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INTRODUCCION

Bienvenido a el gestor de conocimiento SupportCSl, este gestor esté disefiado de
tal manera que los usuarios puedan usarlo de manera agil e intuitiva, para facilitar
la realizacion y consulta de informacion de forma segura y rapida.

Este es un recurso que le ayudara a utilizar SupportCSl, podra encontrar respuesta
a preguntas de su funcionamiento y empleo de sus diferentes componentes y
secciones, esta dirigido a usuarios, con o sin experiencia. Para los usuarios sin
experiencia es una ayuda practica para adquirir conocimientos en la herramienta, y
para usuarios con experiencia, este funcionara como documento de consulta.

SupportCSI maneja 2 tipos de usuarios: Administrador y Analista, de acuerdo al rol
o tipo de usuario que tenga SupportCSl contara con mas o menos funcionalidades.

Esperamos que este manual sea de utilidad, facilite su trabajo y que su experiencia
con el SupportCSI sea agradable.



1. SUPPORTCSI

El sistema gestor de conocimiento SupportCSI es una herramienta informatica y
telematica que:

Utiliza diferentes navegadores web (Chrome, Mozilla firefox, Internet
Explorer, Opera,..) que posibilitan el acceso a la informacion en cualquier
momento desde cualquier lugar con conexién a Internet o a redes con
protocolo TCP/IP.

El acceso al sistema es restringido y la informacién puede ser visualizada y
tratada en las mismas condiciones, con las mismas funciones y con el
mismo aspecto en cualquier ordenador.

Tiene estructura cliente/servidor que permite el ingreso y consulta de
informacion y utiliza paginas elaboradas con un estandar aceptado por el
protocolo http.

Incluye una interfaz grafica comun, con un Unico punto de acceso, de
manera que en ella se integran los diferentes elementos del sistema.
Permite al usuario acceder a recursos y a cualquier informacion disponible
en Internet a través de enlaces y las herramientas de navegacion que le
proporciona el navegador en Internet.

Permite establecer diferentes niveles de usuarios con distintos privilegios de
acceso. Contempla el administrador, que se encarga de la gestion del
sistema y sus usuarios y los analistas que son los encargados de registrar y
consultar los aportes en el gestor de conocimiento.

Con la generalizacion de Internet, las empresas utilizan los servicios de la red para
uso empresarial y facilitar el trabajo colaborativo, esta modalidad de trabajo facilita
y entrena para la solucion de problemas, la toma de decisiones, el trabajo en
equipo, entre otros, El uso de SupportCSlI trae varios beneficios a la organizacion,
algunos de ellos son:

Proporciona un punto de acceso unificado al conocimiento de la
organizacion.

Facilita el trabajo en equipo, permitiendo trabajar sobre el conocimiento a
todos los analistas de soporte de la organizacion.

Ofrece distintas perspectivas de un mismo conocimiento: Muestra
diferentes procesos y formas de solucion.

Favorece la transferencia, para que el conocimiento fluya y se divulgue
facilmente por toda la organizacion.

Permite relacionar los conocimientos entre si de una forma clara, proximo al
lenguaje natural para facilitar a los demas la comprension de nuestro
conocimiento.

Posibilita la organizacion del conocimiento segun los distintos objetivos.



¢ Representa visualmente el conocimiento de la organizacion.
e Proporciona un sistema escalable hacia formatos y tecnologias futuras.

Gracias a SupportCSl, la empresa CSI Group realizara sus procesos de soporte
mas facilmente debido a que todas las soluciones y procesos de soporte
permaneceran registrados en SupportCSI para que los agentes puedan
consultarlos facilmente y en cualquier momento por medio del médulo de
busquedas y reportes que permite buscar aportes por medio de palabras clave y
consultarlos respectivamente, los analistas también podran registrar nuevos
aportes logrando asi el enriqguecimiento del sistema y ademas, gracias a la
tecnologia usada para su desarrollo se podran agregar nuevas funcionalidades
facilmente en el futuro.

SupportCSl ayudara a la empresa CSI Group a evitar que los analistas de soporte
inviertan tiempo en redescubrir soluciones que ya se encontraron en el pasado y
permitird que los conocimientos adquiridos por analistas ausentes o que ya no
contindan en la organizacién permanezcan disponibles para su consulta lo que a
su vez facilitara el proceso de capacitacion y ensefianza de nuevos analistas de
soporte dentro de la organizacion.

