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RESUMEN.

Actualmente, la era de la informacion y la interconexion, ha puesto de manifiesto una cosa fundamental:
los sistemas de informacién, son, el recurso por excelencia para una acertada e inteligente toma de
decisiones. Esto se debe principalmente, a la rapidez, eficiencia y seguridad, mediante la cual
recolectan, analizan, procesan, depuran, administran, resguardan y distribuyen la informacion, en el
preciso momento, que mayor utilidad proporciona a las organizaciones.

Ante esta realidad, y debido al proceso poco eficiente, actualmente implementado al interior de las
Oficinas Centrales de la Secretaria de Educacion en el Estado, para la solucion de problemas
relacionados con la infraestructura computacional, y, un 6ptimo registro de las condiciones fisicas y
l6gicas que guardan los activos tecnoldgicos propiedad de la SEE, se hizo apremiante, un Sl que

optimizara y redujera los tiempos de atencién ante posibles contingencias.

El presente trabajo de investigacién, aborda, propone, disefia, desarrolla y codifica, mediante un patrén
de diseno modelo-vista-controlador, un Sl basado en Internet (WEB), provisto de una interfaz grafica de
usuario, sencilla, amigable e intuitiva, que permita la automatizacién en gran parte de las actividades
relacionadas con el soporte técnico al interior de las oficinas centrales de la SEE con el fin de optimizar
los tiempos de respuesta ante las incidencias cotidianas.

Asi mismo, se establece un optimo cuidado, mantenimiento, actualizacién, depuracion, cambio o
adquisicion de la infraestructura computacional a través de la recopilacién, analisis y clasificacion de los
principales factores que afectan la operatividad y el rendimiento de la misma. A través de todo ello, se
podra contar con informacion de calidad, para una 6ptima toma de decisiones con relacién al desarrollo
e implementacion de eficientes planes de mantenimiento, cambio o adquisiciéon de la infraestructura

computacional de la SEE que impacte positivamente, la operatividad y las finanzas de la misma.

PALABRAS CLAVE: datos, informacion, sistema de informacion, soporte técnico, patrén de disefio mvc.



ABSTRACT.

Currently, the fundamental information, the information systems, the resource par excellence and an
intelligent decision. This is mainly due to speed, efficiency and security, through which information is
collected, analyzed, processed, assigned, managed, protected and distributed, at the precise moment,
which is most important in organizations.

This is the truth, and the process is efficient, currently implemented within the Central Offices of the
Secretary of Education in the State, for the solution of problems related to the computer infrastructure,
and an optimal record of physical conditions and logical that keep the technological assets owned by the

SEE, a comment was made, a Sl that optimize and reduce the time of attention to possible contingencies.

The present research work, addresses, proposes, designs, develops and codifies, through a pattern of
model-view-controller design, if Sl is based on the Internet (WEB), provides a user interface, simple,
friendly and intuitive, Automation is recommended in a large part of the activities related to technical
support inside the central offices of the SEE in order to optimize response times to everyday incidents.

Likewise, an optimal care, maintenance, updating, debugging, change or acquisition of the computational
infrastructure is established through the collection, analysis and classification of the main factors that
affect the operability and performance of the same. Through all this, quality information will be available
for better decision-making in relation to the development and implementation of efficient maintenance,
change or acquisition plans of the SEE's computer infrastructure that positively impact the operation and

finances of it.
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INTRODUCCION.

Actualmente las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC’s), concibiendo a las
mismas, como un conjunto de sistemas de informacion (Sl), infraestructura y equipos de
redes, se han vuelto parte esencial de las organizaciones para agilizar, optimizar, hacer
mas eficiente y seguros sus procesos, actividades o tareas; por lo que es preciso el
optimo cuidado, mantenimiento y actualizacion de los activos tecnologicos que facilitan

el quehacer diario en las organizaciones.

En las oficinas centrales de la secretaria de educacion en el estado, el area de soporte
técnico y redes, es el principal responsable de que toda la infraestructura computacional
(IC) opere, 6ptima e ininterrumpidamente para llevar a cabo las actividades y los procesos

propios de la dependencia.

El 18 de abril de 2016, a través de la publicacion realizada en el reglamento interior de la
administracidon publica centralizada del estado de Michoacan de Ocampo mediante el
cual se delegé formalmente la responsabilidad a la direccion de informatica administrativa
de:

& Proponer e impulsar politicas, normas y disposiciones normativas que regulen el

uso eficiente de los recursos informaticos de la SEE.

& Impulsar y ejecutar revisiones y auditorias en materia de sistemas y recursos

informaticos en las unidades administrativas y de apoyo de la SEE.

Ante estas disposiciones, el area de soporte técnico y redes planifico el desarrollo de un
sistema de informacion integral administrativo de soporte técnico, que permita satisfacer

las diversas necesidades de una manera Optima y oportuna, tales como:

& Suministrar una plataforma WEB amigable, sencilla y accesible desde cualquier
lugar (oficina o centros de trabajo) a los trabajadores de la SEE para la atencion

de las solicitudes de soporte técnico.
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& Establecer una Optima administracion, gestion, auditoria, mantenimiento, y
actualizacion de los activos tecnologicos a través del area de soporte técnico y

redes.

& Proveer a las diversas direcciones, departamentos o areas, recomendaciones
técnicas para la adquisicion de software y/o hardware, asi como, para la
optimizacion de la infraestructura computacional de acuerdo a la normalizacién

actual.

& Facilitar a las unidades administrativas informacién actualizada de las condiciones
que guarda la infraestructura computacional para una 6ptima y oportuna toma de
decisiones con relacion a la adquisicidon, actualizacion, baja o depuracion de la

misma.

& Difundir de manera rapida y oportuna mediante el sistema de informacion

desarrollado, la politica institucional informatica, asi como los cambios aprobados

en la misma.

Por tanto, el presente trabajo se constituye de 4 capitulos fundamentales que abarcan
aspectos y conceptos esenciales de los Sl, de la actividad del soporte técnico (ST) al
interior de las organizaciones y de la importancia de contar con una metodologia de ST,
asi como el analisis y desarrollo de un sistema de informacion integral administrativo de
soporte técnico.

Todo ello, para optimizar las actividades de soporte técnico al interior de las oficinas
centrales de la secretaria de educacion en el estado de Michoacan, a través de, una
herramienta WEB sencilla, intuitiva y amigable, para que las diversas unidades
administrativas y funcionarios publicos, puedan tomar optimas decisiones con base en la

informacion recopilada.
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ANTECEDENTES

La Secretaria de Educacion Publica (SEP)', es una Secretaria de Estado del Poder
Ejecutivo Federal de los Estados Unidades Mexicanos, instaurada con el propdsito
esencial de crear, desarrollar e implementar condiciones optimas que garanticen el
acceso a una educacion de calidad, laica y de caracter cientifico a todos(as) los
mexicanos(as), en el nivel y modalidad que se requiera, en el lugar donde se demande
mediante las herramientas necesarias para cumplir con el objetivo.

Durante el periodo de 1973-1992, se llevo a cabo toda una redefinicidon de la estructura
organizacional de la SEP. Mediante decreto presidencial, se suscribieron 31 convenios
orientados a la descentralizacion de los servicios administrativos a través del Acuerdo de
Coordinacién para la Descentralizacién de la Educacién Basica y Normal?, y cuyo eje

rector fue el Acuerdo Nacional de Modernizaciéon para la Educacién Basica y Normal®.

Esta nueva forma organizacional de la administracion procuré hacer mas eficiente los

procesos de:

Contratacion de personal.

Asignacion de plazas.

Control de vacantes.

Distribucion de mobiliario y equipo de computo.
Elaboracion de material educativo.

Desarrollo de sistemas de informacion estadistica y planeacion.

1o B e B e BN e B B B

Elaboracion y pago de nomina.

Estos procesos fueron delegados a los estados, buscando con esto establecer las bases

para la toma de decisiones por parte de los gobiernos estatales.

! Decreto No. 25, Tomo XIX del dia 3 de octubre de 1921 del Diario Oficial de la Federacion (DOF), se da caracter de
Secretaria de Estado a la Secretaria de Educacion Publica.

2 publicado el 18 de noviembre de 1984 en la ciudad de México.
3 Publicado en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) el dia 19 de mayo de 1995 en la ciudad de México.
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El Estado de Michoacan, impulsaria el fortalecimiento del sistema educativo estatal
mediante el Decreto de la Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de
Michoacan de Ocampo?, en el cual se establece a la Secretaria de Educacion como una
dependencia de la Administracion Publica Estatal, y se le confieren atribuciones en

materia de educacion.

El proceso de descentralizacion de los servicios administrativos, genero un gran volumen
de informacion, implicando con ello su captura, almacenamiento, procesamiento y
distribucion de una manera 6ptima y segura; escenario que demandé a la SEE incorporar
el uso de la tecnologia en el campo de la informatica, constituyéndose asi el centro de

computo.

Consecutivamente, y en virtud del Reglamento Interno de la SEE® , el centro de cémputo
cambiaria su nombre para ser conocido como la direccion general de informatica (DGlI);
y subsiguientemente, mediante el programa de modernizacion administrativa de enero
de 1995, establecido en el reglamento interno de la SEE y publicado en el periddico oficial
del estado de Michoacan de Ocampo®, apareceria como: direccidn de informatica

administrativa (DIA), nombre que conserva actualmente.

