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Resumen 

El presente trabajo se realizó con el fin de desarrollar un software para la administración de 

órdenes de servicio “SAOSER” para los usuarios de la empresa Virtual System de Colombia Ltda. 

para dar solución a los problemas de seguridad de la información, y la pérdida en la captura de los 

datos del cliente y del elemento informático, permitiendo agilizar los procesos de consulta de 

información veraz de forma eficaz y eficiente. Este sistema de información se llevó a cabo 

mediante el diseño de la base de datos en MySQL 5.0 y el desarrollo de la interfaz de usuario en 

Visual Studio Net 2010. 

Abstract 

 

The present work was realized to develop a software for managing service orders "SAOSER" 

for company users Virtual System of Colombia Ltda. to solve the problems of information security, 

and loss in capturing customer data and computer elements, allowing streamline consultation 

processes truthful information effectively and efficiently. This information system is carried out 

by designing the MySQL 5.0 database and the development of the user interface in Visual Studio 

NET 2010. 
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1. Introducción 

Este proyecto surgió de la importancia de encontrar soluciones a los problemas y necesidades 

encontradas en la empresa Virtual System de Colombia Ltda., en forma confiable y segura, 

mediante el desarrollo del software para la administración de órdenes de servicio. 

La empresa en la cual se realiza la investigación queda ubicada en el municipio de Guateque – 

Boyacá, y está empezando a surgir su nombre en el Valle de Tenza. Debido a que ha ganado 

reconocimiento gracias a la calidad del servicio que prestan, actualmente tienen un sistema de 

información que no es eficaz y confiable para el almacenamiento y consulta de la información ya 

que puede ser alterada fácilmente por los mismos empleados y por ende afecta no solo la atención 

rápida al cliente sino también la veracidad de la información que se le está dando. Además, esta 

misma información es con la que se cuenta para la toma de decisiones a nivel interno; partiendo 

de este problema que también es un riesgo, se convirtió en el motivo fundamental para realizar el 

estudio del proceso y tratamiento de la información actual en todos sus aspectos para proponer una 

solución que permita a la empresa tener mayor confiabilidad en la veracidad de la información, 

permitiendo realizar estrategias de mercadeo más aterrizadas a lo que se ha conseguido 

actualmente para seguir creciendo como empresa, atendiendo las necesidades, problemas, y 

observaciones que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del proyecto. 
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En el desarrollo del proyecto se enfatizó en la seguridad de la información creando la base de 

datos en MySQL de forma centralizada en un servidor, y desarrollando la interfaz gráfica en Visual 

Studio Net Professional 2010 el cual se conecta localmente o por red en varias estaciones de 

trabajo. Además, este nuevo sistema permite realizar diferentes tipos de consulta de manera rápida 

y eficaz, de acuerdo a la información recolectada por el personal de la empresa tanto en el proceso 

de recepción, y entrega del servicio. El personal se encuentra conformado por 6 empleados quienes 

cumplen roles como auxiliar administrativo, personal técnico, administrador de la organización, y 

recursos humanos. 

Finalmente, este proyecto hace parte de uno de los retos personales tanto en la programación 

como en la realización de la base de datos. Esto, con el fin de adquirir más experiencia dando 

soluciones a problemas que se encuentran dentro de la comunidad, ya que la empresa involucrada 

en este trabajo hace parte de la comunidad del municipio de Guateque, lugar en el que habito. 
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2. Problema 

2.1.  Descripción del Problema 

En la empresa de servicios informáticos Virtual System de Colombia Ltda. se han encontrado 

deficiencias en el control de las órdenes de servicio o  reportes diligenciados por los técnicos al 

diagnosticar y/o dar solución al requerimiento de sus clientes. 

Actualmente se usan libros de Excel para el diligenciamiento de las órdenes de servicio, 

donde cada libro representa un reporte y este a su vez tiene por nombre el número de ticket 

asignado para el diagnóstico y/o solución del caso. Con el método utilizado actualmente no se 

pueden aplicar filtros de consulta específicos, tales como: saber cuántos servicios ha tenido un 

cliente, cuáles servicios se encuentran pendientes por diagnosticar o solucionar, cuantos 

servicios se han cerrado pero no han tenido salida debido a que el cliente no se ha manifestado 

para la entrega formal del servicio. Además los libros de Excel utilizados para ese proceso no 

tienen ninguna protección de campos o celdas para evitar la modificación de datos ya que puede 

ser alterada por la persona que diligencia los reportes; por ejemplo, la fecha de ingreso del 

equipo, el problema reportado por el cliente, el nombre del técnico al que se le asignó el servicio 

o el número de ticket. 

De acuerdo al número de servicios que haya realizado el técnico, ya sea mantenimiento 

preventivo o correctivo obtiene una bonificación, por ende la persona encargada debe calcular 

las bonificaciones, siendo esta una tarea tediosa y larga. 
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El formato de la orden de servicio no tiene todos los campos necesarios y se omite el registro 

de datos importantes del cliente como: el Nit, cédula de ciudadanía, teléfono, dirección, fecha 

de salida del servicio, diagnóstico del servicio y recomendaciones. 

2.2 Formulación del Problema 

¿Cómo desarrollar un sistema de información para dar solución a los problemas en la 

administración de órdenes de servicio en la empresa Virtual System de Colombia Ltda.? 
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Se necesita un sistema, seguro, rápido y confiable para el 

almacenamiento de las ordenes de servicio, adecuado al flujo 

de los procesos y procedimientos de la empresa. 

El sistema actual no es seguro para evitar 

alteraciones en la información almacenada 

e ineficiente para consultas de información. 

La alteración en la información 

carecería de credibilidad en la 

veracidad de las órdenes de servicio. 

Las demoras en la consulta de 

información generan retrasos en la toma 

de decisiones, además de sobrecarga 

laboral por el tiempo gastado. 

Conflictos entre los integrantes del personal 

técnico en la entrega de las bonificaciones, en 

caso de cambiar la asignación de servicios 

después de finalizados 

Ilustración 1: Árbol de problemas 

3.  Tema 

3.1. Identificación del Tema  

La identificación del tema se obtiene mediante la representación del árbol de problemas, 

especificando el origen del problema en las raíces del árbol; en el tronco se identifica el 

problema en sí; y en las ramas los efectos del problema, ya que al trabajar sobre la raíz se mitiga 

el problema y los efectos del mismo. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 



 16  

3.2. Delimitación Temática 

El problema a investigar es la falla en la seguridad de la información almacenada porque 

puede ser modificada; además, del tiempo gastado en el proceso de consulta de esa información 

correspondiente a los servicios realizados por el personal técnico de la empresa. En la solución 

propuesta no se tendrán en cuenta procesos de contabilidad, facturación, ni inventarios; ya que 

solo se resuelve el problema que es el núcleo de la investigación. 

A partir del problema mencionado se desencadenan otros problemas ya mencionados en la 

descripción, por ende la propuesta debe da solución radical para ir ayudando en la organización 

de la información y obtener resultados tales como: 

 Asignación de claves de acceso a los usuarios del sistema. 

 Seguridad de edición de campos permitidos para ello. 

 Informe sobre el número de veces que ha ingresado un elemento informático. 

 Informe de número de servicios de cierto cliente. 

 Informe de servicios atendidos por técnico. 

 Informe de servicios pendientes por realizar. 

 Impresión de las órdenes de servicio y conversión a PDF. 

Lo anteriormente descrito son los límites que se busca alcanzar en el desarrollo de la 

investigación. 
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4.  Objetivos 

4.1.  Objetivo General 

Desarrollar un software para la administración de órdenes de servicio “SAOSER” con el fin 

de solucionar las fallas en el registro de la información y agilizar los procesos de consulta de la 

misma. 

4.2.  Objetivos Específicos 

 Realizar el levantamiento de la información necesaria, para analizar y determinar 

los problemas o deficiencias existentes en las áreas de recepción y centro técnico 

de servicio de la empresa. 

 Determinar con el análisis, las necesidades y problemas presentados, con el fin de 

brindar una solución con el nuevo sistema. 

 Diseñar una base de datos en MySQL, para almacenar la información obtenida 

desde el momento de la recepción del cliente hasta la entrega del servicio. 

 Desarrollar el sistema de información en Visual Studio NET 2010 para solventar 

los requerimientos presentados durante la determinación de los problemas en la 

manipulación de la información, cumpliendo con la seguridad, almacenamiento y 

fiabilidad de la misma; al igual ofreciendo una interfaz amigable y de fácil uso. 

 Realizar las pruebas respectivas a la aplicación, para corroborar que las necesidades 

y problemas presentados fueron solucionados satisfactoriamente. 
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5.  Justificación de la Investigación 

El desarrollo del software se realizó con el fin de solucionar los problemas que generan la 

pérdida en la captura de los datos tanto del cliente como del elemento informático, en el momento 

de la recepción de éstos; contribuyendo a la fiabilidad de la información en las órdenes de servicio 

como en la administración de éstas, en cuanto al ahorro de tiempo, atención al cliente, búsquedas 

de servicios realizados, y obteniendo así una información veraz en el apoyo a la toma de decisiones 

por parte de la administración de la empresa Virtual System de Colombia Ltda.  

Un sistema de información es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y 

administración de datos e información, organizados y listos para su uso posterior, ayudando a 

incrementar la efectividad en la operación de las empresas, y mejorando la integridad de la 

información para los usuarios en tiempo real. El software para la administración de órdenes de 

servicio “SAOSER”, garantiza la sistematización de la información que se genera en la empresa 

Virtual System de Colombia Ltda, agilizando los procesos de consulta, y cuidando la 

inalterabilidad, robo y/o pérdida de la información mediante el almacenamiento de los datos en 

MySQL y restricciones el acceso no solamente a la base de datos sino también  en el código del 

software; el cual, permitió en esta primera versión, colocar en práctica los conocimientos 

adquiridos en el programa de Tecnología en Sistemas.  

Este software ayuda a optimizar el tiempo del auxiliar administrativo, en cuanto a la atención, 

digitación y consulta de órdenes de servicio. El beneficio también se ve reflejado en la entrega 

rápida y oportuna de la información al administrador de la empresa y a los clientes que la requieran. 
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6.  Marco Teórico 

6.1.  Antecedentes de la Investigación 

La mayoría de las veces el desarrollo de un software siempre busca abarcar una necesidad 

y/o resolver problemas de algún tipo, viéndose como una solución que permita agilizar 

procedimientos que brinde seguridad y confiabilidad en el uso del mismo; aunque en la UNAD 

CERES Garagoa no hay tesis o trabajos de investigación referentes  a desarrollo de software o 

bases de datos sobre problemas similares al que tiene por objeto esta investigación, por medio 

de internet se encontró unas tesis que sirvió como guía para impulsar este trabajo, la cual se 

menciona a continuación: 

Galvis A. (2009) desarrallado como requisito para optar al título de Ingeniero de Sistemas; 

quien menciona en la formulación del problema, sobre la administración del personal se lleva 

a cabo en una hoja de Microsoft Excel la cual cumple la función de base de datos, pero a la hora 

de introducir los datos y realizar ciertas consultas no tiene la capacidad de generar los reportes 

que requiere este departamento y carece de información de utilidad...Además, plantea los 

siguientes objetivos específicos1:   

 Describir el departamento de administración de personal y su funcionamiento. 