2. OBJETIVOS DE LA APLICACION

SupportCSI tiene como objetivo principal permitir el registro de aportes de soporte
de forma facil y rapida para facilitar la solucién de las incidencias. El gestor de
conocimiento cuenta con los siguientes médulos:

Moédulo de registro: Este subsistema se encargara de registrar las soluciones de
soporte y los usuarios en el gestor de conocimiento.

Médulo de busqueda: Este subsistema permitird a los usuarios buscar las
soluciones de soporte almacenadas en el gestor de conocimiento, mediante
palabras claves.

Médulo de consulta: Este subsistema permitird a los usuarios consultar las
soluciones de soporte registradas en el gestor de conocimiento.

Mdédulo de ayuda: En este subsistema se encontrara la informacion sobre el gestor
de conocimiento y su funcionamiento.



2. Acceder a SupportCSl

Para acceder a SupportCSI debe abrir su navegador web (se sugiere usar Google
Chrome) y debe ingresar en la barra de direcciones
http://localhost:8083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSl/login.faces para cargar la
pagina del login del sistema.

a e @ hitp://localhost3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSl/login faces

& SupportCsl e
Archivo  Edicion  Ver Favorites Herramientas  Ayuda

C3l) Group

Make your business evolve

Ingrese Usuario y contrasefia
Usuario : |

Contrasefia :

Iniciar Sesion

3. Iniciar sesidén

Para iniciar sesion en SupportCSI ingrese en la barra de direcciones de su
navegador la direccién
http://localhost:8083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSl/login.faces y se mostrara
automaticamente el formulario de login, para iniciar sesién es necesario que ingrese
el nombre de usuario y contrasefia de su cuenta en el formulario Iniciar sesion.



- x
e ° & http://localhost:2023 OMNOCIMIENTO_CSl/login.faces - - =

& SupportCs|
Archive  Edicién  Ver

CSly Group

Make your business evolve

Ayuda

Ingrese Usuario y contrasefia
Usuario : LROA

Contrasefia :[sees] -

Iniciar Sesion

csh

http://localhost:3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/login.faces |

Asegurese que los datos estan correctamente diligenciados y haga clic en el botén
“Iniciar sesion” para ingresar al sistema.

4. Administrador

El administrador del sistema es el encargado de administrar los usuarios y clientes
del sistema (Registrar, actualizar, buscar y consultar), también puede consultar y
buscar aportes, la interfaz principal de un administrador es la siguiente:

= X
@ http://localhost:8083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/menu.faces @ || Busc ol
@ SupportCS! e
Make your business evolve 0

QA ® B 88 S @ e P



5. Navegacion administrador

SupportCSI cuenta con un icono de ayuda en la parte superior de la pagina, y al
lado izquierdo cuenta con el menu de navegacion que desplegara para el usuario
administrador las opciones de aportes, clientes y usuarios.

- =} X
G @ http://localhost:8083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/menu.faces ~ & || Buscar... Jold <

@ SupportCS! =

Csly Group
Make your business evolve
Menu Principal ¢!
Usuarios ~

Clientes ~

Aportes ~

Mi Perfil -

csh

6. Registrar usuario

Para registrar un nuevo usuario en el sistema (Administrador, Analista) debe
haberse logueado y contar con un rol de administrador, dirijase a la interfaz de
usuarios desde el menu de navegaciéon y haga clic en la opcion Registrar usuario la
cual redirecciona al formulario de registrar usuario.

- = X
@ http://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CS/Insertalisuarios faces - ¢ || Buscar.. P~
& supportCs| =
Make your business evolve “
Menu Principal ' ¢ Usuario
Usuarios = Contraseiia :
Clientes ~ Nombres :
Apellidos :
Aportes - P
. E-mail :
Mi Perfil -

Rol :| Administrador| =

Cliente : | Liberty |~

Registrar Usuario




En este formulario debe llenar los datos del nuevo usuario y seleccionar el tipo de
usuario a registrar, es importante ingresar todos los datos requeridos, si los datos
requeridos no son llenados aparecera el mensaje “Es necesario ingresar todos los
campos obligatorios (*)”, ademas la contrasefia no puede tener menos de 7
caracteres o de lo contrario el mensaje “contrasefia insegura” se desplegara.

Si todos los datos estan correctos haga clic en “registrar” para crear un nuevo
usuario en el sistema y el mensaje “El usuario fue ingresado exitosamente” se
mostrara.

7. Buscar usuario

Para buscar un usuario registrado en el sistema debe estar logueado en el sistema
con el rol de administrador, haga clic en Buscar usuario desde Usuarios en el menu
de navegacion, luego digite una palabra o frase clave que contenga el usuario a
buscar y haga clic en Buscar, inmediatamente apareceran los diferentes usuarios
registrados en el sistema que cumplan con los pardmetros de busqueda.

