Home de seguimiento de peticiones |

- Introducir nuewva petician

s Imntroducir nueva Incid iz general
- Consultas Privadas

- Consultas Pdblicas

- Editar plantillas

- Infarmes

- Motificaciones

Administracion

- Aprobaciones

- Usuarics
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Pulsa el tipo de peticién para introducir una nueva o selecciona una plantilla

Incidencia generab Para manejar las incidencias detectadas por el cliente y Pragma

Después de seleccionar la Incidencia General, es posible ingresar informacion, a

continuacion se describen los campos generales:

Informacion General (¥ indica campo requerida)

* Asunto |
Modulo CERO |[Eligs... [=]
* Clasificacion de la
incidencia
* Prioridad de
atencion

* Descripcion. En |
caso de falla se
deben especificar los
pasos para
reproduccion

%

* Estado incidencias Nuevo
Clientes CERO

* Ndmero de la |
version donde se
detecto la incidencia

* los campos de adjunte son sélo requeridos =i el Path esta active

Path flo 52 ha seleccionado ningtn archivo

Pulsa "Examinar’ y selecciona un fichera.

* Descripcién |

iy

* Tipo | Autodetectsr =1

N —

ARadir adjunte

Razén |

Después del envio | 2signar peticisn [=]

Enviar peticion [ Restablecer

i

F.COM.006 Pagina 7 de 19

Bogoté | Cl. 86A No. 22-25 Medellin | Cra. 50C No. 10 Sur 80 Of. Cali | Cl. 15 No. 83B-35
t: +57 (1) 745 25 23 t: +57 (4) 605 25 23 t: +57 (2) 486 25 23



@Cero WWW.riesgoscero.com

Descripcion de los campos del formulario de registro:

CAMPO ‘ DESCRIPCION
INFORMACION GENERAL
Asunto Este campo es el titulo de la peticion.
Modulo CERO Se debe identificar la ruta en la aplicacion CERO donde se

debe revisar.

Clasificacion de la | Esta permite clasificar el tipo de la incidencia:

incidencia Falla: Cuando el funcionamiento de la aplicacién no es el
correcto.

Cambio: Cuando se requiere nuevas funcionalidades que no se
encuentran en el alcance actual de la aplicacion.

Soporte: Cuando se requiere algun tipo de atencién como
aclaracién, dudas o apoyo en alguna tarea.

Ninguna de las anteriores: Cuando no se cumple ninguna de

las anteriores se debe usar esta clasificacion.

Prioridad de atencion | Se define la prioridad de atenciéon de la incidencia, esta puede
ser:

Alta: Atender en maximo 4 horas

Media: Atender en maximo 1 dia

Baja: Atender en maximo 2 dias

Sin Definir: Cuando el cliente no tiene claro la prioridad.

Descripcion En el caso de falla se debe describir los pasos para reproducir
la peticion, en los demas casos se debe describir de la forma

explicita la solicitud.

Estado Estos se describieron en la seccién de estados

Numero de la version | Version en donde se presenta la peticion.
donde se presenta la

incidencia
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ADJUNTOS

Path En el ingreso de la incidencia se permite adicionar anexos a la

incidencia. Ubicacion y seleccién del archivo a adjuntar.

Descripcion Referencia del archivo que se adjunta
Tipo Clasificacion del archivo adjuntado
Otro Se selecciona esta opcion, si el tipo del archivo adjuntado es

diferente a las opciones que nos presenta en el campo anterior.

ENVIAR NUEVA PETICION

Después del envio Accién que se debe de realizar una vez es ingresada la nueva
peticién relacionada a una incidencia registrada

e Asignar Peticion

e Ver esta peticion

e Afiadir comentario inicial

e Volver ala home

ACTUALIZACION
En el reporte de peticiones se selecciona en el id de peticién de la incidencia que se

desea actualizar.

1 of 2 | Siguiente *

Seleccionar +Idde Asunto Modulo CERQO Prioridad Fecha de
peticion de creacion
atencién
[ r:,a.ﬁcz Presentacion de la informacion = ------- Baja 12/08/2010
generada en una dnica pantalla

= CAMCS SEGUIMIENTO PLANES DE ACCION ~ ------- Baja 07/12/2011

Después de seleccionar una incidencia es posible modificar la informacion basica

(atributos), ademas cuenta con las siguientes pestafas:
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PP Comentarios | 0 Porsonai | 1 Related Tzsves | © Adjuntos./ 0 URL | tistorial

¢ Comentarios: En esta pestafia permite visualizar los comentarios realizados a la
incidencia en forma descendente, ademas permite ingresar nuevos comentarios.
Todas las observaciones y aclaraciones deben hacerse en la pestaia

Comentarios.