Una de las primeras labores encomendadas a la DIA, fue elaborar un sistema integral de
administracién del pago para el sector educativo (SIAPSE), proceso que hasta entonces
se llevaba de manera centralizada en la ciudad de México por parte de la SEP, mismo
que se desarrollaba con una serie de dificultades burocraticas y operacionales que
obstaculizaban y hacian el proceso lento.

Con el desarrollo e implantacion del SIAPSE, se mejor6 enormemente el servicio

reduciendo considerablemente:

4 Periodico Oficial del Estado de Michoacan de Ocampo (POEMO) publicado el dia 9 de enero de 2008.
> Articulo 2°: Publicado en el mes de marzo de 1994.
6 Articulo 26°, Capitulo XlIl, publicado el 13 de febrero de 1995.
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1. Tiempo que los empleados de nuevo ingreso debian esperar para poder cobrar su

sueldo.

2. Tiempo y esfuerzo dedicado por parte del personal de la DIA para estructurar o

modificar la nébmina de los trabajadores que enviaba la SEP.

Durante el periodo de 1996 a la actualidad, hubo un crecimiento exponencial del personal
docente en el estado, y con ello, un acelerado crecimiento de las actividades
administrativas al interior de las oficinas centrales de la SEE que demandaron mayores
recursos humanos y materiales, asi como, un vertiginoso incremento de la IC que

facilitara el proceso de:

Plantillas de personal en las escuelas.

Estadisticas de inscripcion o desercién escolar.

Altas de nuevo ingreso, bajas por jubilacién o defuncion.
Cambios de adscripcién o centro de pago.

Permutas de claves presupuestales.

Lo 2NN o B o B e TR < R ¢/

Cancelacion y creacién de claves presupuestales.

Ante este nuevo contexto, se hizo necesario el desarrollo de diversos Sl que facilitaran y

optimizaran los tiempos de respuesta de las tareas administrativas como:

& Movimiento de personal.
& Integracion de plantillas.

& Control y gestion de oficios de los diversos niveles y unidades administrativas.

Actualmente, la DIA cuenta con 2 areas fundamentales para el desarrollo de Sl y para la
Optima operatividad de la infraestructura computacional al interior de las oficinas centrales
de la SEE.
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El departamento de desarrollo de sistemas (DDS), es el principal responsable de realizar
el analisis, levantamiento, disefio e implementacion de los S| que requieren las unidades
administrativas de la SEE, para la administracion de los recursos humanos y financieros.
El area de soporte técnico y redes (ASTR); misma que, aunque en la actualidad no esta
formalmente reconocida dentro de la estructura organizacional, si es totalmente funcional,

operativa y principal responsable de:

a) Mantener en O6ptimas condiciones los activos tecnologicos a través del

mantenimiento preventivo y/o correctivo y la actualizacion de los mismos.

b) Analizar, disefar, actualizar o depurar la red de datos institucional y segmentar la

misma de acuerdo las necesidades de las unidades administrativas.

c) Administrar el ancho de banda e implementar politicas de consumo y acceso a

Internet.

d) Prestar el servicio de soporte técnico dentro de las oficinas centrales de la SEE,
oficinas alternas, escuelas de educacion basica que lo soliciten o apoyo para la
implementacion de la evaluacion conforme a la Ley General del Servicio Profesional

Docente.

e) Emitir recomendaciones técnicas para el mejoramiento de la infraestructura

tecnoldgica de las unidades administrativas entre otras.

En el mes de diciembre del afno 2013, el DDS a peticion del entonces director de la
direccion de informatica administrativa, 1ISC. Bismarck Sierra Ibarra, implemento y
preparo un sistema de codigo abierto llamado Mantis Bug Tracker (orientado
principalmente a la gestion y administracion de proyectos colaborativos), para facilitar en
gran medida el registro, seguimiento y documentacion de las solicitudes de soporte

técnico (SST) al ASTR, las cuales, hasta ese entonces, se atendian por medio de:
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Llamadas telefénicas.
Mensajes de texto por medio de dispositivos moviles.
E-mail personal.

Google Calendar.

Proceso que dificultaba la estandarizacién de la informacion y la constitucion de una base
de datos (BD) unificada que permitiera clasificar los principales problemas relacionados
con la IC, y evitar la redundancia de la misma. Es importante mencionar que, si bien, el
software Mantis Bug Tracker es totalmente funcional y ha contribuido para poseer una
BD central, un mayor control del registro y asignacion equitativa de las SST; carece de
muchas funcionalidades necesarias que se ajusten a la realidad operativa del ASTR, y a

las necesidades de los usuarios involucrados; tales como:
& Asignacion automatica de SST.

& Control, registro y relacion de las direcciones IP asignadas a los equipos dentro de @

las oficinas centrales de la SEE.
& Registro y relacion entre los PC’s y los usuarios responsables de los mismos.

& Registro y control de la ubicacién fisica de las computadoras, impresoras,

fotocopiadoras, switches, access point (AP), routers, etc.

& Registro exacto de las caracteristicas de hardware de las computadoras,

impresoras o fotocopiadoras.

& Historial de mantenimiento preventivo y/o correctivo (MPyC) a computadoras,

impresoras, fotocopiadoras, switches, AP, routers, etc.

& Formatos estandarizados de: MPyC, préstamo y resguardo de equipo de computo,
checklist de aires acondicionados, registro de direcciones IP por area, etc.
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Asi mismo, la interfaz grafica de usuario (GUI) carece de sencillez y estética al contener
elementos innecesarios o0 poco entendibles para los técnicos de soporte (TS), ademas
de que el proceso para solicitar el apoyo técnico por parte del ASTR, limita la
automatizacién del mismo, ya que los usuarios no pueden generar sus propias SST, sino
que deben enviar un correo electrénico para que posteriormente el personal del ASTR
recapture esa informacion en el sistemay se lo asigne al TS correspondiente, de acuerdo

a una lista diaria de control que se lleva en una hoja de calculo o documento de texto.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La SEE, al interior de sus oficinas centrales integra una vasta infraestructura de equipos
de computo (servidores, computadoras de escritorio y portatiles, impresoras,
fotocopiadoras, etc.), de comunicaciones (routers, switches, AP), cableado estructurado
(UTP y fibra optica), portales WEB, etc., que tienen como objetivo primordial, brindar
servicios a los aproximadamente 1500 usuarios al interior de oficinas centrales y a los
aproximadamente 3600 usuarios externos a través de los portales WEB:
www.edumich.gob.mx, www.pec-michoacan.gob.mx, www.carreramagisterial.org,
www.stptecnicas.edu.mx y www.ctescolares.mich.gob.mx. Estos portales forman parte
de las herramientas basicas para que la SEE cumpla con sus funciones de una manera

agil, eficaz y segura.

Actualmente, gran parte de la infraestructura computacional de la SEE es obsoleta,
ineficiente, no esta correctamente asignada o simplemente ha sido rebasada por la
tecnologia de software con relacion a los requerimientos de hardware minimos deseables
para una 6ptima operatividad de la misma.

La problematica se debe principalmente, a la falta de planificacion y desarrollo de un Sl
integral compartido que facilite el analisis, unica y exclusivamente para los activos
tecnoldgicos, y con ello tener un mayor control, diagndstico, administracion y gestion para

la 6ptima toma de decisiones con relacion a:

& Especificaciones técnicas deseables, es decir, determinar la capacidad minima y
maxima deseable de los equipos durante un periodo determinado de tiempo, con
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relacion al software que han de ejecutar basado en las actividades e importancia que

han de desarrollar los usuarios.

& Fechas exactas de adquisicion que permitan desarrollar desde el primer momento un
control y planificacién detallada de ubicacion, garantia, auditoria, mantenimiento, dafio

y tiempo estimado de vida util.

& Planes de actualizacién, instalacion, depuracion, cambio o renovacién de la
infraestructura computacional que se ajuste a la realidad operativa, las necesidades

actuales y el presupuesto de la SEE.

Este trabajo de investigacion esta orientado hacia el disefio y desarrollo de un Sistema
de Informacioén Integral Administrativo de Soporte Técnico “SIIAST” como plataforma
oficial de planeacion, administracion, mantenimiento, actualizacion, optimizacion vy
gestion de los activos tecnoldgicos propiedad de la SEE al interior de sus oficinas
centrales. El SIIAST pretende cubrir un conjunto de necesidades especificas y de gran @

importancia para la SEE, dentro de las que destacan:

& Brindar de forma agil y automatizada la atencion de ST a las diversas direcciones,
departamentos o areas en las oficinas centrales, oficinas alternas o escuelas que

requieran el servicio.

& Crear y mantener un registro real de la condicion fisica y légica que guardan las TIC's
al interior de sus oficinas centrales de la SEE que faciliten, prevengan y minimicen las

fallas, los costos de mantenimiento, actualizacion o adquisicion de TIC’s.

& Proporcionar Informacion en tiempo real para la correcta, agil, asertiva y optima toma
de decisiones de inversion en infraestructura computacional que satisfaga las

necesidades de la SEE, y asi evitar el despilfarro computacional.
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Todo este conjunto de actividades permitira, la creacion y establecimiento de una sdlida
politica informatica institucional que impacte positivamente las finanzas y en la cultura

informatica al interior de las oficinas centrales de la SEE principalmente.

JUSTIFICACION DEL SIIAST.

El Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico “SIIAST” propuesto
para las oficinas centrales de la secretaria de educacion en el estado de Michoacan y
oficinas alternas en el presente trabajo, facilitara, agilizara y automatizara los procesos
de:

& Soporte técnico a los usuarios relacionado con el 6ptimo funcionamiento de los

activos tecnoldgicos.

& Mantenimiento, actualizacion o cambio de la Infraestructura computacional en

tiempo y forma.