 Determinar los requerimientos del nuevo sistema de información.  

 Diseñar la base de datos del sistema de información planteado.  

                                                 
1 Galvis Aparicio, J. C. (2009). Diseño de un sistema de información para el seguimiento de las actividades asociadas 

con la administración del personal de una empresa dedicada a la explotación petrolera. Barcelona. 
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 Modelar la estructura del software del nuevo sistema de información.  

 Diseñar la interfaz de usuario que permita la interacción con el nuevo sistema.  

 

En el trabajo de grado Galvis, A. se concluye que los diagramas de sistemas y la colaboración 

permitieron determinar la estructura general del sistema. Además, el diseño de la Base de Datos 

está basado en el modelo relacional con el objetivo de evitar la redundancia de información en 

el sistema. 

Por otra parte, Galvis A. (2009) tomó como antecedente de investigación el trabajo de grado 

de Cortez, M (2003) quien tituló su trabajo como “Diseño de un Sistema de Información para 

Almacenar el Control y el Mantenimiento de Equipos en la Oficina de Registro Electoral del 

Estado Anzoátegüi”, cuyo objetivo es diseñar un sistema de información para facilitar a la 

gerencia la toma de decisiones en cuanto a la compra o reparación total o parcial de sus equipos. 

Además, Cortez, M utiliza los lineamientos generales de la metodología estructurada para el 

desarrollo de sistemas de información. Los resultados obtenidos a través de este trabajo de 

investigación fueron, el de hallar una serie de artefactos y herramientas sencillas a la hora de 

llevar a cabo el mantenimiento del sistema, por otra parte se logró automatizar los procesos para 

el control de almacenamiento y mantenimiento de equipos para así llevar un control en el área 

del depósito, contando con la información segura en el momento de tomar decisiones. 

Proyecto consultado con objeto de  lograr que el nuevo sistema sea conveniente y a su vez 

eficiente al utilizar el sistema para extraer o almacenar información en ella, de acuerdo a las 
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necesidades específicas o particulares del usuario2. Según Rodriguez Marchán, M. d. (2005), 

menciona en su trabajo que los datos petrofísicos provienen de diferentes fuentes y por ende en 

diferentes formatos y su contenido no puede ser identificado con facilidad. Esto impone un 

limitante en su uso debido a que se invierte gran cantidad de tiempo y esfuerzo en localizar la 

información solicitada. 

El autor menciona que llevó a cabo los siguientes objetivos específicos: 

 Examinar los formatos de registro de pozo, datos de núcleo y secciones finas con la 

finalidad de conocer qué datos se poseen, la cantidad de los mismos y los formatos 

que se encuentran. 

 Clasificar los archivos de datos recibidos para la elaboración del sistema de 

información con el propósito de unificar los formatos en que se encuentran. 

 Adquirir los conocimientos necesarios sobre bases de datos y de los sistemas de 

gestión de la base de datos 

 Diseñar e implementar la base de datos para el laboratorio de petrofísica. 

 Introducir la información dentro del sistema.3 

 Crear un manual que sirva de base para instruir a los usuarios finales en la 

utilización de la base de datos. 

                                                 
2 Rodriguez Marchán, M. d. (2005) presentó ante la Universidad Simón Bolivar, su trabajo de grado “Elaboración de 

un sistema de información (base de datos) con el fin de ordenar y clasificar los datos petrofísicos”, para optar al título 

de ingeniero de sistemas. 
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6.2.  Bases Teóricas 

6.2.1. Sistema de base de datos. 4 

El sistema nos permite almacenar, recuperar y manipular la información, los 

componentes de este sistema son los siguientes: 

a) Base de datos: Es un conjunto de datos o archivos almacenados e interrelacionados 

en forma electrónica. 

b) Data Base Manager (Administrador de base de datos): Es el encargado del diseño 

físico de las bases de datos, de la selección del software apropiado y de la implantación 

de la misma en una máquina con las capacidades requeridas para tal fin. 

c) Data Base Management System (Sistema de administración para la base de datos): 

Es el software que controla, organiza, se encarga de la seguridad y de la integridad de los 

datos, a través del sistema operativo, el programa le solicita los datos y el sistema 

operativo se encarga de transferírselos al programa. 

d) Hardware: La base de datos puede almacenarse en una o varias máquinas 

dependiendo del tamaño y estas pueden ser iguales o diferente tipo. 

                                                 
4 Consultado de Rod, S. (2009). Diseño de bases de datos 1ra. ed. Anaya Miltimedia. 
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e) Usuarios: Son los administradores, los usuarios finales y los programadores.  

Características: 5 

 La base de datos puede estar en uno o varios sitios 

 Una empresa puede contar con una o más bases de datos. 

 Las bases de datos tienen información de diferentes asuntos evitando total o 

parcialmente la redundancia. 

 La información de una base de datos puede ser utilizada por diferentes usuarios 

para diferentes propósitos. 

 Independencia entre los datos y las aplicaciones. 

 Seguridad (claves, passwords, contraseñas). 

 La privacidad de quién y cuánta información tiene acceso. 

 La flexibilidad para aceptar los cambios como adicionar información. Las partes 

de una base de datos son las siguientes: 

 

 Entidades o Tablas: Es un objeto relevante o importante dentro de un    

determinado entorno, del cual podemos representar información. 

 Atributos: Son las propiedades o características de las entidades. 

 Llave o clave principal: Es el identificador único e irrepetible en una 

entidad y se simboliza con un asterisco (*). 

                                                 
5 Consultado de Silberschatz, A. (2002). Fundamentos de bases de datos 4ta ed. Macgraw Hill. 
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 Llave foránea: Es la llave de otra entidad y aquí es simplemente un 

artículo. 

 Relaciones: Son nexos que nos permiten vincular dos o más entidades y se 

representa por una línea recta; los tipos de relaciones son: 

 

 De uno a uno: Es cuando una entidad de A se relaciona con una 

entidad de B y a su vez una entidad de B se relaciona con una sola 

entidad de A. 

 De uno a muchos: Es cuando una entidad de A, se relaciona con 

una o varias entidades de B y una entidad de B se relaciona con una 

entidad de A. 

 De muchos a uno: es cuando una o varias entidades de A se 

relacionan con una sola entidad de B y una entidad de B se 

relaciona con una entidad de A. 

 Muchos a Muchos: Es cuando varias entidades de A se relaciona 

con varias entidades de B y viceversa. 

 

f) Modelo entidad relación: Es un modelo que permite realizar un diseño 

conceptual de la base de datos. 
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6.2.2.  Programación estructurada. 6 

Es el término general que se refiere a un tipo de programación que produce código con 

un flujo limpio, un diseño claro y un cierto grado de modularidad o de estructura 

jerárquica. Entre los beneficios de la programación estructurada se encuentran la facilidad 

de mantenimiento y la legibilidad por parte de otros programadores. 

La programación estructurada se refiere tanto a la estrategia del programador, como al 

lenguaje utilizado. Así, para ella se usan lenguajes de programación que faciliten el diseño 

de aplicaciones con llamadas a procedimientos o funciones, como lo son típicamente 

Pascal y Ada, entre otros. En ellos el flujo de información es más fácilmente legible y no 

requieren de bifurcaciones basadas en llamadas a líneas concretas (uso de etiquetas al 

estilo BASIC), sino, más bien, en saltos a áreas de código perfectamente diferenciadas. 

La programación bien estructurada permite, de forma adicional, la reusabilidad del 

código, extrayendo módulos que pueden ser utilizados en otros programas, sin cambios 

en el código o con un mínimo de readaptaciones. 

6.2.2.1.  Lenguaje de programación.  

Un lenguaje de programación es una aplicación para escribir programas, a través de 

los cuales podemos comunicamos con el hardware y dar así las órdenes adecuadas para 

la realización de un determinado proceso. Un lenguaje está definido por una gramática 

                                                 
6 Consultado de Govea Montero, L. (2001). Introducción a la computación. Mexico: Pearson. 
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o conjunto de reglas que se aplican a un alfabeto constituido por el conjunto de 

símbolos utilizados. 

6.2.2.2. Clasificación de lenguajes de programación.  

Existen diferentes niveles de lenguajes, los cuales se dividen en alto nivel, lenguaje 

máquina y lenguaje ensamblador: 

a) Lenguajes de alto nivel también denominados lenguajes evolucionados, 

surgen con los siguientes objetivos, entre otros: 

 Lograr independencia de la máquina, pudiendo utilizar un mismo programa 

en diferentes equipos con la única condición de disponer de un programa 

traductor o compilador, que es suministrado por el fabricante, para obtener 

el programa ejecutable en lenguaje binario de la máquina que se trate. 

Además, no se necesita conocer el hardware específico de dicha máquina. 

 Aproximarse al lenguaje natural, para que el programa se pueda escribir y 

leer en una forma más sencilla, eliminando muchas de las posibilidades de 

cometer errores que se daban en el lenguaje máquina, ya que se utilizan 

palabras en inglés en lugar de cadenas de símbolos sin ningún significado 

aparente. 

 Incluir rutinas de uso frecuente, como las de entrada/salida, funciones 

matemáticas, manejo de tablas, etc., que figuran en una especie de librería 
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del lenguaje, de manera que se puedan utilizar siempre que se quiera sin 

necesidad de programarlas cada vez. 

 

Se puede decir que el principal problema que presentan los lenguajes de alto 

nivel es la gran cantidad de ellos que existen actualmente en uso, además de las 

diferentes versiones o dialectos que se han desarrollado de algunos de ellos. 

 

b) Lenguaje máquina es el único que entiende directamente la computadora. 

Utiliza el alfabeto binario, que consta de los dos únicos símbolos 0 y 1, denominados 

bits (abreviatura inglesa de números binarios). Fue el primer lenguaje utilizado en la 

programación de computadoras, pero dejó de utilizarse por su dificultad y 

complicación, siendo sustituido por otros lenguajes más fáciles de aprender y de 

utilizar, que además reducen la posibilidad de cometer errores, generalmente, en la 

codificación de los programas se empleaba el sistema hexadecimal para simplificar el 

trabajo de escritura. 

 

c) Lenguaje ensamblador es el primer intento de sustituir el lenguaje máquina 

por otro más similar a los utilizados por las personas. En este lenguaje, cada instrucción 

equivale a una instrucción en lenguaje máquina, utilizando para su escritura palabras 

mecanográficas en lugar de cadenas de bits. 
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 Cada modelo de computadora tiene un lenguaje ensamblador propio diferente 

del de los demás, por lo cual un programa sólo puede utilizarse en la máquina 

para la que se programó. 

 El programador ha de conocer perfectamente el hardware del equipo, ya que 

maneja directamente las posiciones de memoria, registros del procesador y 

demás elementos físicos. 