PPRSY e | 1 Reloted tsres | 0 Adsutos / 0 URL | Historisl |

Comments(1)

Introducir nuevo comentario I}

| P

12-ene-2012 9:40:29 GMT-05:00 | Added by: Fernando Javier Bernal Trejo

Se walida la incidencia y se replica en el reporte de riesgos el filtro de responsables se queda pegado vy no sSe logra limpiar
por favor revisar esto.

e Personal: Permite adicionar responsables a las peticiones, para esto se debe

ingresar en la pestafia y dar clic en el boton Editar Lista.

Aparece una pantalla como la siguiente:

2] mnﬁn)
Nombre Nombre de usuario Asociacién

[ Editar lista ] [Augn.lnm oo-mu] Responsable: 3 Fﬁ

RSS  AToM P-LRL

De la lista de usuarios se debe seleccionar los usuarios responsables de la incidencia, y
se debe dar clic en el botén Afiadir a la lista de asignados, una vez se finalice de
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ingresar esta informacion se debe dar una razén y dar clic en el botén Hecho para que
realmente se realicen los cambios.

. POra 3elecCionar UIUANOE B BEOCINT CON RILa paticiin
. Lenc 5 02 50 guardarin hasts que pulses “Meche”
-

Razén Este texto se afadrd a 1a pebadn como un Motvo del cambio’ cuando pulses en hecho

(4 2dmin Scarab Administrator Raspeanstie [o]

e Related issues / Temas Relacionados:

est3 relacionada con Peticion privada Peticidn privada

Modify selected relations te: | | Select .. :

Add Relation

New relation CATH164 | select ... «| related issue
Ilazon| A|

e Adjuntos / URLs: Permite visualizar los archivos adjuntos de una incidencia, asi

como adicionar nuevos.
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[ Atrtos | 1 omentaos | 0 Perona | 3 Relted 1mmee (YT RIETY it |

Aiiadir adjunto (* los campos de adjunto son sélo requeridos si el Path esta activa)

Path No s= he seleccionada ningin archivo

* Tipo | Autedstsctar [=]

Tipo MIME a medida:

* Descripcion ‘

Aiiadir URL
URL Descripcion
()

e Historial: Permite visualizar todos los cambios que se han realizado a una

incidencia, con fecha, que hizo y responsable.

n n
 ntroton | 1 comentato | 0 peros | 1 pltedomes |  admton /o0t [LRSY
Ho

31-ma-p-20121d 19:32 GMT- EIualurdn'Emdnduhm ha cambiado de “Asignado” a "Cambio en

proporcionade.
31-may-2012 14:18:36 GMT-  El valor de "Estado de |2 incidencia” ha cambiado de "Para Asignar” a "Asignado™ Juan david delgado ramirez
proporcionado.
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4, ESTADOS
Para realizar un seguimiento a las peticiones, se definieron unos estados que permiten
gestionar el proceso de solucion. Una vez resuelta la incidencia solo el cliente podra

cerrarla.

A continuacion se muestran los diferentes estados:

MODULOS CLIENTES DE CERO

Pendiente

Informacion

Cerrado

ProximaVersion

Revision Pragma

Cambio en ;"‘i

Analisis
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Estado Descripcién Responsable

Nuevo Al ingresar las peticiones estas quedan en estado Director
“Nuevo”, cualquier rol puede ingresar peticiones, estas Soporte
pueden ser para:

e Soporte

e Solucién de una Falla

e Solicitud de Cambio

e Otros
Al registrarse una incidencia en estado Nuevo, el rol
Director revisa la incidencia y de acuerdo a ésta se
asigna al rol Soporte o al Desarrollador.

Soporte SOPORTE PRAGMA: Director
Pragma Cuando el area de soporte esta en la capacidad de | Soportey
solucionar la incidencia, presta la solucién. de acuerdo Soporte

a los niveles de solucion

En el caso de requerirse soporte presencial, el tiempo
de solucidn se cuenta desde la visita en sitio, el tiempo
que tome la programacion de la cita depende de la
gestion del cliente.

Al finalizar el soporte al cliente, el Ingeniero
responsable de la solucion debe de realizar y enviar al
cliente con copia al Director de Soporte el informe del

soporte prestado con los respectivos tiempos.

Pendiente Es cuando al validar la incidencia por el rol Soporte o Cliente
Informacion el rol Director, hace falta informacion para la adecuada
solucién del incidente.

Cuando el cliente complete la informacién pendiente

debe cambiar el estado a Soporte Pragma.
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Las peticiones que se encuentren en éste estado son
responsabilidad del cliente y hasta no tener la

informacion necesaria no se podra atenderla.

Revision Los roles de: Director y Soporte pueden cambiar el Cliente
Cliente estado a “Revision Cliente”.