& Recomendaciones técnicas sustentadas en el historial operativo de los activos

tecnologicos a las diversas direcciones, departamentos o areas.

& Coordinacion optima de las diversas unidades administrativas responsables de
recomendar, adquirir, administrar, mantener y actualizar la infraestructura
computacional de la SEE, mediante una interfaz WEB intuitiva, sencilla y accesible
para todos los trabajadores de la SEE.

Para el ASTR sera una herramienta operativo - administrativa, que facilitara la
recopilacion, analisis, procesamiento y clasificacion de los principales obstaculos o
errores que impidan el 6ptimo funcionamiento de los activos tecnoldgicos. Para las
diversas direcciones, departamentos o areas, proveera informacién exacta y oportuna de
las condiciones que guarda la IC, con la finalidad de tomar las mejores decisiones que
beneficien y maximicen la operatividad de todas las TIC’s al interior de las oficinas
centrales de la SEE.
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OBJETIVO GENERAL DEL SIIAST.

Disenar y desarrollar un sistema de informacion integral administrativo de soporte técnico
que agilice y optimice el proceso de atencion a usuarios, buscando con ello el 6ptimo
aprovechamiento y gestion de la infraestructura computacional para la éptima toma de

decisiones.

OBJETIVOS EsPECIiFicOs DEL SIIAST.
& Organizary relacionar al personal de la SEE y a sus unidades administrativas mediante
sus datos generales, funciones, puestos y actividades desarrolladas; asi como a la

importancia jerarquica de las mismas.

& Clasificar todo activo tecnoldgico en relacion a su tipo, especificaciones técnicas de
hardware, procesos que desarrollan, problemas mas frecuentes de hardware y
software detectados; asi como la importancia del mismo para la organizacion en
relacion a la informacion que guardan. @

& Analizar, identificar, planear y construir, una BD para identificar univocamente la
relacion entre activos tecnoldgicos, ubicaciones de los mismos y usuarios directamente

responsables.

& Disefar, codificar y depurar el Sistema de Informacién Integral Administrativo de
Soporte Técnico “SIIAST”.
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FINALIDAD DEL SIIAST.

La finalidad esencial del SIIAST, es impulsar el desarrollo e implementacién de una
politica informatica institucional al interior de las oficinas centrales de la SEE para la
atencién de solicitudes de soporte técnico, mantenimiento, actualizacion, depuracién o
adquisicion de infraestructura computacional; respaldada por informacion real y oportuna
de las condiciones fisicas y ldégicas, ubicaciones, garantias, costos de inversiéon y

caracteristicas especificas de cada uno de los activos tecnologicos de la SEE.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO.
Dado que el presente trabajo de investigacion esta orientado hacia el Disefio y Desarrollo
de un Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico (SIIAST) para
las oficinas centrales de la Secretaria de Educacion en el Estado de Michoacan (SEE),
es esencial puntualizar los conceptos basicos, pero fundamentales, que sustentaran y
guiaran dicho trabajo hacia su culminacion, dentro de los cuales podemos destacar a los:
datos, informaciéon y Sl. Los cuales presentan gran confusion con el concepto de

tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC's).

Debe quedar claro desde este momento, que la TIC's, es un conjunto de hardware que
se utiliza para transmitir la Informacién de manera electronica, rapida y segura a cualquier
parte del mundo, y, en la actualidad, el medio por excelencia mayor utilizado en las
organizaciones de gran éxito. Por otra parte, un Sl, es un concepto mucho mas amplio,
ya que este no solo abarca a la IC involucrada, sino que comprende muchos otros
elementos humanos, técnicos, financieros y metodoldgicos de la organizacion que se iran

abordando a lo largo de este capitulo.

1.1LOS DATOS Y LA INFORMACION.

Los datos, son hechos que representan cosas de la realidad que nos rodea (hechos en
bruto), los cuales pueden ser expresados de diversas maneras (Ricardo, 2009). Por
ejemplo, de manera alfanumérica, mediante imagenes, audio, video o sefales. Estan
limitados en cuanto a la informacién o conocimiento que pueden proporcionar a las
personas u organizaciones para la toma de decisiones, es decir, son fragmentos aislados
que carecen de valor y de sentido por si solos (Ralph M. Stair, 2010). Son ejemplos de
datos: el numero de empleados en la SEE, el nombre de una persona, o el numero de

activos tecnologicos propiedad de una organizacion, etc.

Por otra parte, la informaciéon, es un conjunto de datos analizados, depurados,
organizados, procesados, codificados, clasificados e interrelacionados con un contexto

especifico. La informacién permite una visidn mas amplia, y, por tanto, la apropiacion del
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conocimiento exacto, acerca de una situacion especifica, dentro de un contexto
determinado. La cual posibilita a las personas u organizaciones para la éptima toma de
decisiones en beneficio de las mismas.

Sin embargo, para que la informacion sea verdaderamente util y ayude a las
organizaciones a maximizar sus recursos, debe contener ciertas caracteristicas o

propiedades que aseguren su confiabilidad y calidad.

La confiabilidad, es la confianza que genera la informacion que esta totalmente
respaldada por instituciones, académicos o empresas de alto prestigio, y que por tanto
se puede confiar en su autenticidad.

Por otra parte, la calidad, en su concepto objetivo, podria decirse que es un conjunto de
caracteristicas inherentes que tiene una cosa, un producto, un proceso o una accion, etc.,
y que le permite distinguirse de entre otros de la misma especie o particularidad, debido
a los beneficios que se obtienen del mismo y a los pocos recursos (humanos, técnicos,
materiales, monetarios, tiempo, etc.) que se utilizaron para su creacion. Sin embargo, en
su concepto subjetivo, la calidad dependera mas de la relevancia o utilidad que el
consumidor pueda obtener de un producto, una accion o, en este caso, de la informacion.
Por ejemplo, el alto precio del silicio podra no ser tan relevante ni de utilidad para la
industria de los videojuegos; pero no asi, para las grandes corporaciones como Intel y
AMD dedicadas a la fabricacién de microprocesadores, y en donde el silicio es el

componente principal.

1.2INFORMACION DE CALIDAD: RECURSO VITAL PARA LAS ORGANIZACIONES.

Para obtener informacion de calidad, se vuelve entonces indispensable, un proceso de:
recoleccion, analisis, depuracion, clasificacidn, procesamiento, accesibilidad e integridad
de la misma. Actualmente, la informacién de calidad es vital para las organizaciones, la
misma, se ha posicionado como uno de los recursos mas preciados de nuestra época, y
de hecho, podria decirse que la informacion de calidad, es el nuevo petroleo del siglo XXI
(Spotless Data, 2018); ya que, bien recolectada, analizada, procesada, depurada,

administrada, resguardada y distribuida, brindara excelentes dividendos logisticos,
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operativos, o monetarios a la organizacion, y constantemente sera, el factor decisivo para
la supervivencia, crecimiento, posicionamiento; el éxito o el fracaso de las

organizaciones.

Sin embargo, la informacién de calidad por si sola no sirve de mucho, es importante,
hacerla llegar a las personas adecuadas, en el momento oportuno y en el minimo lapso
de tiempo posible para la 6ptima toma de decisiones en beneficio de la organizacion; y
es aqui precisamente, que los Sl han surgido como una de las alternativas mas atractivas,

menos costosas y mas seguras para el manejo de la informacion.

1.3 CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION.

La utilidad de una cosa, de un hecho, un objeto, una accién o un proceso, etc., esta
directamente ligada a los beneficios monetarios, logisticos, humanos y materiales de una
organizacion. En el caso concreto de la informacidn, la utilidad, calidad y confiabilidad de
la misma, dependera de ciertas caracteristicas, propiedades o atributos; asi como, al o
los métodos de recoleccion utilizados.

A este respecto, existen diversos autores, articulos o especialistas que sefialan y
describen dichas caracteristicas, sin embargo, en este trabajo, se ha decidido puntualizar
y describir las de Ralph M. Stair y George Reynolds de su libro: Principios de Sistemas
de Informacion Un Enfoque Administrativo (Ralph M. Stair, 2010), por considerar que es

una de las mas completas, y sencillas de interpretar.

& Accesible: Solo los usuarios autorizados deben poder acceder a la informacion
de una manera facil, en un tiempo preciso y visualizarla en el formato correcto para

satisfacer sus necesidades.

& Exacta: La informacion debe estar libre de errores durante su procesamiento,
depuracion y clasificacién para obtener resultados de calidad y esperados, ya que
si un sistema de informacién es alimentado con informacién basura; eso mismo se

obtendra de resultado.
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& Completa: La informacion debera contener todos los hechos importantes acerca
de una situacion, contexto y objetivo predeterminado. Por ejemplo, un reporte de
todas las solicitudes de soporte técnico generadas durante un afio en una
organizacion que no se encuentre debidamente clasificadas por tipo de problema,

tiempo estimado de solucion, etc., no estara completa, y, por tanto, sera enganosa.

& Econoémica: Un aspecto fundamental dentro de las organizaciones, es que la

informacion, debe, valer mucho mas de lo que cuesta producirla.

& Flexible: La flexibilidad es la propiedad de la informacion para ser utilizada y
aprovechada por diversas dependencias, departamentos o0 personas;
independientemente de que las mismas hayan contribuido o no a generarla, para
una gran variedad de propositos. Por ejemplo, los datos acerca de las condiciones
fisicas, historial de fallas y tiempo de vida util estimado en los equipos de computo
de una empresa determinada, auxilian al area de soporte técnico a prevenir y
minimizar riesgos mediante un programa de mantenimiento, actualizacion o
cambio, pero también proporcionan informacién util, confiable y de calidad, para
que el area de recursos materiales disponga de las caracteristicas optimas que
los empleados necesitan, y para que la alta direccién evalué el costo-beneficio de

la infraestructura computacional.