 Todas las instrucciones son elementales, es decir, en el programa se deben 

describir con el máximo detalle todas las operaciones que se han de efectuar en 

la máquina para la realización de cualquier proceso. 

 

     Por otro lado, tanto el lenguaje máquina como el ensamblador gozan de la 

ventaja de mínima ocupación de memoria y mínimo tiempo de ejecución en 

comparación con el resultado de la compilación del programa equivalente escrito en 

otros lenguajes. 

6.2.2.3.  Tipos de lenguajes. 

Existen diferentes tipos de lenguajes de programación de los cuales han surgido 

otros para mejores aplicaciones y manejo, entre los lenguajes más importantes están: 

ALGOL, ADA, APL, JAVA, BASIC, C, C++, HTML, COBOL, FORTRAN, LISP, 

LOGO, PASCAL, VISUAL BASIC, VISUAL NET, entre otros. 



 29  

6.2.3.  Programas de control. 7 

Los programas de control constituyen la parte del sistema operativo dedicada a 

coordinar el funcionamiento de todos los recursos y elementos de la computadora, es 

decir, el procesador, la memoria, las operaciones de entrada/salida, la información y en 

definitiva todo el entorno del sistema incluidos los periféricos. 

Los programas de control están específicamente desarrollados para que puedan ayudar 

con éxito a la computadora, sea cual fuere la modalidad en que trabaje; mono-

programación, multiprogramación, proceso distribuido, etcétera, consiguiendo así una 

utilización óptima de la memoria. 

En general, un sistema operativo tiene englobados estos programas en un conjunto 

denominado núcleo (kernel) que se divide en los siguientes grupos:  

 Gestión del procesador: los programas del grupo de gestión del procesador son 

los encargados de la preparación de los programas de usuario para su ejecución, 

así como de la asignación de tiempo en el proceso realizado por éste.  

  

   Sus principales funciones son: 

 Preparación de programas: su misión es transferir los programas 

ejecutables de usuario desde la memoria externa a la memoria central de 

                                                 
7 Consultado de Urdaneta Mendez, M. Á. (1997). Programación estructurada Segunda Edición. Mexico: Conexión 

gráfica. 
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la computadora a partir de una determinada dirección de memoria, por 

medio de un programa que se denomina cargador. 

 Planificación del procesador: Consiste en el control, a través de una 

determinada política de asignación de tiempos, de utilización del 

procesador a los distintos procesos que en un momento determinado se 

encuentren en el sistema. En los sistemas operativos actuales existe una 

gran variedad de formas de planificar el tiempo del procesador. 

 Asignación de periféricos: en un programa, generalmente, nunca se 

especifica el periférico concreto que se va a utilizar, sino que se solicita 

una impresora, un disco, etc. Este grupo de programas de asignación 

transforma las solicitudes simbólicas, hechas en el programa, en las 

asignaciones físicas y concretas de cada periférico. 

 Relanzamiento de programas: A veces, durante la ejecución de un 

programa en una computadora, se producen interrupciones fortuitas que 

causan la parada del proceso que se estaba ejecutando, o bien se interrumpe 

porque se están ejecutando varios procesos a la vez y se tienen que ir 

turnando. Este grupo de programas se encarga de establecer un punto de 

control en el instante de la interrupción para que se pueda reproducir el 

estado que tenía el proceso cuando se vuelve a reactivar. Para ello, se 

reestablecen los valores de cada elemento en el momento de la 

interrupción, hasta conseguir el estado de la ejecución del programa. Una 

vez subsanada la causa de la parada o le vuelve a tocar el turno, se pone en 

funcionamiento nuevamente el proceso. 
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 Gestión de memoria: un sistema operativo contiene un conjunto de programas 

cuya misión es la de asignar y controlar el almacenamiento en la memoria interna 

y externa del ordenador, fundamentalmente la interna por ser un recurso escaso 

y caro. 

 

 Gestión de memoria central: existen multitud de métodos de asignación y 

control de la memoria central o interna según se trate de un sistema 

operativo mono-programación (un solo programa en ejecución) o multi-

programación (varios programas en ejecución simultáneamente). Los 

programas que controlan y gestionan la memoria interna asignan los 

espacios que deben ocupar los programas y datos estableciendo zonas de 

seguridad para que no se produzcan colisiones. 

 Gestión de memoria secundaria: Los programas de control y gestión de la 

memoria secundaria tienen como misión hacer ver al usuario el tratamiento 

de la información almacenada en la memoria externa, desde el punto de 

vista lógico ocultándole la realidad física. 

 

 Gestión de entrada/salida: el control de las operaciones de entrada/salida es otra 

de las misiones de un sistema operativo para facilitar el uso de los distintos 

dispositivos externos que forman parte del sistema informático. Estos programas 

de control tienen como misión gestionar las operaciones que un proceso realice 

sobre un dispositivo externo. 
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 Gestión de datos: los programas del grupo de gestión de datos son los que 

controlan y coordinan todas aquellas operaciones relativas al movimiento de 

datos e informaciones en la computadora, como pueden ser las de transferencia, 

tratamiento o manejo de archivos de datos, etc.  

 

Estos programas realizan las siguientes funciones: 

 

 Control de periféricos: esta función la realiza un procesador (PIO, 

Processor Input Output); cuando recibe una repetición de entrada/salida 

comprueba si el periférico está desocupado; realiza la conexión y luego 

pasa el control al programa que se está ejecutando para que se inicie la 

operación de salida. Cuando el periférico solicitado está ocupado, coloca 

la petición en cola para que sea atendida por turno cuando le corresponda. 

Existe generalmente, una cola para cada periférico de la computadora. 

 Control de transferencia de información: la transferencia de información 

desde la memoria central a los periféricos o viceversa se realiza de dos 

formas: en modo multiplex (octeto a octeto) o en ráfagas de bloques 

(palabra a palabra, doble palabra a doble palabra, etc.); en cualquier caso 

es necesario aplicar un control de integridad de información en este tipo 

de operaciones. Este control consiste en comprobar que el total de 

caracteres transferidos en cada bloque coincida con el especificado 

previamente según las características físicas de los soportes que se van a 

utilizar. Cuando no existe coincidencia, toma el control del proceso un 

programa especial de corrección o recuperación de caracteres que informa 
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al usuario sobre las particularidades de la anomalía y/o cancela el programa 

que se estaba ejecutando. 

 Tratamiento de cada bloque de información: Cuando un bloque de 

información se almacena en la memoria central de una computadora, 

interviene un nuevo programa del sistema operativo, que se encarga de 

descomponer cada bloque físico de información en las unidades lógicas 

definidas en el programa, que en definitiva son las que van a ser 

procesadas. Cuando se presenta la operación contraria, consistente en 

extraer información de la memoria central, el mismo programa se encarga 

de agrupar estas informaciones conformando el bloque físico para que 

pueda ser transferido al periférico correspondiente. 

 Apertura y cierre de archivos: un archivo se conecta a un programa cuando 

se abre, quedando desde ese momento asignado automáticamente al mismo 

mediante una vía o canal de datos. Esta vía de datos se mantiene activa 

hasta que el archivo es cerrado, bien por el programa que se está ejecutando 

o por el propio sistema operativo. 

 Acceso a los archivos: como es sabido, existen diversas maneras de 

acceder a un archivo: secuencialmente, de forma aleatoria, etcétera. Pues 

bien, este grupo de programas de control se encarga de transformar las 

direcciones lógicas que figuran en el programa en ejecución en las 

correspondientes direcciones físicas sobre el soporte (en el caso de disco 

magnético: cilindro, pista, sector, bloque) donde están o van a ser grabados 

los datos. 



 34  

 

 Gestión del sistema: este grupo de programas es el verdadero motor del sistema 

operativo ya que se encarga de la coordinación y supervisión del funcionamiento 

del resto de programas, por ello se denomina supervisor. Sus cometidos 

fundamentales son: 

 

 Protección de memoria: Cuando en la memoria central se encuentren 

almacenados varios programas (multiprogramación) ejecutándose 

solapada o concurrentemente, es necesario fijar unas fronteras de 

separación de memoria, para que, ante postbles errores de 

direccionamiento, sea imposible tomar información de un programa para 

que sea procesada por otro. Esta misión las realizan los programas de 

protección de memoria. 

 Errores en la memoria: Cuando mediante algún control de paridad se 

detecta que cierta información de la memoria no es correcta (debido a 

algún defecto físico del hardware o a alguna transmisión errónea) se activa 

este grupo de programas para averiguar donde se produjo el error y 

reenviar nuevamente el dato, subsanando el error sobre la marcha. 

 Errores de programa: Cuando la unidad de control, al analizar las dos 

partes básicas de una instrucción (código de operación y operandos), no 

reconoce la operación que debe realizar, la ubicación donde se encuentran 

los datos o sencillamente se trata de una operación errónea, se debe 

diagnosticar un error, cediendo el control a este grupo de programas que 

se encargarán de cancelar el programa del usuario y enviar los 
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correspondientes mensajes para informarle sobre las características del 

error encontrado. 

 

6.2.4. Programas de proceso. 8 

Los programas de proceso están enfocados preferentemente para ayudar al 

programador en la puesta a punto de los programas, llegando incluso a proporcionarle 

pseudo-programas estándares semi-escritos, que completados con unas pocas 

instrucciones más quedan perfectamente listos para su ejecución. 

Todo sistema operativo posee en su entorno un conjunto de programas para este fin. 

Existen dos tipos de programas para este proceso, los programas traductores y los 

programas de servicio. 

 Programas traductores: los programas traductores son meta-programas que 

toman como entrada un programa escrito en lenguaje simbólico alejado de la 

máquina denominado programa fuente y proporcionan como salida otro 

programa equivalente escrito en un lenguaje comprensible por el hardware de la 

computadora denominado programa objeto. En algunos casos, un programa 

objeto necesita antes de su ejecución una pequeña preparación y la inclusión de 

rutinas del propio lenguaje. Esta preparación la realiza un programa que 

complementa al traductor, denominado montador, produciéndose finalmente un 

                                                 
8 Consultado de Urdaneta Mendez, M. Á. (1997). Programación estructurada Segunda Edición. Mexico: Conexión 

gráfica. 
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programa listo para ser ejecutado que se denomina programa ejecutable. Existen 

tres tipos de programas traductores: los ensambladores, los compiladores y los 

intérpretes. 

 

 Programas ensambladores: son programas traductores que transforman 

programas fuente escritos en lenguajes simbólicos de bajo nivel 

(denominados lenguajes ensambladores), en programas objeto, escritos en 

lenguaje máquina y ejecutables directamente por el hardware de la 

computadora. La traducción de programa de usuario se efectúa de forma 

que cada instrucción en lenguaje fuente se transforma en una única 

instrucción en lenguaje objeto. Se puede decir que el lenguaje ensamblador 

es una simplificación simbólica del lenguaje máquina y el programa 

ensamblador es su traductor. Actualmente existen varios tipos de 

ensambladores: ensamblador cruzado (cross assembler), macro-

ensamblador (macro-assembler), micro-ensamblador (micro-assembler) y 

ensambladores de una o más pasadas. 