- x
e & http://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/ConsultaUsuarios.faces - ¢ || Buscar.. P~ T
& SupportCs =}

C3gly Group

Make your business evolve 0
Menu Principal ' ¢ Criterio Usuarios | = | Comiencen con| ~ Valor: Buscar

Usuarios ~ 1

Clientes ~ Usuario Nombres Apellidos E-mail

PEEES o LiZ L1z ROA DSF

Mi Perfil ~ -

m3A B @® B8 s s ae P e A O

2411072017

8. Consultar usuario

Después de buscar el usuario a consultar (véase buscar usuario) seleccione el
usuario que desee consultar y se desplegara la informacién de dicho usuario.



& http://localhost:2083/GESTOR_CON

& SupportCsl e

CSsly Group

Make your business evolve

Menu Principal '

Usuarios -
Clientes -
Aportes -
Mi Perfil =

OCIMIENTO_CSI/ConsultaUsuarios.faces

Usuario
LIZ

9. Actualizar usuario

Criterio Usuarios | ~ || Comiencen con| ~

Nombres
LIZ

Valor: |LIZ

1

Apellidos
ROA

Buscar

ANz

E-mail
DSF

) ESP

10:31a.m.
24/10/2017

]

El usuario administrador puede actualizar la informacion de otros usuarios, ya sean
administradores o analistas desde la opcion Actualizar usuario desde Usuarios en
el menu de navegacion, consulte el usuario a actualizar (véase consultar usuario)
y seleccione la opcion editar para desplegar el formulario de actualizar usuario.



- >
e @ http://localhost:2033/GESTOR_CONOCIMIENTO_CS\/EditaUsuaries faces - ¢ || Buscar. P~
& supportCs| L
Make your business evolve 0

Menu Principal | ¢

Criterio Usuarios | ~ | Comiencen con| ~ Valor: Buscar
Usuarios ~ 1
Clientes ~ Usuario Nombres Apellidos E-mail
Aportes - LiZ LIZ ROA LROA@CSI-TI.COM Editar
Mi Perfil - 1

11:33a.m.

P aanup0n L1

@ http://localhost:2033/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/Editalsuarios.faces - ¢ || Buscar... o~

& SupportCs| Ll

C3gly Group

Make your business evolve 0
Menu Principal ' * Usuario : [LIZ

Usuarios ~ Nombres : LIZ

Clientes ~ Apellidos : ROA

Aportes - E-mail : LROA@CSI-TI.COM

Mi Perfil = Rol :|Administrador | ~

Cliente : Liberty |~

Ingresar Cambios

m 2 g = B B ® BE & 9 S M F < oz e TEEM

24/10/2017

Después de ingresar los nuevos datos haga clic en el botén Ingresar cambios para
actualizar los datos del usuario en el sistema.

10. Registrar cliente

Para crear un nuevo cliente en el sistema debe haberse logueado y contar con un
rol de administrador, dirijase a la interfaz de clientes desde el menu de navegacion

y haga clic en la opcion Registrar cliente la cual redirecciona al formulario de
registrar cliente.



@& http://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/InsertaClientes.faces - C

& SupportCs| Ule
Make your business evolve
Menu Principal ¢ 1d cliente :
Usuarios - Nombre :
Clientes - Accesos :
Aportes - Registrar Cliente

Mi Perfil ~

B3O s B @® B SoSS WP o e

2411072017

Ingrese los datos del nuevo cliente que pide el formulario y si todos los datos estan
correctos haga clic en “Registrar Cliente” para crear un nuevo cliente, el sistema
desplegara el mensaje “El cliente fue ingresado exitosamente”.

11. Buscar cliente

Para buscar un cliente registrado en el sistema debe estar logueado en el sistema
con el rol de administrador, haga clic en Buscar clientes desde Clientes en el men(
de navegacion, luego digite una palabra o frase clave que contenga el cliente a
buscar y haga clic en Buscar, inmediatamente apareceran los diferentes clientes
registrados en el sistema que cumplan con los pardmetros de busqueda.