& Relevante: La informacion es relevante, siempre y cuando sea de utilidad para las
personas o grupos encargados de tomar las decisiones; es decir, el que suba o no

el precio del acero, sera poco relevante para un sastre.

& Confiable: La confiablidad, se refiere a la confianza y seguridad que genera la
informacion que es documentada, respaldada y distribuida por instituciones
educativas, expertos, empresas o académicos de alto prestigio.

& Segura: En todo momento, la informacién debe estar fuera del acceso de las

personas no autorizadas.
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& Simple: La informacion debe ser objetiva, concisa y sencilla, evitando los detalles

en exceso.

& Oportuna: La informacién debe estar disponible en el momento preciso cuando
se le necesita. De nada sirve conocer la cantidad de personal en las oficinas
centrales de la SEE de hace 5 afos, para determinar la cantidad de equipo de

computo y mobiliario a adquirir el dia de hoy.

& Verificable: Comprobar por diversas fuentes o bases de datos, que la informacion

es una réplica exacta en cada una de las mismas.

1.4 CONCEPTO DE SISTEMA.

Un sistema es un conjunto de elementos que interactuan de forma dinamica y constante
a través de un modelo de entrada-proceso-salida-retroalimentacion-ambiente, mediante
el intercambio de informacién, para la realizacion de una o varias actividades y por medio

de ellas alcanzar un objetivo previamente determinado (Bertalanffy, 1976).

1.5 SISTEMA DE INFORMACION.

En esta area del conocimiento, existen diversos autores, especialistas, sitios WEB, etc.,
gue nos proporcionan y comparten su vision acerca de lo que es un Sl. Con el objeto de
evitar confusiones con una docena de conceptos de Sl, se expondran los propuestos por:
Laudon, Kennet C. Laudon Jane P. y Ralph M. Stair, George W. Reynolds, siendo estos,

los de mayor aceptacion y referencia en la comunidad estudiantil.
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LAUDON, KENNET C. Y LAUDON JANE P.
Conjunto de elementos o componentes que interaccionan para alcanzar un objetivo
previamente determinado, mediante un mecanismo de: entradas - procesamiento —

salidas — retroalimentacién (Laudon, 2012).

PARA RALPH M. STAIR Y GEORGE W. REYNOLDS.

Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y
distribuyen informacién para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en
una organizacion (Ralph M. Stair, 2010). Tal como se muestra en la Figura 1.1, un sistema
de informacién tiene una interaccidén constante con diversos elementos de su entorno,

por ejemplo, clientes, proveedores, agencias reguladoras, etc.

Proveedores Ento rno Clientes
T . L’
Organizacion

Sistema de Informacion

Procesamiento

Clasificar .
Entrada Ordenar Salida

Calcular

8)))) Retroalimentacion ((((3

y - r . e
L) N (4]

¥ _ v Vv
Agencias Regulatorias Accionistas Competidores

Figura 1.1 Funciones de un sistema de informacién (Laudon, 2012)
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Con base en lo previamente sefialado, podemos concluir que un Sl es: un conjunto de
recursos (humanos, materiales, tecnoldgicos y logisticos) y procesos administrativos que
interaccionan entre si, generando informacion mediante un modelo basico de entrada,
procesamiento, salida y retroalimentacion, que permite, recopilar, analizar, procesar,
depurar, resguardar y distribuir de manera mas rapida, eficiente y segura la informacion,

dentro y fuera de la organizacién para la 6ptima toma de decisiones.

1.6 FUNCIONAMIENTO DE UN SISTEMA DE INFORMACION

& Entrada: En todo Sl, el proceso de entrada consiste en la actividad de recopilar,
capturar y almacenar los datos. Por ejemplo, para determinar la cantidad de
equipo de computo que habra que entregarse a un area determinada en las
oficinas centrales de la SEE, primero, hay que recabar cuantas personas en

realidad laboran ahi.

& Procesamiento: En el ambiente de los Sl, el procesamiento significa la conversion
o transformacion de los datos recopilados en informacion util (Ralph M. Stair,
2010), que permite a la organizacion o a los individuos apropiarse de un
conocimiento exacto, de una situacion determinada, y que los habilita para la
optima toma de decisiones mediante calculos matematicos, razonamientos l6gicos
o mediante la experiencia. Por ejemplo, para determinar las caracteristicas del
equipo de computo mas optimo para el personal de las oficinas centrales de la
SEE, habra que realizar primero todo un analisis exhaustivo de las actividades de
los usuarios, para que con base en el nuevo conocimiento adquirido; se pueda

determinar el equipo mas 6ptimo para cada uno de los usuarios.

& Salida: En el contexto de los Sl, la salida tiene que ver con la elaboracién de
informacion util, que por lo general se presenta en forma de oficios, reportes, o
documentos, ya sea fisica o electrénicamente. Por ejemplo, el pago de ndmina
que se realiza a los trabajadores de la SEE, ya sea que se realice mediante un

cheque (documento), o de forma electronica (transferencia bancaria).
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& Retroalimentacion: Proceso que tiene como objetivo primordial recibir (entrada)
la informacion refinada en base a: parametros, indicadores, estandares, u
objetivos previamente determinados provenientes del mismo sistema, y que, con

base en ello, le permita modificar su comportamiento (salida).

Ya sea que la distribucién de la informacion se realice a nivel local (dentro de un edificio
0 campus), o a nivel global (oficinas distribuidas en diversas partes del mundo), la
informacion debe fluir de manera agil, y estar disponible en el preciso momento en que

mayor utilidad puedan obtener las organizaciones de la misma.

Actualmente, los S| se han posicionado como el recurso por excelencia para la 6ptima
toma de decisiones de la funcidon administrativa dentro de las organizaciones de gran

exito. Esto se debe principalmente a 4 aspectos fundamentales:

Rapidez.
Eficiencia.
Seguridad.
Bajo Costo.

Desde las pequenas, hasta las grandes empresas, tratan de aprovechar y explotar al
maximo toda esa basta, compleja y maravillosa infraestructura llamada Internet, con el
objetivo de ejercer un mayor control, supervision, automatizacion y gestiéon de las
actividades y recursos de la organizacion desde cualquier parte del mundo. Desde
portales WEB que proporcionan informacion exacta y en tiempo real de los productos o
servicios que se ofertan, hasta complejos y robustos Sl de tiendas departamentales,

empresas manufactureras, tecnologicas o meteoroldgicas.

Es una realidad, los S| son esenciales para el éxito, eficacia y sobrevivencia de las
organizaciones del siglo XXI, desde el registro de asistencia mediante huella dactilar en
las organizaciones, retiro de efectivo, consulta de saldo o pago de tarjetas de crédito en

un cajero automatico, navegacion terrestre, maritima o area asistida por computadora,
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reservaciones de hoteles, restaurantes o vuelos alrededor de todo el mundo, pedidos de
tiendas departamentales, hasta el eficiente e innovador Amazon Go.

Sin importar lo sencillo, complejo o robusto que pueda ser un Sl, todos tienden a un
objetivo primordial: realizar operaciones, transacciones, tareas, calculos, etc., de una

manera mas rapida, segura, exacta y eficiente.

Hasta aqui, ha quedado claro lo que es un SI, los elementos que lo componen, el modelo
basico de funcionamiento, y el por qué las organizaciones invierten en los mismos. Ahora,
ha llegado el momento de describir mas a detalle, como los Sl prestan soporte a la funcion
administrativa y a los procesos, actividades o transacciones de las organizaciones en los

diversos niveles que la constituyen, para una 6ptima toma de decisiones.

1.7 NIVELES ORGANIZACIONALES.

Sabemos que una organizaciéon es un conjunto de elementos humanos, materiales,
técnicos, tecnoldgicos, financieros, etc., y que la misma, esta segmentada en diversos
niveles, cada uno, con una clara divisibn de actividades especificas, y una
proporcionalidad directa entre autoridad-responsabilidad. Para Kenneth C. Laudon y Jane
P. Laudon (2012), la organizaciéon se compone de tres niveles esenciales que son:
gerencia nivel superior, gerencia de nivel medio y gerencia de nivel operacional, tal como

se muestra en Figura 1.2.
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Gerencia de
Nivel Superior

Figura 1.2 Niveles de una empresa (Laudon, 2012).

& Gerencia de nivel superior: Actividades propias de la alta direccion, su objetivo
primordial es la toma de decisiones relacionadas con los productos, los servicios

y el desempenio financiero de la organizacion.

& Gerencia de nivel medio: Actividades enfocadas principalmente a la supervision
y control de los procesos operativos y administrativos determinados por la alta
gerencia. Para ello, se apoya en los trabajadores del conocimiento, para proveer
aplicaciones informaticas, metodologias logisticas, etc., que faciliten y optimicen
las actividades operativas de la organizacion.

& Gerencia operacional: Es el nivel mas basico y esencial dentro de una
organizacion, regularmente son actividades repetitivas y previamente
determinadas que permiten la recopilacion de los datos, que posteriormente se
convertiran en informacién para ser distribuida por toda la estructura

organizacional.
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El conjunto de actividades, tareas, procesos o transacciones previamente descritos en

los niveles, operativos, administrativos o estratégicos de la organizacion, es que dan

origen a los diversos sistemas de informacion que se implementan para cumplir con sus

objetivos de una manera mas rapida, segura, exacta y eficiente. En la Tabla 1.1 Relacion

entre niveles organizacionales y sistemas de informacion utilizados, se muestran algunos

de los Sl utilizados en los diversos niveles de la organizacion, de acuerdo con Laudon &

Laudon.