 Programas compiladores: Son programa traductores encargados de 

transformar programas fuente escritos en lenguaje simbólico de alto nivel, 

en programas objeto escritos en lenguaje máquina. La traducción no suele 

ser directa, apareciendo un paso intermedio situado en un nivel similar al 

de ensamblador. Una característica fundamental de este tipo de traductores 

es que se realiza la traducción completa, y en el caso de no existir errores 

se pasa a la creación del programa objeto. La traducción del programa 
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fuente se efectúa, además, de forma que cada instrucción del programa 

fuente se transforma en una o más instrucciones en el programa objeto. 

 Programas intérpretes: son programas traductores que transforman 

programas fuente escritos en lenguaje de alto nivel en programas objeto 

escritos en lenguaje máquina. En estos programas intérpretes la traducción 

se realiza de forma que después de transformar una instrucción del 

programa fuente en una o varias instrucciones en lenguaje máquina no 

esperan a traducir la siguiente instrucción, sino que inmediatamente la 

ejecutan. 

 Programas de servicio: los programas de servicio son un grupo de 

programas que realizan funciones útiles para el sistema o para el usuario 

(denominadas comúnmente utilidades o Utilities). Teniendo en cuenta el 

campo de actuación de los programas de servicio, se pueden clasificar en 

dos grupos: 

 

 Programas de manipulación de datos: son aquellos que liberan al 

programador de trabajos engorrosos, ya que realizan de forma 

automática alguna de las siguientes funciones: 

 

 Transferencias de informaciones o archivos entre soportes. 

 Recodificación    o    transformación de código. 

 Reorganización de la información en archivos. 

 Orden de datos en archivos, etc. 
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 Programas de servicio del sistema: Tienen como misión la 

generación del sistema operativo completo sobre la computadora, 

la preparación de los programas y la creación y mantenimiento de 

las bibliotecas de programas.  

 

6.3.  Definición de Términos Básicos 

6.3.1. Visual Basic. 9 

Versión del lenguaje de programación de Microsoft, especializado en el desarrollo de 

aplicaciones Windows. La interfaz de usuario de este lenguaje se crea arrastrando objetos 

desde la caja de herramientas al formulario de la aplicación. Es bastante popular en 

desarrollos para Windows, y es usado ampliamente para escribir aplicaciones 

cliente/usuario. 

6.3.2. Computadora. 10 

Es un dispositivo electrónico capaz de recibir un conjunto de instrucciones y 

ejecutarlas realizando cálculos sobre los datos numéricos, o bien compilando y 

correlacionando otros tipos de información. Además posee un conjunto de elementos 

denominados recursos, que deben ser racionalmente distribuidos y utilizados, para 

                                                 
9 Consultado de Reselman, B. (1999). Descubre Visual Basic 6.0, Visual Basic Lenguaje de Programación 1ra ed. 

Madrid: Prentice Hall. 
10 Consultado de Govea Montero, L. (2001). Introducción a la computación. Mexico: Edipress Led. 
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obtener de ellos el mejor rendimiento. Estos recursos son: procesador, memoria interna, 

entrada/salida e información.  

6.3.3.  Entrada/salida. 11 

Son dos de las tres actividades (entrada, procesamiento y salida) que caracterizan un 

ordenador o computadora. El término entrada/salida (l/O, de Input/Output) engloba las 

tareas complementarias de obtención de datos que procesa el microprocesador y de 

entrega de los resultados a través de un dispositivo, como la pantalla, la unidad de disco 

o la impresora. El teclado y el mouse o ratón son dispositivos de entrada que hacen llegar 

la información al ordenador. La pantalla y la impresora son dispositivos de salida con los 

cuales la computadora hace llegar sus resultados al usuario. Una unidad de disco es tanto 

un dispositivo de entrada como de salida, ya que puede proporcionar información 

almacenada o almacenar datos después de su procesamiento.  

6.4  Marco Legal 

6.4.1. El estándar ISO 9001 12  

Este estándar ha sido adoptado por más de 130 países para su uso, se está convirtiendo 

en el medio principal con el que los clientes pueden juzgar la competencia de un 

                                                 
11 Consultado de Govea Montero, L. (2001). Introducción a la computación. Mexico: Edipress Led. 
12 Consultado de (s.f.). Obtenido de tecnomaestros.awardspace.com: 

http://tecnomaestros.awardspace.com/estandares_iso.php 
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desarrollador de software. Uno de los problemas con el estándar ISO 9001 está en que no 

es específico de la industria: está expresado en términos generales, y puede ser 

interpretado por los desarrolladores de diversos productos como cojinetes de bolas 

(rodamientos), secadores de pelo, automóviles, equipamientos deportivos y televisores, 

así como por desarrolladores de software. Se han realizado muchos documentos que 

relacionan el estándar con la industria del software, pero no entran en una gran cantidad 

de detalles. En otras palabras este estándar describe el sistema de calidad utilizado para 

mantener el desarrollo de un producto que implique diseño. 

ISO 9000-3. Este es un documento específico que interpreta el ISO 9001 para el 

desarrollador de software. 

ISO 9004-2. Este documento proporciona las directrices para el servicio de facilidades 

del software como soporte de usuarios.  

Los requisitos se agrupan bajo 20 títulos 13: 

 Responsabilidad de la gestión. 

 Inspección; medición y equipo de pruebas. 

 Sistema de calidad. 

 Inspección y estado de pruebas. 

 Revisión de contrato. 

                                                 
13 Consultado de (s.f.). Obtenido de tecnomaestros.awardspace.com: 

http://tecnomaestros.awardspace.com/estandares_iso.php 
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 Acción correctiva. 

 Control de diseño. 

 Control de producto no aceptado. 

 Control de documento. 

 Tratamiento, almacenamiento, empaquetamiento y entrega. 

 Compras. 

 Producto proporcionado al comprador. 

 Registros de calidad. 

 Identificación y posibilidad de seguimiento de producto. 

 Auditorías internas de calidad. 

 Formación. 

 Control de proceso. 

 Servicios. 

 Inspección y estado de prueba. 

 Técnicas estadísticas.  

 

6.4.2. Exención de impuesto a la renta para ingresos provenientes de "Software 

colombiano".14 

Los colombianos poco a poco hemos tomado conciencia de la importancia de pagar 

impuestos. Sin embargo, nuestro país tiene la tasa impositiva más alta de la región. 

                                                 
14

Consultado de Ramírez Bonilla, Á. (2009). Obtenido de actualicese.com: 

http://actualicese.com/actualidad/2004/06/05/04046/ 
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Esto muchas veces afecta el flujo de caja y el retorno de la inversión, lo que en últimas 

afecta la competitividad de nuestras empresas. Pero no son sólo los impuestos sino las 

retenciones en la fuente, que para el software están en el 11%, las que muchas veces 

restan liquidez a las empresas. De acuerdo a un estudio realizado por el Ministerio de 

Hacienda junto con Fedesoft, a 169 empresas colombianas les correspondía un saldo a 

favor de más del 1 mil millones de pesos por concepto de impuesto a la renta en el año 

2001. La devolución de estos saldos a favor no es sencilla y de todas maneras cuando 

el dinero regresa ya ha pasado mucho tiempo. 

Gracias a las gestiones de Fedesoft en la reforma tributaria de 2002 quedó incluida 

una exención del impuesto de renta para "Los nuevos productos medicinales y el 

software, elaborados en Colombia y amparados con nuevas patentes registradas ante 

la autoridad competente, siempre y cuando tengan un alto contenido de investigación 

científica y tecnológica nacional, certificado por Colciencias". 

Aunque la redacción no es la mejor debe entenderse que se trata de un incentivo 

tributario tendiente a que las empresas de software inviertan en investigación y 

desarrollo de nuevos productos que sean altamente competitivos. La reforma no busca 

aligerar las obligaciones tributarias de las empresas de software en general sino 

fomentar aquellas que tengan productos que sean "novedosos". Para acceder a la 

exención los programas de ordenador deben cumplir con unos requisitos establecidos 

en la ley. Para efectos de este artículo llamaremos "software colombiano" aquel que 

cumple con estos requisitos. 
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Esta exención no aplica de manera automática. Para acceder a ella se deben cumplir 

cuatro requisitos y obtener una certificación por parte de Colciencias. Sin certificación 

no hay exención.  

Primer requisito: la patente. El Estatuto Tributario solicita que el "software 

colombiano" esté amparado por una nueva patente. En este momento en Colombia no es 

posible patentar el software como tal pues existe una norma expresa que considera que el 

software no es una invención. Para sortear este problema la reglamentación establece que 

donde dice patente debe entenderse registro ante la Dirección Nacional de Derechos de 

Autor (DNDA). El registro debe haberse efectuado con posterioridad al 1ero de enero de 

2003. 

Este registro es un trámite gratuito y relativamente sencillo pero puede complicarse. 

El principal escollo es que la DNDA solicita que los desarrolladores cedan expresamente 

sus derechos a la empresa que quiere ser titular de los derechos patrimoniales. Cesión que 

no siempre es fácil de obtener. 

Segundo requisito: novedad. El "software colombiano" debe ser nuevo. Quiere esto 

decir que haya sido desarrollado o puesto en el mercado después del 1 de enero de 2003. 

Queda por saber qué pasa con las nuevas versiones de un software que haya sido 

desarrollado antes de esa fecha. Hay varias posibilidades y habría que estudiar cada caso, 

pero en general yo diría que sólo pueden acceder al beneficio aquellas nuevas versiones 
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que representen un cambio importante en el software y que incluyan algún aspecto 

novedoso. 

Tercer requisito: El "software colombiano" debe ser colombiano. Esto es que el 

software haya sido desarrollado en Colombia, por lo tanto Colciencias también requiere 

que el equipo investigación sea de origen colombiano, y para ello se requiere una 

certificación por parte de la empresa desarrolladora. 

Cuarto requisito: "tener un alto contenido de investigación científica y tecnológica 

nacional" y que Colciencias lo certifique, no es claro lo que esto significa que se elaboró 

el decreto reglamentario, por lo que Colciencias tampoco tenía claro lo que la ley le 

solicitaba que certificara y se dió entender que ese contenido de investigación debía ser 

el resultado de un proyecto de investigación.  

Debe entenderse que proyecto de investigación no es lo mismo que un proyecto 

financiado por Colciencias, por ende la ley define un proyecto de investigación como 

aquel que forma parte de un programa y enfoca la solución de un problema específico de 

carácter científico o tecnológico en un tiempo determinado, con recursos y resultados 

explícitos; comprende un cierto número de actividades, tareas o experimentos. Desde este 

punto de vista el requisito no es tan difícil de cumplir si se sabe bien como armar el 

proyecto para convencer a Colciencias. Esta certificación tampoco tiene valor pero es 

aconsejable que se asesore bien antes de presentar la solicitud no sea que pueda perder 

tiempo y de pronto la oportunidad de acceder al beneficio. No se debe olvidar que 
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Colciencias es el portero que debe evitar que las empresas le puedan meter un gol a los 

impuestos. 