Las peticiones que se encuentren en éste estado son
porque ya se dio una solucién final por parte de
PRAGMACERO.

Es responsabilidad del clientes validar la solucién y en
el caso de estar conforme con la solucion cerrarla o de
lo contrario devolver a PRAGMACERO.

Parche Cuando el Rol Soporte, verifica que la incidencia es | Desarrollo
una falla de la aplicacion, de acuerdo al grado de
criticidad acordado con el Clientes, se prioriza la
soluciéon mediante un Parche de la version que tiene el
cliente y se entrega en el menor tiempo posible.

Es importante aclarar que los Parches solo se generan
sobre la version actualmente certificada por

PRAGMACERO y no sobre versiones anteriores.

Proxima Cuando el Rol Soporte, verifica que la incidencia es | Desarrollo
Version una falla de la aplicacion, de acuerdo al grado de
criticidad acordado con el Clientes, se establece que

la solucién se dara en la siguiente version.

Cambio en Cuando el Rol Director o Soporte validan la incidencia Director
Analisis y se concluye que lo solicitado es un cambio en la | Soportey
aplicacion, ésta entra a una validacién por el comité de Soporte

cambios, donde se definira si se tendré en cuenta o no

para una futura version.

Revision Pragma | Cuando la incidencia esta en estado Revision Cliente, Director
el Cliente valida la soluciéon dada por PRAGMACERO Soporte
15 de 19
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y ésta no es de su conformidad, devuelve la incidencia

para volver a darle atencion.
Cerrado Una vez PRAGMACERO entrega la soluciéon de la Cliente

incidencia, el cliente realiza la respectiva revision
estado Revision Cliente, y si esta es satisfactoria

cierra la incidencia

5. TIEMPOS DE RESPUESTA

VALIDACION DE INCIDENCIA NUEVA

DESCRIPCION TIEMPO

Nivel Alto: Atender en
Se consideran fallas de nivel alto aquellas que interrumpen la | maximo 4 horas
operacion de toda la operacién y no hay forma alterna de

trabajar en cualquier parte de la aplicacion.

Nivel Medio: Atender en
Se consideran fallas de nivel medio, aquellas que son | maximo 1 dia
intermitentes o se pueden solucionar con planes alternos o

de contingencia.

Nivel Bajo: Atender en

Se consideran fallas de nivel bajo aquellas que no impactan | maximo 2 dias
significativamente la operacion del Cliente y deberan esperar
préxima version para ser instaladas en los ambientes del

cliente.
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6. TIEMPOS DE SOLUCION A PETICIONES REGISTRADAS

Solucién de soportes.

TIEMPOS DE SOLUCION SOPORTE PRAGMA

TIPOS DE SOPORTE / NIVEL DE ATENCION DIAS

ALTA MEDIA | BAJA
SCRIPT 2 3 4
ATENCION TELEFONICA 2 3 4
SOPORTE PRESENCIAL TECNICA 3 5 7
SOPORTE PRESENCIAL FUNCIONAL 2 4 7

Solucién de fallas de la aplicacion nivel critico.

TIEMPOS DE SOLUCION POR PARCHE SEGUN NIVELES DE

COMPLEJIDAD

DESCRIPCION TIEMPO
BAJA Maximo 2 dias
MEDIA Méaximo 1 semana
ALTA Maximo 2 semanas
F.COM.006 Pagina 17 de 19
Bogotéa | Cl. 86A No. 22-25 Medellin | Cra. 50C No. 10 Sur 80 Of. Cali | Cl. 15 No. 83B-35

t: +57 (1) 745 25 23 t: +57 (4) 605 25 23 t: +57 (2) 486 25 23



@Cero WWW.riesgoscero.com

7. NIVELES DE ESCALAMIENTO

Si luego de radicado la peticibn se alcanza el tiempo maximo de atencion y
PRAGMACERO no ha dado respuesta, se podra acudir al siguiente nivel de Escalamiento

(se debe tener en cuenta siempre haber agotado el nivel inferior antes de recurrir al nivel

superior).
Nivel Punto Forma de ubicacién
1 WEB: Radicaciéon de | https://interno.pragma.com.co/scarab/issues
peticiones por medio de
SCARAB.
2 Telefonico Centro de | Medellin: (574) 605 25 23
atencion Bogoté: (571) 745 2523
Panama: (507) 838 9972
Lima: (511) 222 8032
3 Skype (opcional) Usuario: soportecero y pragmacero
4 Contacto ler Nivel Fernando Bernal Cel: 57 301 737 5115
fbernal@pragma.com.co
5 Contacto 2do Nivel | c51105 Bastidas Cel: 57 314 880 0094
cbastidas@pragma.com.co
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