Relacioén entre niveles organizacionales y sistemas de informacién utilizados

Nivel de la

organizacion

Gerencia de nivel

superior

Gerencia de nivel
medio

Gerencia de nivel

operacional

Tipo de sistema utilizado

£ Sistema de Apoyo a
Ejecutivos (ESS).

£ Sistemas de
Informacién
Gerencial (MIS).

£+ Sistema de Soporte

de Decisiones (DSS).

£+ Sistema de

Procesamiento de

Transacciones (TPS).

Soporte

Datos y Gréficos con
informacion exacta, y, a la

medida de la alta gerencia.

Informes Sintetizados de
Ventas, Cambios de

productos, Gastos, etc.

Pedidos de Ventas, Registro
y Nomina de Empleados,
Reservacion de Servicios,

etc.

Tabla 1.1 Relacién entre niveles organizacionales y sistemas de informacién utilizados



1.8 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION.

Dado que las necesidades, actividades, transacciones o tareas de los diversos niveles
de la organizacion son diferentes, asi mismo, los S| que se implementan en cada uno de
estos cubren necesidades especificas. En el ambito de los SI, estos, pueden
segmentarse en dos grandes grupos que son: sistemas de informacion operativos y

sistemas de informacién administrativos (Marakas, 2006), tal como se muestra en la
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Figura 1.2.
Sistemas
de informacis
etemas Stelamas Apoyoala
op?ramm:es ,,f.wa de apoyo torna de
denegotioc | lng operaciones: sdminlstrativof decisiones
garencial gerencizles
Sisternas do Stitemas Slstomas de Sisiemas do Sigtamas de Sistemas de
procagaiento da control colaboracién informacion apoyo a toma Intormacidn
de fransaceiones da procesos empregsTial adminietrativa de decisionas ejecutiva
Procesamianta de Contl da Caolghoracion de Reportes Apoya intaractivo Informacidn
transaccionas HOCASGS BqUipDs ¥ Qrupos preespecificados ala foma adecuada a la medida
de negocio industriales da trabajo para directivos de dacisiones de los sjecutivos

Figura 1.2 Clasificacion operativa y administrativa de los sistemas de informacién (Marakas, 2006).

SISTEMAS DE PROCESAMIENTO DE TRANSACCIONES (TPS).

Su principal objetivo es el procesamiento de las transacciones rutinarias o diarias de la

organizacion. Por ejemplo, el procesamiento de inventario, ventas, pago de némina,

reservacion de hoteles, registro de empleados, etc. (Laudon, 2012).

SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS (PCS).

Este tipo de sistemas monitorean y controlan los procesos industriales a través de toda
una compleja red de sensores que les permiten saber en tiempo real: cantidades,

temperatura, consistencia, etc. Por ejemplo, en refinerias, refresqueras o produccion de

acero (Marakas, 2006).
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SISTEMAS DE COLABORACION EMPRESARIAL (BCS).
Las principales caracteristicas de este tipo de sistemas, es el apoyo a la colaboracion y
la comunicacion dentro y fuera de la organizacion. Por ejemplo, sistemas de correo

electronico, videoconferencias o mensajeria instantanea (chat) (Marakas, 2006).

SISTEMAS DE INFORMACION ADMINISTRATIVA (MIS).

Los MIS, son Sl orientados hacia el apoyo de la funcién administrativa de la gerencia de
nivel medio, es decir, los MIS, son alimentados por los sistemas de procesamiento de
transacciones (TPS) para posteriormente depurar, filtrar, organizar y proyectar la
informacion en forma de reportes o graficos; facilmente interpretados por el nivel
organizacional previamente descrito. Por ejemplo, un MIS podria hacer una lista detallada
de los MPyC realizados a la infraestructura computacional de una organizacion
determinada, y presentarlo en forma de grafico al responsable del area, para con ello,
determinar la efectividad anual, trimestral, semestral, etc., de los periodos de MPyC
(Laudon, 2012).

SISTEMAS DE SOPORTE DE DECISIONES (DSS).

Tipo de sistemas que ofrece un entorno interactivo especifico para los procesos de toma
de decisiones de los directivos o profesionales de negocios. Por ejemplo, sistemas de
analisis de riesgos, o para determinar los precios de los productos o servicios (Marakas,
20006).

SISTEMAS DE INFORMACION EJECUTIVA (EIS).

Proveen informacion critica para la alta direccidn de la organizacion, a partir de: sistemas
de informacién administrativa (SIA), sistemas de apoyo a las decisiones (SAD), sistemas
expertos (ES), etc., y los adecuan y proyectan a la medida de las necesidades de los

ejecutivos (Marakas, 2006).
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1.9 OTROS SISTEMAS DE INFORMACION: LOS HAY MAS ESPECIALIZADOS.

Todos y cada uno de los S| previamente descritos, constituyen a los mas sobresalientes
en la actualidad. Sin embargo, existe también otra clase de S| mas especializados,
robustos y econédmicamente fuera del alcance de muchas organizaciones. Estos Sl, son
capaces de integrar, apoyar y dar soporte a las actividades operativas y administrativas
de las organizaciones desde un Sl Integral. Son ejemplos de estos Sl, los que a

continuacion se describen.

SISTEMAS EXPERTOS (ES).

Este tipo de sistemas de informacién, permiten a una computadora, o conjunto de las
mismas, poder funcionar como un conocedor (especialista), en cualquier campo del
conocimiento, y con ello ayudar a la organizacion, o a un grupo selecto de personas de
la misma. Por ejemplo, a través de estos Sl, se es capaz de almacenar el conocimiento,
experiencia y habilidades de un médico visionario, o un especialista antisecuestros, que
permitan el disefio e implementacion de métodos, técnicas, o planes mas precisos y

eficientes para el apoyo de actividades médicas o de seguridad publica (Marakas, 2006).

SISTEMAS DE INFORMACION DEL CONOCIMIENTO (KMS).

Conjunto organizado de personas, procedimientos, software, bases de datos y
dispositivos, que generan, almacenan, comparten y usan el conocimiento y experiencia
de la organizacion para distribuirlo de manera rapida y oportuna por toda la estructura
organizacional; y con ello mejorar su modelo de negocios, por ejemplo, en el transporte

o la logistica de la organizacion (Ralph M. Stair, 2010).

SISTEMA DE PLANIFICACION DE RECURSOS EMPRESARIALES (ERP).
Coleccidon de aplicaciones integradas, unificadas y eficientes, que prestan apoyo a las
actividades vitales (inventarios, compras, ventas, publicidad, produccion, proveedores,

etc.) de una organizacion para la 6ptima toma de decisiones. (Laudon, 2012).
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La conceptualizacion realizada de los diversos tipos de sistemas de informacion, se llevd
a cabo con la finalidad de poder describir de una manera sencilla y entendible, las
actividades, tareas, operaciones, transacciones y funcionalidades a las que dan soporte
dentro de las organizaciones. Ahora, en pleno siglo XXI, los Sl aislados u orientados unica
y exclusivamente hacia el interior de las organizaciones o hacia funciones muy
especificas, son cosas del pasado. En la actualidad, los S| son mas una interconexion
integral de sistemas de informacion, que proporcionan una alta diversidad de

funcionalidades para todos los niveles de la organizacion.

1.10 SOBREVIVENCIA ORGANIZACIONAL EN EL SIGLO XXI: INVERSION INHERENTE EN
SISTEMAS DE INFORMACION.

Ahora bien, la pregunta obligada, y parte esencial en el desarrollo de este trabajo es:
¢ Por qué y para qué invierten las organizaciones en SI? De acuerdo con Laudon, Kennet
C. y Laudon Jane P. las empresas de negocios invierten considerables sumas de dinero
en sistemas de informacién para lograr seis objetivos estratégicos: excelencia
operacional; nuevos productos, servicios y modelos de negocios; intimidad con los
clientes y proveedores; toma de decisiones mejorada; ventaja competitiva, y
sobrevivencia. Veamos en que consiste, desde la perspectiva de Laudon & Laudon, cada

uno de estos objetivos.

EXCELENCIA OPERACIONAL.

La excelencia operativa en las organizaciones, son el conjunto de procesos, meétodos,
estandares, etc., que permite a las organizaciones de negocios alcanzar la maxima
eficiencia, rendimiento y rentabilidad en sus operaciones, productos o servicios. Las
TIC's y los Sl, son actualmente esas herramientas esenciales dentro de las
organizaciones de negocios, que dan soporte a la funcion administrativa para la éptima
toma de decisiones; especialmente al adaptarse a los constantes cambios operacionales

y necesidades gerenciales.
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NUEVOS PRODUCTOS, SERVICIOS Y MODELOS DE NEGOCIOS.

Los sistemas de informacion, y las tecnologias de la informacion y la comunicacién, se
han convertido en la herramienta esencial dentro de las organizaciones del siglo XXI,
para la creacion de nuevos productos, servicios 0 modelos de negocios exitosos, es decir,
de la forma en que se produce, ofrece, entrega y vende un producto o servicio
determinado para generar beneficios econdmicos a la organizacion. Por ejemplo, UBER,
vino a transformar y revolucionar el servicio cotidiano y ordinario de transporte
personalizado en todas partes del mundo, en un servicio de transporte VIP, mas rapido,
seguro, econdémico y eficiente, a través de las TIC's y los Sl. De hecho, grandes
empresas como Mercado Libre, Ebay, Amazon (que por cierto ha incursionado en el

campo de TI), Netflix, Tesla, etc., raramente existieran sino fuera por los Sl y las TIC's.