Aunque la exención es una sola en la práctica tiene dos caras. La cara más importante 

es que al final del año la utilidad fiscal generada por el "software colombiano" no se 

encuentra gravada al 38.5% como sucede con la originada en otros ingresos. La otra cara 

es que al tratarse de un ingreso no gravado por el impuesto de renta no hay necesidad de 

efectuar retenciones, es decir, que las empresas que obtengan la certificación están libres 

de retenciones en la fuente por concepto de impuesto de renta en aquellos ingresos 

originados por "el software colombiano". Atención, sólo están exentos los ingresos 

provenientes del "software colombiano" no está exenta la empresa, ni los otros ingresos. 

La certificación de Colciencias debe obtenerse dentro del año en el cual se aplica la 

exención. 

La renta exenta comprende la obtenida a través de actividades como la elaboración, 

enajenación, comercialización o licenciamiento del "software colombiano". No es claro 

si otros ingresos están exentos, pensemos en la instalación, capacitación, soporte y 

mantenimiento. 

La vigencia de dicho beneficio es a partir del 1 de enero de 2003 y hasta el 31 de 

diciembre de 2012. Hasta entonces no es tarde para que las empresas accedan a él. 

Aquellas que actualmente no cumplan con los requisitos tampoco deben preocuparse pues 

todavía tienen tiempo para ajustar sus programas a los requisitos solicitados. 
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6.5.  Sistemas de Variables 

A continuación se relacionan los nombres de las entidades a tener en cuenta en el desarrollo 

de la base de datos del sistema de información SAOSER. 

 Tabla 1: Entidades de cliente y elemento informático 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CLIENTE  

RESIDENCIAL 

CLIENTE  

CORPORATIVO 

ELEMENTO 

INFORMÁTICO 

Cedula Nit Serial 

Nombre RazónSocial Marca 

Dirección Usuario Modelo 

Barrio  Area  Tipo 

Telefono Telefono  

Celular Celular  

Email Email  

Ciudad Ciudad  

Fuente: del Autor 



 47  

Tabla 2: Entidades de técnico y orden servicio 

 

 

 

 

  

TÉCNICO ORDEN SERVICIO 

Cédula Ticket 

Nombre Fecha de entrada 

Dirección Fecha de cierre 

Telefono Fecha de salida 

Celular Requerimiento solicitado del cliente 

Ciudad Diagnóstico 

Cargo Solución 

Estado(activo/Inactivo) Recomendaciones 

 Observaciones 

 Garantia del servicio(S/N) 

 Tipo de servicio 

(Diagnóstico/Preventivo/Correctivo) 

Fuente: del Autor 
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7.  Diseño Metodológico 

7.1.  Nivel o Tipo de Investigación 

Esta investigación es de tipo cualitativo, debido a que la teoría surge del proceso 

investigativo y hay participación de los implicados.  

El tipo de investigación cualitativo que se utilizará es la descriptiva, siendo esta investigación 

la que tiene por finalidad caracterizar un caso, una situación, teniendo como referente un grupo 

de variables. Esta investigación no intenta ni tiene la pretensión de explicar por qué, si no que 

se propone describir "lo que es”, está orientada a evaluar ciertos atributos tal como se presenta, 

razón por la cual sólo observa el objeto y lo describe teniendo en cuenta propiedades o 

características de mayor o menor relevancia de acuerdo con la problemática. 

Para llevar a cabo la investigación cualitativa se realizarán los siguientes pasos: 

 Se comprende la exploración de las áreas de trabajo, es decir el escenario donde se 

desenvuelven los empleados de la empresa, presenciando los sucesos que 

acontecen, tales como la falta de restricciones en la carpeta compartida ubicada en 

el servidor, al manejar archivos en Excel sin protección de celdas para llevar a cabo 

el proceso de diligenciamiento de las ordenes de servicio; además, de las demoras 

en la consulta de datos de los clientes, equipos, servicios realizados y balance de 

bonificaciones mensuales. 
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 Delimitar los alcances de la investigación, basado en la indagación de las 

dificultades presentadas en el manejo de la información. 

 Enfatizar la importancia de la información exacta y precisa incluida en las órdenes 

de servicio indicando las fallas presentadas en el diligenciamiento de la información 

lo cual es originado desde el registro del cliente y el equipo.  

 A partir de la información obtenida desde la recepción del cliente hasta la entrega 

del servicio, se realizó un análisis a profundidad de los casos que han ocurrido para 

implementar el nuevo sistema. 

 

Por otra parte, la metodología implementada para el desarrollo del software corresponde al 

método de ciclo de vida, el cual se divide en las siguientes etapas: 

 Investigación preliminar: Por medio de la observación y la encuesta se obtuvieron 

los requerimientos y necesidades en el proceso de almacenamiento y manipulación 

de los datos de las ordenes de servicio. Adicionalmente, se verificó: 

 

 Factibilidad técnica: Los equipos de cómputo cuenta con: Disco duro de 80 

GB, memoria RAM de 1 GB y procesador Dual Core de 2.0 Ghz; también, 

se cuenta con un servidor centralizado para el almacenamiento de 

información general de la empresa, conectándose a la red de forma cableada. 

En otras palabras no es necesario incurrir en gastos para la implementación 

de un desarrollo de software llevado a cabo en Visual Net. 
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 Factibilidad económica: El desarrollo de software supera considerablemente 

el beneficio vs el costo, porque se acondiciona a la infraestructura de 

comunicaciones actual con el fin de resolver los problemas de seguridad de 

la información, rapidez en consultas de información y reducción de errores 

de digitación de los datos mediante restricciones de teclado. 

 Factibilidad operacional: El nuevo sistema no se implementa en la empresa 

porque el objetivo de este proyecto es el desarrollo del mismo; aunque este 

sea viable para su puesta en marcha. 

 

 Determinación de los requisitos del sistema: En el proceso de observación se 

determinaron los inconvenientes presentados en la demora de consultas de 

información ya sea el teléfono de un cliente, una orden de servicio, con un tiempo 

de 5 a 10 minutos, pero el cálculo de las bonificaciones del personal técnico 

demoraba entre 6 y 7 horas de trabajo. Sin embargo, se observó omisión de datos 

en el proceso de registro del cliente y del elemento informático por parte del auxiliar 

administrativo, fallas de seguridad en protección de campos y/o permisos en el 

servidor, debido a que todo el personal tiene acceso de lectura y escritura a la 

carpeta donde reposan todas las órdenes de servicio. 

 

 Diseño del sistema: El mismo diseño utilizado en Excel para ordenes de ingreso 

como ordenes de servicio, son los únicos reportes que se imprimen. Sin embargo, 

son necesarios implementar filtros de datos  
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 Desarrollo de software. Al culminar las etapas anteriores, se diseñó la base de datos 

en MySQL y se crearon las restricciones adicionales en el acceso, modificación y 

consultas de datos mediante la interfaz desarrollada en Visual Studio Net 2010. 

Cabe decir, que el diseño de reportes se realizó en Crystal Reports, el cual permite 

imprimir en cualquier impresora con bandeja de papel igual o superior a tamaño 

carta, ya sea conectada directamente al equipo que envía la orden o por red. 

 

 Prueba de sistemas: Se realizaron las pruebas en tres equipos, donde cada uno 

cumplía un rol en específico, es decir, el servidor de datos, el equipo del auxiliar 

administrativo, y el equipo del personal técnico. Se realizaron pruebas de conexión, 

creación de usuarios del sistema, clientes tanto residenciales como corporativos, 

elementos informáticos y ordenes de servicio. También, los tiempos en las consultas 

de información se obtuvieron en no más de 1 segundo. 

 

 Implantación y evaluación: Para la fecha de finalización del presente proyecto de 

investigación se realizaron pruebas en sitio para comprobar el correcto 

funcionamiento del sistema desarrollado, la implantación del software en la 

empresa Virtual System de Colombia Ltda se llevará solamente a cabo si el 

administrador de esta autoriza su puesta en marcha. 
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7.2.  Diseño de la Investigación 

Se implementará el tipo de investigación de campo, debido a que la recolección de datos son 

tomados de la realidad en las áreas de recepción y el centro de servicio técnico, mediante la 

observación con el fin de analizar y evaluar la información obtenida y que permita encontrar 

las falencias y/o necesidades de los empleados de la empresa.   

7.3.  Herramientas Metodológicas 

Se tuvieron en cuenta los dos formatos utilizados en el registro de la información. El primero, 

se diligencia para tener un registro de ingreso del elemento informático y del cliente (Ver Anexo 

A). Este formato está conformado por los datos de: 

 Número de servicio 

 Datos del cliente 

 Repuesto 

 Fecha de ingreso 

 Fecha de salida 

 Datos del elemento informático 

 Problema reportado por el cliente 

 Firma del propietario del elemento informático y del funcionario de la empresa que 

lo recibe. 
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Analizando los campos del primer formato, son innecesarios los campos de:  

 “Fecha de salida”, porque es un registro de ingreso. 

 “Repuesto”, según los empleados de la empresa, ninguno de sus clientes trae 

repuestos porque estos los provee y los instala la misma empresa para realizar las 

pruebas y dar soporte de la garantía tanto del repuesto como del servicio. Por lo 

tanto este campo se tendría en cuenta en la orden de servicio, en otras palabras es 

el mismo formato de salida. 

 

De acuerdo a lo mencionado, se recomendaría para tener un formato de ingreso más 

completo, agregar los siguientes campos: 

 “Tipo”, haciendo referencia al tipo de elemento que ingresa, para especificar si es 

un CPU, un monitor, un teclado, etc. 

 “Observaciones”, con objeto de registrar el estado del elemento informático, por 

ejemplo: la pantalla del portátil se encuentra rota, o, ingresa con x elementos 

adicionales, etc. De esta forma habría una constancia por escrito con firma de ambas 

partes, sobre las condiciones en la que ingresa el elemento. 

 

Por otra parte, el formato de orden de servicio (Ver Anexo B), en el cual se registra los 

procedimientos realizados por el técnico para cerrar el servicio, contiene los siguientes campos: 

 Número de servicio 
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 Datos del cliente 

 Repuesto 

 Fecha de ingreso 

 Fecha de salida 

 Datos del elemento informático 

 Problema reportado por el cliente 

 Diagnóstico/Solución, en este campo van los dos criterios. 

 Recomendaciones, las realiza el técnico mencionando los cuidados que se deben 

tener para garantizar el servicio realizado. 

 Firmas del propietario del elemento informático y del funcionario quien hace la 

entrega del servicio. 

 

De acuerdo a lo mencionado, se sugiere realizar las siguientes modificaciones al formato: 

 Separar el campo “Diagnóstico/Solución”, por dos motivos; el primero, porque 

algunos clientes de la empresa “solo” necesitan conocer el diagnóstico para 

determinar el costo de la solución, por ende no se diligenciaría este último campo 

“en algunos casos”; y segundo, se tiene un mayor orden al estipular lo encontrado 

en el diagnóstico en su respectivo campo, y en la solución describir los 

procedimientos realizados de acuerdo a lo encontrado en el diagnóstico. 