- a x
e & http://localhost:2083/GESTOR_CONQCIMIENTO_CSI/ConsultaClientes.faces = & | Buscar. o~ =
& SupportCs e
Make your business evolve 0
Menu Principal ' * Nombre cliente  Comience con| ~ Valor: || Buscar
Usuarios 1
Clientes - Id cliente Nombre cliente Accesos
Aportes - 3 Liberty www.Liberty.com
5 2 Positiva www.Positiva.com
Mi Perfil ~
1

10:34a. m.
24/10/2017 =)

A =z ) ESP



12. Consultar cliente

Después de buscar el cliente a consultar (véase buscar cliente) seleccione el cliente
que desee consultar y se desplegara la informacion de dicho cliente.

@& nttp://localhost:3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/ConsultaClientes faces -c

Buscar. o~

& SupportCs| =

C3ly Group

Make your business evolve 0
Menu Principal ' * Nombre cliente /Comience con ~ Valor: | Liberty x Buscar

Usuarios - 1

Clientes - Id cliente Nombre cliente Accesos

Aportes - 3 Liberty www.Liberty.com

Mi Perfil ~ .

& ® BE &# 4 S -1 € F

13. Actualizar cliente

Para actualizar la informacion de un cliente registrado en el sistema es necesario
estar logueado en el sistema y contar con el rol de administrador, ingrese a la opcion
Actualizar cliente desde Clientes en el menu de navegacion, consulte el cliente a

actualizar (véase consultar cliente) y seleccione la opcion Editar para desplegar el
formulario de actualizar cliente.



- a
e & nttp://localhost:3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/EditaClientesfaces - & || Buscar.. P~

& SupportCsl e

Csly Group

Make your business evolve

Menu Principal ' *

Nombre cliente Comience con ~ Valor: Buscar

Usuarios ~ 1
Clientes = Id cliente Nombre cliente Accesos
Aportes - 3 Liberty www.Liberty.com Editar
WDz 2 Positiva www.Positiva.com Editar

1

cgh
http://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/EditaClientes faces |

m 3 g s B G® B g9 S vaerF

e & nttp://localhost:3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/EditaClientes] faces - & || Buscar.. P~

& SupportCs! & SupportCs! =

Make your business evolve 0
Menu Principal ' ¢ Id cliente : |1

Usuarios = Nombre : | Liberty

Clientes ~ Accesos : | www.Liberty.com| X

Aportes - Actualizar Cliente

Mi Perfil ~

m 3 g e B GO 8B &g S P E ~m e e O

24/10/2017

Después de ingresar los nuevos datos haga clic en el boton Actualizar cliente para
actualizar los datos del cliente en el sistema.

14. Buscar aporte

Para buscar un aporte debe estar logueado en el sistema, haga clic en Consultar
reportes desde Aportes en el menu de navegacion, luego digite una palabra o frase
clave que contenga el aporte a buscar y haga clic en Buscar inmediatamente
apareceran los aportes registrados en el sistema que cumplan con los pardmetros
de busqueda.



X
& http://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/ConsultaAportes.faces -G Buscar. Lo~

& supportCsl =

Make your business evolve 9
Menu Principal ' ¢ Criterio | Titulo ~ | Comience con | ~ |Valor: Buscar

Usuarios ~ Fr

Clientes - Id aportes Usuario Titulo Descripcion Fecha aporte Script
Aportes - 1 LIZ N%LE';E‘V\‘IE%RA No se genera recibo 01/01/2017

Mi Perfil ~ \T\

op 1E50a.m.
> 24n10/2017 L

15. Consultar aporte

Después de buscar el aporte a consultar (véase buscar aporte) seleccione el aporte
gue desee consultar y se desplegara la informacion de dicho aporte.

- x
e & http://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CS!/ConsultaAportes.faces - | Buscar. o~
& SupportCs| =]

CS3l) Group

Make your business evolve

(7]
Menu Principal ' * Criterio | Titulo ~ | Comience con| ~ Valor: Buscar
Usuarios Fm
Clientes - Id aportes Usuario Titulo Descripcion Fecha aporte Id cliente Script Cliente
Aportes - 1 Liz NORE(E%%RA No fgc?gge’a 01/01/2017 1 Editar
Mi Perfil ~ ‘Tl

csh

16. Analista



Los analistas son los encargados de la gestion de los aportes en el sistema

(Registrar, actualizar, buscar y consultar), la interfaz principal de un analista es la
siguiente:

e @ http://localhost:8083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSl/menu2 faces
@ SupportCs|

CSgly Group

Make your business evolve

~ & || Buscar... P~
@ supportCS! X =

cgh
17. Navegacion analista

SupportCSI cuenta con una opcion de ayuda en la parte superior de la pagina, y al

lado izquierdo cuenta con el menu de navegacion que desplegara para el usuario
analista la opcién aportes.