INTIMIDAD CON LOS CLIENTES Y PROVEEDORES.

Actualmente, la sociedad en general, es mas critica en cuanto a los servicios o productos
que ofertan las empresas alrededor del mundo. De todos los objetivos estratégicos, este,
el de intimar con el cliente para conocer sus gustos, necesidades, preferencias,
tendencias, etc., es el que mayor impacto tiene para ganar la confianza y lealtad de los
clientes, asi como de los proveedores, y con ello posicionar a la organizacion como el
principal referente para cubrir esas necesidades. Es decir, para generar ingresos y

ganancias.

TOMA DE DECISIONES MEJORADA.

El conocimiento exacto, oportuno y veridico acerca de un hecho, situacion o contexto
especifico, habilita a las personas para tomar decisiones inteligentes en beneficio de las
organizaciones. Por ejemplo, un sistema de informacion bancario, que permita un simple
y sencillo analisis de las compras realizadas de un segmento especifico del mercado
(estatus econdmico), en un tiempo determinado, y de una coleccién de servicios o
productos especificos, proporciona informacion real que puede ser utilizada para
proyectar promociones especificas entre las instituciones bancarias y las organizaciones

de negocios, y con ello incrementar sus ganancias.
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VENTAJA COMPETITIVA.

Si una organizacién es capaz de desarrollar, implementar y mantener algunos de los
puntos previos, es porque ha generado ya una ventaja competitiva, es decir, hacer, ofertar
y atender mejor que sus competidores no son cosas faciles de lograr. Hacer productos
de mayor calidad, ofertarlos a precios menores, y ademas dar seguimiento a la
satisfaccion del cliente después de la venta (servicios post venta) del producto o servicio,

es una cosa dificil de lograr, superar y perfeccionar por los competidores.

SOBREVIVENCIA.

Una de las razones primordiales por la que las empresas del siglo XXI invierten en
Sistemas de Informacion, es que muchas de sus actividades no serian posibles sin los
mismos; o no de la misma manera, es decir, de forma optima, segura, agil, oportuna y
econdmicamente de menor impacto para la organizacion. Es por ello, que la perpetuidad
de las organizaciones de negocios en la actualidad, dependera en gran medida, de lo que

sus Sistemas de Informacién puedan realizar.

Es dificil concebir el éxito que actualmente tiene empresas como Apple Inc. UPS, Netflix,
TELMEX, Facebook, Amazon, Tesla, UBER, Ebay, MercadoLibre, etc., sin los Sl y las
TIC’s. Pero es imposible siquiera imaginar, que en plena era de la informacion e

interconexién mundial, los S| no sean algo inherente en las organizaciones del siglo XXI.

RESUMEN DEL CAPIiTULO.

En resumen, este capitulo aborda una serie de conceptos fundamentales, como son: los
datos, la informacién, el sistema, caracteristicas de la informacion de calidad, niveles
organizacionales, etc., a través de los cuales es posible tener un mejor entendimiento,
acerca de lo que son, como funcionan e interactuan los sistemas de informacion al interior
y exterior de las organizaciones.

Asi mismo, se mencionan aspectos elementales de los Sl con relacién a los elementos
que lo constituyen, los diversos tipos implementados en el mercado laboral, sus
principales caracteristicas y ventajas para las organizaciones, asi como, el por qué las

organizaciones invierten grandes sumas de dinero en los mismos, para lograr ciertos
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objetivos estratégicos determinados, que garantizaran la sobrevivencia o ventaja

competitiva de la organizacion.
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CAPITULO 2. SOPORTE TECNICO: ACTIVIDAD TRASCENDENTAL EN LAS
ORGANIZACIONES DEL SIGLO XXI

2.1 INFRAESTRUCTURA COMPUTACIONAL: EL SISTEMA NERVIOSO DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION.

Hoy en dia, la IC, considerando a la misma como: conjunto de dispositivos electronicos
capaces de procesar o transmitir miles y/o millones de operaciones, datos o
transacciones en pocos segundos, de una forma eficiente y segura a través de pulsos
eléctricos, de luz, o electromagnéticos, se han convertido en parte vital dentro de las
organizaciones de todo tamano. Desde pequefias organizaciones como tiendas,
papelerias, farmacias, abarroterias, verdulerias, cafeterias, minisuper, escuelas, etc.,
hasta organizaciones de mayor tamano y alcance operativo como BIMBO, COCA COLA,
PEMEX, CORONA, WALMART, AURRERA, SEE, UMSNH, etc., necesitan de la IC para
realizar sus actividades, operaciones o transacciones cotidianas, de una manera mas

rapida, segura y con un mayor alcance operativo.

Es importante dejar en claro desde este preciso momento, que la IC es uno de los
elementos mas importantes y esenciales dentro de los Sl, de hecho. Si se considerara a
un S| como un cuerpo humano, la IC seria el sistema nervioso, es decir, las lineas de
interconexién primordiales encargadas de transmitir toda la informacién procesada por el
software a las diversas partes del organismo de una manera rapida y eficiente. Dentro de
la IC que una organizacion podria necesitar para llevar a cabo su operacion cotidiana,
existen diversos dispositivos o elementos, sin embargo, esto dependera en gran medida
del tamafno o giro que la organizacion tenga; pero de forma general, la mayor parte de

las organizaciones necesitaran:

& Computadoras de escritorio o sobremesa.
& Computadoras portatiles.

& Switches.
o

Routers.
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Access Point (AP).

Repetidores o extensores de sefal Wifi.
Conmutadores telefénicos.

Servidores (web, correo, impresion, ftp).
Moduladores de carga.

Firewall fisicos o légicos.

Cableado UTP.

Fibra optica.

o O O O O O O O

Todo ello, para la interconexion eficiente y segura de usuarios, clientes, proveedores,
socios, etc. Estos dispositivos o elementos son parte vital en los Sl actuales; por lo que
se hace imperativo mantenerlos en 6ptimas condiciones fisicas, y, por tanto, operando
ininterrumpida para cumplir con el objetivo de la organizacion.

Para lograr lo previamente descrito, las organizaciones cuentan con personal
especializado y calificado, asignados a un area técnica en dar seguimiento y resolver
todo tipo de problemas relacionados con la operatividad de la IC o los S, y que para el
objetivo de este trabajo llamaremos: area de soporte técnico (AST), termino mayormente
aceptado en el ambito laboral de la informatica o la computacion.

2.2 ; QUE ES EL SOPORTE TECNICO?

El soporte técnico (ST), es la actividad o conjunto de actividades que lleva a cabo el AST
de una organizacion, para proporcionar soluciones rapidas y eficientes a todo problema
relacionado con un producto o servicio, ya se el hardware o software de una
computadora, los servicios de internet, los periféricos, bases de datos o cualquier otro
sistema informatico que sea necesario para que los usuarios lleven a cabo sus
actividades de manera Optima y oportuna. Estas actividades, son realizadas
generalmente por personal especializado en areas como: mantenimiento y soporte a
sistemas, informatica, computacion, eléctrica, electronica o desarrollo de software entre

otros.
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Asi mismo, el objetivo primordial del ST, es asegurar la operatividad continua de la IC
mediante planes de diagndstico, mantenimiento, prevision, licenciamiento, actualizacion

y/o reemplazo.

2.3TIPOS Y NIVELES DE SOPORTE TECNICO.

En la actualidad, existen diversos tipos y niveles de soporte que la organizacién ofrece a
sus empleados a través del AST, o mediante la contratacion de una empresa que preste
esos servicios. Sin importar cual de las dos opciones decida la organizacion implementar,
debe quedar claro que los distintos tipos de soporte mayormente utilizado en la actualidad

son:

SOPORTE TECNICO VIiA TELEFONICA, CHAT O CORREO ELECTRONICO.

Tipo de soporte que consiste en orientar al usuario a través de una serie de pasos
previamente determinados mediante linea telefonica, chat o correo electronico, hacia la
solucién de su problema.

SOPORTE TECNICO REMOTO.

Tipo de soporte que consiste en conectarse remotamente al equipo del cliente/usuario
para resolver un problema especifico de instalacion de software configuracion de
periféricos, actualizaciones, etc.

SOPORTE TECNICO EN SITIO.

Tipo de soporte que consiste en dar atencion al usuario en su lugar de trabajo

(oficina/hogar) para la resolucion de un problema relacionado generalmente con fallos

fisicos, y en algunos casos de configuracién de periféricos.
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Ahora bien, dado que el tiempo es el recurso mas valioso en cualquier organizacion, es
fundamental dividir los diversos problemas que pueden presentarse en la IC o los Sl, esto
con la finalidad de no perder tan valioso recurso intentando resolver un sintoma en lugar
de un problema (Phillip J. Windley, 2002).

2.4IMPORTANCIA DE ESTABLECER UNA METODOLOGIA GENERAL DE SOPORTE TECNICO EN
LAS ORGANIZACIONES.

Una asistencia debidamente estructurada, generalmente se organiza por niveles de
atencion para los usuarios, esto, con la finalidad de filtrar las incidencias en los diversos
niveles de soporte, para que las mismas puedan ser resueltas mas rapidamente, al llegar
al técnico o ingeniero de soporte exacto. Uno de los modelos mayormente aceptados en
cuanto al ST, en las organizaciones, se conforma de cuatro niveles, mismos que a

continuacion se describen.