 Incluir el campo “Observaciones”, para tener en cuenta los elementos adicionales 

que ingresaron con el elemento informático. 
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 Incluir el campo “Tipo”, haciendo referencia al tipo de elemento que ingresa, para 

especificar si es un CPU, un monitor, un teclado, etc. 

  

7.4.  Técnicas e Instrumentos de Estudio 

Las técnicas son de vital importancia para recolección, y utilización de la información, para 

el caso de estudio se utiliza la Observación y la Encuesta (Ver Anexo C y D). 

La Observación es una de las técnicas más utilizadas a la hora de recolección de datos 

significativos ya que el observador puede ver situaciones o elementos que le parezcan 

importantes, actuando siempre imparcialmente. 
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8.  Desarrollo del proyecto 

8.1.  Análisis de Necesidades del Sistema 

En el análisis de la información obtenida mediante la observación y la encuesta, se concluye 

que el sistema ideal para resolver el problema y los efectos de este son: 

 Una base de datos centralizada, con restricciones de acceso, evitando la alteración 

o pérdida de la información. 

 Un sistema rápido, eficiente y confiable para la consulta de información mediante 

el uso de filtros. 

 Asignación de usuarios y contraseñas encriptadas para los usuarios del sistema, 

solucionando el acceso a la información solamente de personal autorizado. 

 Restricción en los campos que no deben ser alterados por los mismos integrantes de 

la empresa de acuerdo al rol asignado dentro del sistema, ya sea administrador, 

auxiliar administrativo o personal técnico. 

 Distribución de tareas en el diligenciamiento de las órdenes de servicio para evitar 

la sobrecarga laboral. 

 Asignación de nuevos campos como tipo de elemento informático, fecha de cierre, 

email del cliente, observaciones, separación del campo diagnóstico/solución, cuyo 

objeto sea un reporte más completo no solamente para la empresa sino para sus 

clientes. 
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8.2  Presupuesto e inversiones 

Actualmente, se cuenta con la infraestructura necesaria para el funcionamiento del sistema 

de información SAOSER, la cual está conformada por: 

 El servidor de datos 

 Cada área tiene un equipo de cómputo con una capacidad adecuada tanto en 

memoria RAM como en procesador, y suficiente espacio libre en disco duro. 

 En cada equipo de cómputo se cuenta con servicio de internet 

 

 Para el desarrollo de este proyecto se toman en cuenta los gastos generados en el análisis y 

diseño del sistema de información: 

Tabla 3: Análisis financiero de gastos generados para el desarrollo del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANÁLISIS FINANCIERO 

Equipo humano $ 2.000.000  

Viajes y salidas de campo $ 250.000  

Materiales y suministros (papelería) $ 100.000  

Compra de bibliografía relacionada con el tema del proyecto $ 120.000  

Servicios técnicos (Conexión a internet, digitalización de 

texto, etc.) 

$ 170.000  

Fuente: del Autor 
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Muestra servicios pendientes, 

cerrados y finalizados 

Agrega y edita usuarios del 
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de red a la base de datos. 

CLIENTE 

Solicita el 

servicio 

Entrega de  registro de ingreso 

con número de ticket generado 

CLIENTE 
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orden de servicio 

ADMINISTRADOR 

RECEPCIONISTA 

Ingreso de servicios  
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Muestra reporte de los 
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Sistema de Administración 

de Órdenes de Servicio 

“SAOSER” 

Ilustración 2: Diagrama de contexto del nuevo sistema 

8.3 Activos fijos 

Actualmente la empresa Virtual System de Colombia Ltda. cuenta con los siguiente activos 

fijos: 

 El servidor de datos 

 Router inalámbrico 

 4 Equipos de cómputo  

 

8.4.  Diseño del Sistema  

8.4.1  Diagrama de contexto 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 3: Modelo entidad relación del cliente corporativo y residencial 

8.4.2  Diseño de la base de datos  

Inicialmente se verifica las tablas, campos y relaciones que se deben realizar para cada 

una de las entidades, realizando un proceso de normalización en cada una de ellas como 

se muestran en las siguientes figuras. 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 4: Modelo entidad relación del elemento informático 

Ilustración 5: Modelo entidad relación del usuario del sistema 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 



 61  

Ilustración 6: Modelo entidad relación de la orden de servicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 7: Entidad email de la empresa sin relación con otra entidad. 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 9: Entidad Conexión para guara la ruta de la base de datos principal, en el equipo local 

Ilustración 8: Modelo entidad relación de todas las entidades de la base de datos 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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8.4.3  Acceso a la interfaz gráfica 

El diseño del software se basa en dos tipos de colores principalmente, azul oscuro y 

gris claro, debido a que son los colores simbólicos de la empresa. 

Al iniciar el programa se muestra el siguiente Splash 

  

 

 

 

 

 

 

Al instalar el software por primera vez en un equipo de cómputo, este verifica 

inicialmente si la base de datos se encuentra en la dirección IP 127.0.0.1, la cual se 

encuentra especificada por defecto, en caso de no ser así, aparece una ventana de 

conexión, en la cual se digita la dirección IP o nombre del equipo en el cual se encuentra 

alojada la base de datos.  

 

 

 

Ilustración 10: Splash del software SAOSER 

Ilustración 11: Formulario de conexión y comunicación con la base de datos 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Si la dirección IP o nombre del equipo donde está la base de datos es correcto, 

aparecerá un mensaje de verificación para actualizar la nueva dirección IP a la cual se 

debe comunicar el software. 

 

 

                                           

En caso de no establecerse la comunicación, el software menciona las 

recomendaciones mínimas a tener en cuenta. 

 

 

 

 

 

                      

 

Una vez la conexión con el servidor y la base de datos se haya configurado, se muestra 

la ventana de autenticación, permitiendo ingresar solo con un usuario de tipo 

administrador, cuyo nombre de usuario es admin y la contraseña es Admin1234 

Ilustración 12: Ventana de verificación satisfactoria de conexión con el servidor y la base de 
datos 

Ilustración 13: Ventana de verificación fallida de conexión con el servidor y la base de 
datos 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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En el botón Cambiar contraseña, tiene acceso a su respectivo formulario para realizar 

el cambio cuando lo considere necesario. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.4.4  Perfil de administrador 

8.4.4.1 Agregar nuevo usuario del sistema 

Al ingresar con credenciales de “administrador”, se empiezan a agregar los usuarios 

que va a utilizar el software. Para ello, clic en Usuarios -> Nuevo usuario. 

Ilustración 14: Ventana de validación del usuario 

Ilustración 15: Ventana para cambio de contraseña de cualquier usuario del sistema 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 16: Menú usuarios 

Ilustración 17: Formulario para agregar usuario cuando el registro existe 

 

 

 

 

Inicialmente se digita el número de cédula y clic en el botón Buscar, en caso de 

haber agregado un usuario con esa identificación aparecerá un mensaje de alerta.  

 

 

 

 

 

Si la identificación o cédula digitada no se encuentra almacenada en la base de 

datos, se deshabilita la identificación del usuario, y se habilitan los grupos Datos del 

Usuario y Asignación de credenciales para empezar a diligenciar los campos básicos. 

Se debe tener en cuenta que la dirección puede tener o no la nomenclatura, y el rol o 

papel que tiene el usuario en el uso del sistema, ya que de eso depende la restricción 

en el acceso a formularios y edición de campos.  

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 18: Formulario para agregar usuario cuando el registro no existe.  

 

 

 

Los campos de los formularios tienen restricciones de teclado, es decir, el software 

no permite digitar letras en el campo Identificación de Usuario, o digitar números el 

campo Nombre Completo. Se contempla la opción de digitar la dirección con o sin 

nomenclatura. Además, todos los campos son obligatorios a diligenciar, en aquellos 

que no tengan número de teléfono o celular, se encuentra habilitada la tecla guion 

arriba (-) para especificar la ausencia de esos datos. Y por seguridad al agregar el 

registro, el software ejecuta dos algoritmos de encriptación en la contraseña asignada, 

por ejemplo si la contraseña es 14edaza136, el resultado de la encriptación es 

3a83ea42a6d677f5bb08664fca37478f 

8.4.4.2 Editar usuario del sistema 

Clic en el menú Usuarios  Editar usuario. El administrador tiene la opción de 

editar los datos del usuario, ya sea para cambiar algún dato personal como dirección, 

celular, cambiar credenciales de acceso, el rol que va a desempeñar en el uso del 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 20: Listado de usuarios del sistema 

aplicativo o cambiar el estado (activo o inactivo). El proceso de búsqueda de un 

usuario, se puede realizar de dos formas, la primera digitando la identificación del 

mismo y clic en el botón Buscar. 

 

 

 

 

La segunda forma es dejando en blanco la casilla de identificación del usuario, clic 

en el botón Buscar; aparecerá un listado de todos los usuarios del sistema. 

 

 

 

 

  

Ilustración 19: Formulario para editar datos del usuario cuando el registro existe 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 22: Menú tipo de servicio 

En los campos donde se encuentran casillas para digitar datos, se pueden utilizar 

para buscar subcadenas de caracteres, es decir letras o palabras que se encuentre en la 

base de datos y clic en el botón Buscar. 

Solo es necesario dar doble clic sobre una de las celdas que contiene algún dato y 

automáticamente se trasladan los datos al formulario de edición de datos de usuario, 

como se mostró en la ilustración 15. 

Al realizar la actualización de los datos, se muestra la confirmación 

correspondiente. 

 

 

                 

8.4.4.3 Agregar nuevo tipo de servicio 

Clic en el menú Tipo de servicio  Nuevo tipo de servicio. 

 

 

 

Ilustración 21: Mensaje de confirmación de actualización 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 23: Formulario para agregar un tipo de servicio 

Ilustración 24: Menú editar tipo de servicio 

Al cargar el formulario del tipo de servicio se mostrará el listado de los servicios 

que ya haya ingresado. Solo se diligencian los campos tipo de servicio, valor de la 

bonificación y clic en el botón Agregar. Cabe aclarar que si el tipo de servicio a agregar 

ya se encuentra en la base de datos, el sistema no permitirá el almacenamiento de este 

registro. 

 

 

 

 

 

8.4.4.4 Editar un tipo de servicio 

Clic en el menú Tipo de servicio  Editar tipo de servicio. 

 

 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 25: Formulario para editar un tipo de servicio 

La interfaz del formulario para editar el tipo de servicio, es igual a la de agregar el 

tipo de servicio, no obstante, la forma de utilizarlo es diferente. Se debe dar doble clic 

sobre uno de las celdas para trasladar los datos del registro, a las cajas de texto; se 

modifican los valores y clic en el botón Actualizar. 