- o x
@ http://localhost:8083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/menu2.faces ~-C Buscar... PO~ &
@ SupportCsi @ supportCS! (e

Make your business evolve

Menu Principal @ |

Aportes -
Mi Perfil ~
Ayuda ~

csh

18. Registrar un aporte



Para registrar un aporte debe estar logueado como analista, haga clic en Registrar
reporte desde aportes en el menu de navegacion, aparecera el formulario de aporte,

- x
@ hitp://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CS!/InsertaAportes faces | Busc o
& SupportCsl e
Csly Group
Make your business evolve 0
Menu Principal * Id Aporte :
Usuarios ~ Usuario :
Clientes - Titulo :
Aportes - Descripcion :
Fecha aporte :
Mi Perfil - P
Id cliente :
Script :
Registrar Aporte

Diligencie todos los datos del nuevo aporte en el formulario de aporte y por altimo
haga clic en Registrar aporte

19. Actualizar aporte

Para actualizar la informacién de un aporte registrado en el sistema es necesario
estar logueado en el sistema, ingrese a la opcion Actualizar aporte desde Aportes
en el mend de navegacion, consulte el aporte a actualizar (véase consultar aporte)

y seleccione la opcién actualizar aporte para desplegar el formulario de actualizar
aporte.

a8 X
@ hitp://localhost:2083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/EditaAportes.faces @ | | Buscar. 0o
@ supportCsl @ SupportCsi e
Make your business evolve ©
Menu Principal ' Criterio| Titulo ~ || Comience con| ~ Vvalor: Buscar
Usuarios ~ F
Clientes ~ Id aportes Usuario Titulo Descripcion Fecha aporte Id cliente Script Cliente
- NO GENERA No se genera o
Aportes 1 Lz RECIBO recibo 01/01/2017 1 Editar
Mi Perfil -

m

csh



- %
e @ hitp://localhost:3083/ GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/EditaAportesi faces - ¢/ Buscar. P~
@ SupportCs! @ SupportCsl @ supportCsl Urle
Make your business evolve t)
Menu Principal ¢ Id Aporte :
Usuarios - Titulo :
Clientes - Descripcion :
Aportes - Fecha aporte :
Id cliente :
Mi Perfil -
Script :

Actualizar Aporte

csh

Después de ingresar los nuevos datos haga clic en el boton Actualizar datos para
actualizar los datos del aporte en el sistema.

20. Perfil

El perfil de un denunciante como el de todos los usuarios es el siguiente:

- x
@& nttpi//localhost:3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSI/InsertaUsuarios_1 faces ~ & || Buscarm P~

& SupportCsl e

Make your business evolve @

Menu Principal ' ¢ Usuario : LIZ

Usuarios ~ Nombres : LIZETH
Clientes ~ Contrasefia: eee
Aportes ~ Repita Contrasefia: eee
Mi Perfil ~ Apellidos : ROA

E-mail : ‘ LROA@CSI-TI.COM x

Rol : Administrador| ~
Cliente : Liberty ~

Actualizar Usuario

csh

En el perfil estan todos los datos del usuario

21. Actualizar datos

Para actualizar los datos dirijase a actualizar datos desde perfil en el menu principal

y digite los datos a actualizar y la contrasefia de la cuenta dos veces en el formulario
Editar perfil.



- a x
e @ nttpy/localhost:3083/GESTOR_CONOCIMIENTO_CSl/InsertaUsuarios._I.faces ~ || Buscar. o~ g
& supportCsl e

CSly Group

Make your business evolve

Menu Principal | ¢

Usuario:|
Usuarios ~ Nombres :
Clientes - Apellidos:[
Aportes ~ E-mail :
Mi Perfil ~ Rol : Administrador | ~

Cliente : Liberty |~

Actualizar Usuario

csh

Haga clic en el botdn Actualizar para actualizar su perfil y datos, Y si los datos se
actualizan correctamente el mensaje El usuario fue actualizado correctamente se
desplegara.

22. Cerrar sesion

Para cerrar su sesion desde el menu principal haga clic en Mi perfil y luego en la
opcién Salir.



RECOMENDACIONES

SupportCSl fue desarrollado para la empresa CSI GROUP, por lo tanto su
uso es empresarial.

Para el mejor funcionamiento y rendimiento de la aplicacion es recomendable
usar como navegador Chrome.

Siga atentamente los pasos del manual de instalacion para el correcto
funcionamiento del aplicativo.

Para un mejor manejo de SupportCSI, se recomienda leer el manual de
usuario correspondiente segun su rol en el gestor de conocimiento.
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