SOPORTE TECNICO DE NIVEL 1 (ATENCION TELEFONICA, ViA CHAT O REMOTAMENTE).

Nivel de soporte que regularmente se ofrece via telefonica, el mismo consiste en orientar
al usuario a través de un manual de procedimientos especificos para resolver el problema
por el mismo. Este nivel, generalmente suele escalar el problema al nivel de soporte 2, y
en muy raras ocasiones al nivel de soporte 3, esto es asi, ya que el personal asignado al
nivel de soporte 1 no tiene conocimientos muy especializados en la materia, sino que
mas bien se apoyan en soluciones previamente determinadas en ambientes controlados

(versién de software determinada) para la resolucién de problemas simples.

SOPORTE TECNICO DE NIVEL 2 (ATENCION EN SITIO).

Nivel de soporte que consiste en la atencion en sitio y personalizada por parte de un
técnico de soporte o un ingeniero de soporte a los usuarios de la organizacion,
generalmente el personal asignado a este nivel dispone de conocimientos técnicos mas

especializados acerca de los productos o servicios con los que cuenta la organizacion, vy,
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por tanto, tiene la capacidad de resolver el problema por cuenta propia o apoyandose en

los niveles superiores de soporte.

SOPORTE TECNICO DE NIVEL 3 (ADMINISTRACION DEL SISTEMA / ADMINISTRADOR DE RED).

Nivel de soporte compuesto por expertos. Los técnicos asignados a este nivel,
generalmente son responsables de areas muy especificas. Por ejemplo, area de redes,
servicios WEB, servicios telefonicos, correo, bases de datos, etc., ademas de que
constantemente auxilian a los niveles 1 y 2 en la resolucién cotidiana de problemas y

asignacion de prioridades.

SOPORTE TECNICO DE NIVEL 4 (FABRICANTES DE PRODUCTOS O SERVICIOS).

Nivel de soporte compuesto por fabricantes de productos o servicios, es decir que, este
tipo de soporte trasciende a la organizacion y depende enteramente de proveedores de

hardware o software para una solucion éptima.

Con la finalidad de favorecer una mayor compresién acerca de como se lleva a cabo el
proceso del ST basado en niveles dentro de las organizaciones, lo ilustraremos mediante

un diagrama de flujo. Tal como se muestra en la Figura 2.1.
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< Usuario genera una S5T )

S5T: Solicitud de Sopore Técnico |
STN1: Soporte Técnico de Nivel 1
STNZ: Soporte Técnico de Mivel 2 STH1
Recibe llamada, E-mail o Chat

STN3: Soporta Técnico de Mivel 3
STN4: Soporte Técnico de MNivel 4

Resolucion de problamas
1i manual especifi
Tiempo estimado de solucién: 10-15 min.

-1

NO Solucién
S5T

Resolucion de problemas
STHNZ mediante conocimientos Técnicos.
Asistencia en sitio Tecnico de Sopots o Ing de Soporte
Tiempo eatimado de solucién: 20-30 min.|

51

NO Solucion
W

Resolucion de problema

mediante conocimientos

S5TN3
E de Soft, y H ] especializados on SW y HW
Tiempo eatimado de solucién: 45-680 min.

NO aclén sl
88T
S5TN4 Asesoria Técnica del Producto o Servicio|
Fabricante de productos —_ Reeastablecimiento de Servicios
Proveedor de sarvios Garantia de Producto

de|

D i6
la soluciéon de la SST

Impresion de SST
para firma de conformidad

e

C Finde SST )

Figura 2.1. Diagrama de flujo del soporte técnico basado en niveles
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2.5 SOPORTE TECNICO: ACTIVIDAD INHERENTE EN LAS ORGANIZACIONES DEL SIGLO XXI.

El lema ideal para el soporte técnico en pleno siglo de: la interconexion, la informacion,
internet de las cosas (loT), etc., bien podria ser: No es el nimero de fallas que se pueden
presentar, sino que tan rapido y eficiente es el tiempo de respuesta y la solucion a las
mismas (Phillip J. Windley, 2002).

Actualmente, el ST no solo se enfoca en la atencion y resolucion de incidentes cotidianos

en las organizaciones, tales como:

Instalacion o reinstalacion de software.
Configuracion de impresoras o fotocopiadoras en red.
Compartir archivos en red.

Mantenimientos preventivos o correctivos.

Lo BN © B © B © B o

Reparacion de nodos de red, por mencionar algunos.

Es decir, no basta solucionar el problema una vez presentado, sino que es necesario
anticipar las eventualidades mediante la recopilacion, analisis y clasificacion de las
mismas, para saber con exactitud cual es el origen de la problematica y que la origina,

para a partir de ello, poder disefar e implementar eficientes:

& Planes de mantenimientos preventivos a la IC.

& Revisiones periodicas de software instalado (autorizado) y privilegios de usuarios
en cuantas locales de los equipos de computo.

& Actualizaciones criticas (seguridad, firmware, compatibilidad, etc.) a la IC.

& Monitoreo permanente de las condiciones fisicas de la IC critica para la
organizacion.

& Caracteristicas optimas de la IC para la organizacion.

& Tiempos preestablecidos de cambio, actualizaciéon o adquisicion de IC.

Las matematicas no se equivocan, solo se mal interpretan, y obviamente eso acarrea

resultados no deseados para cualquier organizacién. En el caso particular del ST, una
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metodologia estrictamente apegada a la recopilacion, analisis, solucion y clasificacion de
las incidencias en la IC de cualquier organizacion puede ser sumamente benéfica para

determinar rapidamente:

¢ Quién o qué origino la incidencia?
¢ Es particular de un modelo?
¢ Tiene solucién permanente o solo temporal?

¢ Cual es la solucion mas optima registrada?

o bk N o=

¢, Cual es el tiempo estimado de solucion?

Sin duda, una metodologia sistematizada, puede prevenir y evitar gastos innecesarios en
la organizacion, y hasta cierto punto, orientarse al objetivo ideal de toda organizacién en
cuanto a su IC y Sl, Garantizar la operatividad de la IC al 100%, durante el 100% del

tiempo. Ademas de proveer informacion invaluable para las diversas unidades

administrativas con relacion a: e

1. ¢Qué tipo de IC se debe adquirir con base a las actividades de la organizacion?
2. ¢Cuanta cantidad, de que tipo y que caracteristicas debe tener la IC?

Si, quizas todo esto suene a utopia, pero finalmente, ese es el objetivo mas esencial del
ST dentro de cualquier organizacion: garantizar el éptimo y continuo funcionamiento de
la IC, mediante el analisis, clasificacion, previsidon, prediccion, y, planes eficientes de
mantenimiento, actualizacién, adquisicion o depuracion, que den respuesta eficaz ante
posibles eventualidades que atenten contra la operatividad de la misma, quedando de

manifiesto los siguientes aspectos fundamentales sobre el ST:

1. Es una actividad inherente dentro de las organizaciones.

2. Es transcendental para la 6ptima operatividad de la IC.

3. Mediante de los Sl puede reducir considerablemente los costos de inversion en
IC.
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Hasta aqui, se ha establecido con perfecta claridad, que el ST es una actividad esencial
y notablemente valiosa para que las organizaciones mantengan en 6ptimo y continuo
funcionamiento su IC, sus Sl, y como consecuencia su operatividad. Todo esto, da como
resultado, inversiones realmente necesarias en IC, y, maximizacion de las actividades de
la organizacion al verse operando continuamente en el preciso momento en que se

necesita.

Finalmente, y, para concluir este capitulo totalmente dedicado a la trascendencia que el
ST tiene dentro de las organizaciones, es importante establecer con claridad en este
punto, que el ST, de ninguna manera es una actividad de capacitacion, es decir, el AST
es responsable del 6ptimo funcionamiento de la IC y de mantener a la misma operando
ininterrumpidamente, de acuerdo con las necesidades de la organizacion; no de habilitar
a los usuarios en el manejo y operacion de la misma, que para ello existe, la direccion,

departamento o area de capacitacion, esto dependera de cada organizacion.

RESUMEN DEL CAPIiTULO.

A través de este capitulo, se puntualiza el concepto de soporte técnico, y se enfatiza la
importancia que tiene el mismo en las organizaciones del siglo XXI, y en plena era de la
informacion. Asi mismo, se destacan los diversos tipos de soporte técnico existentes en
la actualidad, y que se llevan a cabo en las organizaciones de gran éxito, con la finalidad
de garantizar el 6ptimo funcionamiento de su infraestructura computacional.

Ademas, se establece y destaca lo fundamental que es contar con una metodologia de
soporte técnico eficientemente estructurada y fundamentada en diversos niveles de
atencion, que permita, garantizar una respuesta oportuna ante cualquier posible
contingencia, que atente, contra lo que en este trabajo se ha denominado el sistema
nervioso de los sistemas de informacion, es decir, la infraestructura computacional de las
organizaciones. Todo ello, al garantizar que el problema o incidencia que se presente, se
asigne al técnico o especialista adecuado en el menor tiempo posible, debido a la

filtracion que la metodologia previamente sefialada ofrece.
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CAPITULO 3. LA REALIDAD OPERATIVA DEL SOPORTE TECNICO AL INTERIOR
DE LAS OFICINAS CENTRALES DE LA SECRETARIA DE EDUCACION.

3.1 EL AREA DE SOPORTE TECNICO Y REDES DE LA SEE: ACTIVIDADES Y
RESPONSABILIDADES.

Como ya se ha puntualizado y descrito con anterioridad en el presente trabajo, la SEE,

cuenta con una vasta IC, compuesta de:

& Equipos de computo.
& Sl

& Elementos de red.