 

 

 

 

 

 

8.4.4.5 Configuración de email 

Clic en el menú Email para mostrar el formulario de configuración de la cuenta de 

correo electrónico de la empresa. El objetivo de este formulario es permitir el envío de 

la notificación por correo electrónico a los clientes al momento en el que el técnico el 

servicio cierra el servicio. 

 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 26: Menú Email y formulario para configuración de correo empresarial  

 

 

 

 

 

 

8.4.4.6 Conexión a la base de datos 

En el menú Conexión aparece el formulario para cambiar la ruta a la cual se conecta 

a la base de datos, cuyo proceso para tal fin es el mencionado en el numeral 8.2.1 

Acceso a la interfaz.  

8.4.4.7 Consultas de información 

 

 

 

Ilustración 27: Menú consultas. 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Inicialmente se tiene a disposición el primer tipo de consulta, que corresponde a los 

clientes residenciales, cuyo formulario permite filtrar por departamento, ciudad, y 

subcadenas de caracteres de cédula y nombre. 

 

 

 

 

 

 

En la consulta de clientes corporativos, inicialmente se divide en dos etapas, la 

primera se muestra un listado sencillo de los clientes mencionados, facilitando el 

proceso de filtro por Nit o razón social.  

. 

  

 

Ilustración 28: Listado de clientes residenciales 

Ilustración 29: Listado de clientes corporativos 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 31: Filtro de servicios 

Y la segunda etapa, al oprimir doble clic sobre una de las celdas del registro, se 

despliega la lista de usuarios que tiene el cliente corporativo. 

 

 

 

 

 

En la consulta de Servicios, se muestran diferentes opciones de filtro como se 

muestran en la siguiente imagen: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 30: Listado de usuarios de un cliente corporativo 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 33: Tipo de cliente 

Por último en el perfil de Administrador, también se dispone de la opción para 

verificar las bonificaciones, e imprimir las órdenes de ingreso y órdenes de salida, 

cuyas imágenes se verán más adelante. 

8.4.5  Perfil de auxiliar administrativo 

8.4.5.1  Agregar nuevo cliente 

Clic en el menú Cliente/Usuario  Nuevo cliente/usuario.  

 

 

Se debe especificar qué tipo de cliente va a ingresar al sistema, es decir, residencial 

o corporativo.  

 

 

Si se elige residencial, inicialmente se de escribir la cédula del cliente con el fin de 

verificar si existe o no. 

Ilustración 32: Menú cliente/usuario 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 34: Formulario para agregar cliente residencial cuando el registro ya existe en 
la base de datos 

Ilustración 35: Formulario para agregar cliente residencial cuando el registro no existe en la 
base de datos 

 

 

 

 

En caso de que el cliente exista aparece un mensaje confirmando lo dicho, y 

mostrándose los datos de ese cliente en el formulario. 

Si la cédula no se encuentra en la base de datos, se habilitan los campos del grupo 

Datos del cliente para empezar a diligenciar; y se inhabilita la caja de texto de la cédula 

y el botón buscar para asegurar que la cédula no sea alterada. 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Si se elige agregar un cliente corporativo, se realiza el mismo proceso de 

comprobación sobre la existencia del cliente mediante el nit. No obstante, si el nit no 

se encuentra en la base de datos solo se habilita la caja de texto Razón social, al 

diligenciarla, debe dar clic en el botón agregar, para habilitar los datos del usuario. 

 

 

 

 

En caso existir el cliente corporativo, se activa automáticamente los datos del 

usuario, omitiendo el diligenciamiento de la razón social. 

 

 

 

 

Ilustración 37: Formulario para agregar usuario del cliente corporativo 

Fuente: del Autor 

Ilustración 36: Formulario para agregar un cliente corporativo 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 39: Verificación de área agregada 

A medida que se va diligenciando los campos del formulario se ira habilitando el 

siguiente campo. Como un cliente corporativo puede contener varias direcciones, 

áreas, celulares, teléfonos, extensiones y correos electrónicos; por medio de este 

formulario se pueden agregar cada uno de estos campos mediante el icono        . Por 

ejemplo, si se desea agregar una nueva área, se oprime el icono mencionado que se 

encuentra al lado del campo, apareciendo un pequeño formulario para agregar un 

nuevo registro, se digita la nueva área y clic en el botón Agregar. 

  

 

 

Al desplegar la lista de áreas de este cliente aparecerá el registro agregado por orden 

alfabético. 

 

 

 

Ilustración 38: Formulario para agregar una nueva área 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 40: Formulario para editar clientes residenciales 

Si el cliente no cuenta con alguno de los datos, se encuentra disponible la opción 

guión arriba (-) para representar la ausencia del dato. Cuando todos los campos se 

encuentren diligenciados, da clic en el botón Agregar. 

8.4.5.2  Editar cliente 

Clic en el menú Cliente/Usuario  Editar Cliente/Usuario. Se debe elegir el tipo 

de cliente (Residencial o Corporativo). Si se elige residencial, se puede realizar el 

proceso de verificación de la existencia de la cédula, en caso de que se encuentre 

almacenada se habilitan los campos para modificar la información. 

 

  

  

Otra forma de búsqueda, vacía la caja de texto de la cédula y clic en el botón Buscar. 

Aparecerá una lista de los clientes residenciales, al dar doble clic sobre alguna de las 

celdas del registro a modificar, se trasladan los datos al formulario principal. 

 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 41: Listado de clientes residenciales para editar   

 

 

 

 

 

El mismo proceso se realiza para modificar un cliente corporativo o un usuario 

específico del cliente, pero adicionalmente se dispone de otro icono       para modificar 

los datos. 

 

 

 

Ilustración 42: Formulario para editar datos de un cliente corporativo. 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Por ejemplo si modificamos la dirección, al dar clic sobre el icono ya mencionado, 

aparece un formulario independiente para la actualización del registro. 

 

 

 

 

Solo se diligencia la dirección ya sea con nomenclatura o sin nomenclatura y da clic 

en el botón Actualizar. Este mismo proceso se realiza con los demás datos. 

8.4.5.3  Agregar nuevo elemento informático 

Clic en el menú Elemento Informático  Nuevo elemento inf. El formulario sugiere 

el número serial a utilizar si el elemento no tiene este dato, en caso contrario se puede 

modificar este valor. 

Se debe seleccionar el tipo de elemento, si este no se encuentra en la lista se agrega 

uno nuevo mediante el icono        . 

 

Ilustración 43: Formulario para editar un campo de un cliente corporativo 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 45: Menú orden de ingreso 

 

 

 

 

Este mismo proceso se realiza con la marca y el modelo del elemento informático. 

Cabe mencionar que otra forma de agregar o editar tipos de elemento, marcas y 

modelos, se puede realizar mediante el menú Elemento Informático. 

8.4.5.4  Agregar nueva orden de ingreso 

En el proceso de ingresar una orden de servicio, el usuario da clic en el menú Orden 

de ingreso  Nueva orden de ingreso. 

 

 

 

Ilustración 44: Formulario para agregar un elemento informático 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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El formulario para la orden de ingreso genera automáticamente el número de ticket. 

Primero se debe especificar qué tipo de cliente que se va a relacionar, es decir, 

residencial o corporativo. Segundo, la búsqueda del cliente se puede realizar de dos 

formas digitando la cédula o nit (de acuerdo al tipo de cliente), y clic en el botón 

Buscar.  

Si el tipo de cliente es residencial automáticamente aparecerán los datos en los 

campos correspondientes. 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 46: Formulario para el ingreso de órdenes. 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 47: Lista de usuarios del cliente corporativo 

Pero si el cliente es corporativo entonces aparecerá la lista de usuarios de ese cliente, 

y al dar doble clic sobre una de las celdas del registro se trasladan los datos al 

formulario de orden de ingreso. 

 

 

 

 

 

 

La otra forma de búsqueda, vacía la caja de texto de la cédula o nit y clic en el botón 

Buscar. Aparecerá una lista de los clientes residenciales o corporativos, si se trata de 

un cliente residencial, al dar doble clic se trasladan los datos al formulario principal. 

Pero si se trata de un cliente corporativo, aparecerá la lista de usuarios de ese cliente. 

De la misma forma se realiza el proceso para relacionar un elemento informático en 

la orden de ingreso. Al asignar el técnico a quien le heredan la responsabilidad del 

Fuente: del Autor 
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servicio, solo van a aparecer aquellos que se encuentren en el rol de “Personal Técnico” 

y el estado sea “Activo”. También es necesario tener en cuenta que todos los campos 

del formulario son obligatorios. 

Al oprimir el botón Agregar, automáticamente el servicio queda en el estado 

“Pendiente”. 

8.4.5.5  Editar orden de ingreso 

Clic en Menú Orden de ingreso  Editar orden de ingreso. En este punto se aclara 

que el auxiliar administrativo solo puede modificar la asignación del servicio siempre 

y cuando no se haya estipulado la fecha de cierre. Esta fecha de cierre se genera en el 

momento que el técnico diligencia la orden de servicio y se da por cerrado el ticket. 
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Ilustración 48: Edición del técnico en orden de ingreso  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: del Autor 
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Ilustración 49: Actualización de fecha de salida en la orden de servicio 

Es necesario ingresar al formulario ya visto, con el fin de almacenar en la base de 

datos la fecha de salida, es decir, la entrega del servicio al cliente. Pero esta fecha de 

salida solo es posible colocarla en el momento en que se haya cerrado la orden de 

servicio por parte del técnico asignado, como se muestra en la siguiente ilustración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 



 88  

Ilustración 50: Formulario para la impresión de orden de ingreso. 

8.4.5.6  Imprimir orden ingreso y de servicio 

Para finalizar el proceso de ingreso, el auxiliar administrativo imprime la orden de 

ingreso, mediante el menú Imprimir  Orden de ingreso.  Se debe digitar el número 

del ticket y clic en el botón Vista Previa. 

 

 

El reporte a imprimir de la orden de ingreso se divide en dos partes en la misma hoja 

en tamaño carta, para que el cliente tenga una copia y la empresa Virtual System tenga 

otra, como se muestra en la siguiente imagen. 

 

 

 

 

 

Ilustración 51: Reporte de orden de ingreso 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 52: Reporte de orden de servicio 

Como se muestra en la imagen anterior, el primer icono a la izquierda       , tiene como 

función exportar el reporte en formato .doc , .xls , .rpt , .pdf.  

El segundo icono           permite imprimir el reporte en físico, en la impresora que se 

tenga instalada ya sea por puerto Lpt, USB o red. 

El procedimiento para imprimir las órdenes de servicio se realiza por el menú Imprimir 

 Orden de servicio y debe cumplir con haberse diligenciado la fecha de salida. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 
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8.4.5.7 Consulta de información 

El perfil del auxiliar administrativo cuenta con los mismos accesos de consultas que 

el perfil del administrador. 

Debido a que el cálculo de las bonificaciones de cada técnico, las lleva a cabo el 

auxiliar administrativo; se dispone en el menú Consultas  Bonificaciones. 

Se elige la fecha inicial, la fecha final, tipo de servicio, y técnico, para calcular las 

bonificaciones se oprime clic en el botón Buscar. 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 53: Formulario para consulta de bonificaciones 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 54: Lista de servicios pendientes del técnico 

8.4.6  Perfil de personal técnico 

8.4.6.1 Editar o diligenciar la orden de servicio. 

Al ingresar al perfil del técnico automáticamente se carga la lista de servicios 

pendientes que él técnico tiene a cargo. Otra forma de conocer los servicios pendientes 

es dar clic en el menú Consultas  Servicios pendientes. 

 

 

 

 

 

 

 

Para acceder a diligenciar la orden de servicio se puede realizar de dos formas, la 

primera dar clic en el menú Orden de servicio  Editar orden de servicio y se digita en 

la caja de texto el número de ticket oprimiendo el botón Buscar. La segunda opción y más 

rápida es dar doble clic sobre una de las celdas del registro en la lista de pendientes y 

automáticamente se trasladan los datos al formulario de editar orden de servicio. 

Fuente: del Autor 
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Ilustración 55: Formulario de orden de servicio del personal técnico 

Fuente: del Autor 
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Como se muestra en la imagen anterior los campos habilitados para diligenciar o 

modificar son: Diagnóstico, Solución, Recomendaciones, Observaciones y Tipo de 

servicio realizado. 

Al dar clic en el botón Actualizar, el sistema verifica si el cliente relacionado en la 

orden de servicio tiene correo electrónico, si es así, envía un e-mail al correo del cliente 

certificando que el servicio se encuentra cerrado. 

 

 

 

 

 

 

Cuando el ticket se cierra mediante el botón Actualizar, se elimina de la lista de 

pendientes del técnico y no se puede modificar la orden de servicio. 

 

Ilustración 56: Email de confirmación del cierre del servicio 

Fuente: del Autor 
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9.  Glosario 

Área: Hace referencia al lugar o dependencia donde se encuentra el usuario del cliente 

corporativo y el elemento informático, por ejemplo: Coordinación, Urgencias, Almacén, etc. 

CTS: Es el Centro Técnico de Servicio, que corresponde al área o dependencia de la empresa 

Virtual System de Colombia Ltda. 

Caja de texto: Corresponde al campo o espacio en el cual se digita datos ya sea de tipo 

numérico, letras, o alfanumérico. 

DNDA: Dirección Nacional de Derechos de Autor 

Formulario: Ventana en la cual se muestran los campos para diligenciar datos, o listas de 

registros para la consulta de información. 

Ticket: Es el número asignado al reporte que se entrega al cliente al registrar los datos en 

sistema propuesto.  

Orden de ingreso: Es el registro inicial de la información del cliente, elemento informático, 

requerimiento del cliente, y observaciones, como constancia que el servicio se encuentra sin 

resolver o se encuentra en estado de Pendiente. Por otra parte, Este reporte inicial es entregado al 
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cliente como prueba del ingreso de su elemento informático en la empresa Virtual System de 

Colombia Ltda. 

Orden de servicio: Es el registro o reporte final del servicio prestado por el técnico para 

diagnosticar y/o solucionar el requerimiento del cliente, mencionado en la orden de ingreso. Este 

reporte se entrega al cliente como constancia de la entrega del elemento informático y del servicio 

realizado en el mismo. 
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Conclusiones 

Con el desarrollo del software se solucionaron los problemas encontrados durante la etapa de 

análisis de las necesidades de la empresa Virtual System de Colombia Ltda. garantizando un mejor 

funcionamiento en lo que respecta a la reducción en tiempos de respuesta, veracidad, manipulación 

y seguridad de la información. 

Con la recolección de la información basada en la metodología de observación y la encuesta,  

se logró la efectividad para la detección de los problemas presentados y la recolección de requisitos 

funcionales y no funcionales en las áreas a las que les fue realizado el análisis.  

Se diseñó una base de datos en MYSQL, utilizada en el desarrollo del sistema de información 

en Visual Net, se cumplió con el estándar de seguridad, en cuanto a la confiabilidad, integridad y 

disponibilidad en el almacenamiento la información obtenida  desde el momento de la recepción 

del cliente y su equipo electrónico hasta la entrega del mismo y culminación del servicio prestado. 

Se realizaron las pruebas pertinentes al sistema desarrollado, verificando la eficiencia, eficacia, 

efectividad y aplicabilidad, en cuanto a la seguridad, respaldo y confiabilidad que ofrece, tanto 

para el almacenamiento de la información como para la generación de los informes de entrada y 

salida. 
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Recomendaciones 

En una futura versión, contemplar el desarrollo del software en lenguaje php, y crear la base de 

datos en Postgres SQL, teniendo en cuenta el proceso de migración de datos, ya sea para colocarlo 

en ambiente web o trabajar la aplicación de forma local. 

Otra de las recomendaciones podría ser, el de incluir el campo Lugar_Entrega en la entidad de 

Orden_Servicio, con el fin de obtener una información más completa sobre el sitio en el que se 

realiza la entrega del elemento informático al cliente, ya sea en la empresa, lugar de trabajo, 

residencia, entre otros. 

Por último, crear una entidad cuyo nombre sea Observacion_Tipo_Servicio en la que se 

encuentren los campos observaciones y fecha de modificación, en los que se guardará el motivo 

por el cual se cambia el valor de la bonificación en la entidad Tipo_Servicio, y la fecha en la que 

se realizó la modificación, siempre y cuando este procedimiento se haga. 
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Anexo A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 

Ilustración 57: Formato de orden de ingreso actual 
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Anexo B. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 58: Formato de Orden de Servicio actual 

Fuente: del Autor 
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ANEXO C. 

 

ENCUESTA 

LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN 

 

Nombre: ________________________________________________ Fecha: _______________ 

Cargo: ____________________________________ 

 

1.  Los datos que se tiene en cuenta en el sistema actual están: 

a. Completos 

b. Parcialmente completos 

c. Incompletos 

 

2.  Los filtros de consulta tiene a disposición en este sistema son: 

a. Eficientes 

b. Parcialmente eficientes 

c. Ineficientes 

 

3. ¿El  sistema  actual  le  permite  tener  una  base  de  datos  de  los  clientes, corporativos y 

residenciales? 

a. Si 

b. No 

 

4. ¿Las bonificaciones de los servicios realizados se reciben a tiempo? 

a. Si 

b. No 

c. En ocasiones 
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5. ¿Usted cree que su empresa necesita un nuevo sistema o mejorar el actual, para un mayor 

rendimiento del diligenciamiento de las órdenes de servicio, consulta y/o seguridad de la 

información? 

 

a. Si 

b. No 

 

6. ¿Cree que la actualización del sistema actual o implementación de uno nuevo, mejoraría el 

desempeño laboral y la calidad de funcionamiento del sistema? 

a. Si 

b. No 
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Anexo D. Resultados de la encuesta 

 

1. Los datos que se tiene en cuenta en el sistema actual están: 

a. Completos 

b. Parcialmente completos 

c. Incompletos 

 

Tabla 4: Selección de respuesta de la pregunta 1 

EMPLEADOS SELECCIÓN 

Empleado 1 a 

Empleado 2 a 

Empleado 3 b 

Empleado 4 b 

Empleado 5 b 
 

 

Tabla 5: Resultados de la pregunta 1 

RESULTADOS 

a.  Completos 2 

b.  Parcialmente 
completos 

3 

c.  Incompletos 0 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 

Gráfica 1: Estadística de resultados de la pregunta 1 

Fuente: del Autor 



 

2. Los filtros de consulta tiene a disposición en este sistema son: 

a. Eficientes 

b. Parcialmente eficientes 

c. Ineficientes 

 
Tabla 6: Selección de respuesta de la pregunta 2 

EMPLEADOS SELECCIÓN 

Empleado 1 C 

Empleado 2 C 

Empleado 3 C 

Empleado 4 C 

Empleado 5 C 
 

 

Tabla 7: Resultados de la pregunta 2 

RESULTADOS 

a.  Eficientes 0 

b.  Parcialmente 
eficientes 

 

0 

c.  Ineficientes 5 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 

Gráfica 2: Estadística de resultados de la pregunta 2 

Fuente: del Autor 



 

3. ¿El  sistema  actual  le  permite  tener  una  base  de  datos  de  los  clientes, corporativos 

y residenciales? 

a. Si 

b. No 

Tabla 8: Selección de respuesta de la pregunta 3 

EMPLEADOS SELECCIÓN 

Empleado 1 B 

Empleado 2 B 

Empleado 3 B 

Empleado 4 B 

Empleado 5 B 
 
 

 

Tabla 9: Resultados de la pregunta 3 

RESULTADOS 

a.  Si 0 

b.  No 5 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 

Gráfica 3: Estadística de resultados de la pregunta 3 

Fuente: del Autor 



 

4. ¿Las bonificaciones de los servicios realizados se reciben a tiempo? 

a. Si 

b. No 

c. En ocasiones 

 

Tabla 10: Selección de respuesta de la pregunta 4 

EMPLEADOS SELECCIÓN 

Empleado 1 A 

Empleado 2 C 

Empleado 3 A 

Empleado 4 C 

Empleado 5 A 
 
 

Tabla 11: Resultados de la pregunta 4 

RESULTADOS 

a.  Si 3 

b.  No 0 

c.  En ocasiones 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 

Gráfica 4: Estadística de resultados de la pregunta 4 

Fuente: del Autor 



 

5. ¿Usted cree que su empresa necesita un nuevo sistema o mejorar el actual, para un mayor 

rendimiento del diligenciamiento de las órdenes de servicio, consulta y/o seguridad de la 

información? 

 

a. Si 

b. No 

Tabla 12: Selección de respuesta de la pregunta 5 

EMPLEADOS SELECCIÓN 

Empleado 1 A 

Empleado 2 A 

Empleado 3 A 

Empleado 4 A 

Empleado 5 A 
 
 
 

Tabla 13: Resultados de la pregunta 5 

RESULTADOS 

a.  Si 5 

b.  No 0 

 

 

Gráfica 5: Estadística de resultados de la pregunta 5 

a.  Si

b.  No

0

1

2

3

4

5

a.  Si b.  No

 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 



 

6. ¿Cree que la actualización del sistema actual o implementación de uno nuevo, mejoraría 

el desempeño laboral y la calidad de funcionamiento del sistema? 

a. Si 

b. No 

Tabla 14: Selección de respuesta de la pregunta 6 

EMPLEADOS SELECCIÓN 

Empleado 1 a 

Empleado 2 a 

Empleado 3 a 

Empleado 4 a 

Empleado 5 a 

 
 

Tabla 15: Resultados de la pregunta 6 

RESULTADOS 

a.  Si 5 

b.  No 0 

 

 

Gráfica 6: Estadística de resultados de la pregunta 6 

a.  Si

b.  No

0
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4

5

a.  Si b.  No

 

 

 

 

 

 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 

Fuente: del Autor 



 

ANEXO E. Análisis infraestructura tecnológica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 59: Red LAN de Virtual System de Colobmia Ltda. 

Fuente: del Autor 