Esta IC, permite y facilita la operatividad cotidiana al interior (intercambio de informacién
entre las diversas direcciones, departamentos o areas a través de la red LAN) y al exterior
(correo electronico institucional, dominios de niveles educativos, transacciones
bancarias, envio y recepcidon de ndmina por parte del Fondo de Aportaciones para la
Némina Educativa y el Gasto Operativo FONE, etc.) de la dependencia, por lo que su
optimo cuidado, mantenimiento, actualizacion, cambio o adquisicion oportuna, se vuelve
fundamental para la dependencia en esta era de la informacion.

Para cumplir con el objetivo previamente sefalado, es imprescindible entonces,
desarrollar e implementar un conjunto de acciones y buenas practicas, que faciliten,
automaticen en la medida de lo posible los servicios de soporte técnico, y permitan un
conocimiento exacto de las condiciones fisicas y ldégicas que guarda la IC de la SEE, para

poder establecer acciones eficientes, como las que a continuacion se enlistan.

& Analisis exhaustivo para clasificar correctamente las fallas y el impacto en la
operatividad de la SEE.
& Planes de mantenimiento preventivo y predictivo.

o

Correcta administracion y uso de la IC.

& Actualizaciones inteligentes en la IC que reduzca los costos de adquisicién.
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& Cambio y reciclamiento de la IC que no sea 6ptimo actualizar.

& Adquisicion 6ptima de IC para el desarrollo de las actividades en la SEE.

Es decir, se hace evidente que el ST, se vuelve en si, una actividad estratégica, y, por
consiguiente, esencial, no sélo para garantizar la operatividad continia de la IC y los

servicios que dependen de esta, sino también para:

& Mantener la eficacia de la IC los mas cercano posible al 100%.
& Garantizar que la IC se utilice para actividades propias de la SEE.
& Reducir costos de inversion por mal uso, un deficiente cuidado, abandono o

deficiente asignacion de la IC.

Para ello, la SEE cuenta con el ASTR', dependiente de la DIA, como principal actor y
responsable del ST al interior de las oficinas centrales primordialmente. Sin embargo,
también presta el servicio de ST a las oficinas alternas y escuelas que lo solicitan, a través

de los distintos medios que a continuacion se describen.

& Oficios.

& Llamadas telefonicas al director de informatica, coordinador del ASTR o personal
de la DIA.

& Correo electronico.

& Mensajeria instantanea a través del director de informatica o coordinador del
ASTR mediante messenger de Facebook o Whatsapp.

! Area informal de la Direccion de Informatica Administrativa, que no figura dentro de la estructura organizacional de la SEE.




UNIVERsIDAD MicHOACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
FacuLtap DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

3.2 SERVICIOS PRESTADOS POR EL AREA DE SOPORTE TECNICO Y REDES AL
INTERIOR DE LAS OFICINAS CENTRALES DE LA SEE Y DE LAS OFICINAS
ALTERNAS.

Dentro de los diversos servicios que el ASTR presta actualmente a los aproximadamente
3,500 usuarios de las oficinas centrales y oficinas alternas de la SEE, se encuentran los

que a continuacion se describen:

& Revision, diagnostico y solucion para las computadoras de escritorio y portatiles,
impresoras o fotocopiadoras propiedad de la SEE.

& Instalacion de software basico (Office, Adobe Reader, Antivirus, Compresor de
Archivos y los distintos navegadores WEB).

& Instalacion de software profesional (AutoCAD, Dreamweaver, Photoshop,
llustrator, Fox, Sony Vega, etc.).

& Segmentacion de la red institucional de acuerdo a las necesidades de las
direcciones, departamentos o areas.

& Asignacion, configuracion y documentacion de direcciones |IP asignadas a

computadoras de escritorio y portatiles, impresoras o fotocopiadoras.

& Mantenimiento preventivo y/o correctivo a computadoras de escritorio y portatiles,
impresoras, switches, AP, routers, No-Break, reguladores, etc.

& Instalacion y configuracion de switches, AP y routers para expandir la red LAN de
acuerdo a las necesidades.

& Depuracion o instalacion de cableado estructurado.

& Supervision de proveedores de productos o servicios contratados por la direccidn
de recursos materiales.

& Implementacion de politicas de consumo en el ancho de banda, en coordinacion
con el area especializada del proveedor de Internet TELMEX, que brinda soporte
ante cualquier incidencia con el enlace troncal.

& Recomendaciones técnicas de IC a las diversas direcciones, departamentos o

areas.
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Es importante destacar, que ademas de los servicios previamente descritos, y
considerados como permanentes o actividades cotidianas, el ASTR colabora con la
instalacion y configuracion de IC para diversos programas o proyectos delegados por la
SEP a la SEE. Dentro de los cuales se pueden destacar: La evaluaciéon del servicio
profesional docente, en sus diversas modalidades. Estas actividades temporales, tienen
como objetivo primordial instalar IC y configurar segmentos de red (VLAN, VSML), de
acuerdo a un conjunto de requerimientos, sobre todo logicos, determinados por los

evaluadores de la SEP.

3.3 PROCESO GENERAL PARA LA ATENCION DE LAS SOLICITUDES DE SOPORTE
TECNICO.

Ahora bien, con relacion a los servicios previamente descritos, el proceso que
actualmente se implementa en toda SST requerida por los usuarios de las oficinas
centrales, oficinas alternas, escuelas, etc., al ASTR a través de los distintos medios

descritos, es el que a continuacién se describe.

1. Usuario solicita el apoyo técnico a través de oficio, llamada telefénica, correo

electrénico o asistencia al ASTR.

2. Personal del ASTR proporciona un pequefio formulario donde el usuario debe

escribir: nombre, area donde se encuentra y problema que tiene.

3. Personal del ASTR clasifica la SST en: normal o urgente, de acuerdo a previos

analisis de areas criticas o por indicaciones de la DIA.

4. Personal del ASTR ingresa al sistema Mantis Bug Tracker, adaptado por el DDS,
y genera la SST de acuerdo al formulario proporcionado por el usuario,
asignandolo al TS correspondiente, de acuerdo a una lista de control que se lleva

en Excel o de forma escrita.
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5. Técnico de soporte consulta su perfil en el sistema de Mantis Bug Tracker, y le da
seguimiento a la SST asistiendo a sitio para prestar el servicio al usuario
correspondiente.

6. Técnico de soporte analiza, diagndstica y soluciona temporal o definitivamente la

SST asignada.

7. Técnico de soporte documenta la solucion, cancelacion o espera de la SST en el
sistema de Mantis Bug Tracker, de acuerdo a la solucién temporal o definitiva dada

al usuario.

8. Técnico de soporte imprime la SST y solicita la firma de conformidad por parte del

usuario atendido.

9. Técnico de soporte entrega la SST firmada y sellada por parte del usuario, al
personal del ASTR responsable de ello para su almacenamiento ordenado en

carpetas.

10.Fin del proceso de atencién.

Finalmente, y para concluir con esta descripcion general del contexto que actualmente
impera al interior de las oficinas centrales de la SEE, con relacion a las actividades de
ST, es fundamental destacar que, el ASTR, siendo funcionalmente operativa y esencial
para el optimo cuidado, mantenimiento, reparacion, actualizacion, depuracion y
resolucion de problemas cotidianos relacionados con la IC de la SEE,

sorprendentemente, no figura dentro de la estructura organizacional de la dependencia.
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Por ejemplo, en la Figura 3.1, se puede apreciar con claridad, la ausencia del ASTR de
la direccion de informatica administrativa, y por consecuencia, de la estructura organica

de la SEE.

GOBIERNO DEL ESTADO DE MICHOACAN DE OCAMPO

SECRETARIA DE EDUCACION

Secretario A
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Figura 3.1. Organigrama oficial de la SEE.
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Y aunque no es el objetivo primordial de este trabajo de investigacion, se considera que
la integracion formal del ASTR a la estructura organica de la SEE, tal como se propone
en la Figura 3.2., impulsaria el desarrollo y establecimiento de una politica institucional
informatica, una éptima coordinacion entre las diversas unidades administrativas, y una

ejecucion eficaz de actividades con relacion al 6ptimo rendimiento, mantenimiento,

actualizacion, depuracion, etc., de la IC.

GOBIERNO DEL ESTADO DE MICHCACAN DE OCAMPQ

SECRETARIA DE EDUCACION

LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

Secretario A
Secretaria Secretaria
Tecnica Particliar
Cc
Enlace Asesores FH
Juridico
Depto. de Ediciznas)
Fublacignes
¥ Eventos
Delegacion
Administrativa PH
Unidac de Vin
Amslenca Teorica)
&
Direceion de
Informatica
[Subdireccien dyg
Produccion
Depto, de Depta. Depto. Ueplo,
Soporte Téenico y Redes Operaci()n Captura DBS:E"CI”D de
Sislemnas

Niveles

A, Secretario.

B. Subsecretario.

C. Director

D. Agesor

E. Subdirector

F. Jefe de Departamento
G. Administradar

(PH) Puestos Homologables
Asesor.

Caprdinadar.

Detegado Administrativo.

Enlace Juridico.

Enlace de Comunicacion Social.

Frlace de Informatica.

| ider de Proyectos.

Notas

& = Mas de 1 Jefe de Departamento.
+ = Mas de 2 Jefes & Departamenta.
* = 10 Plazas de Diractor.

** = 10 Plazas de Jefe de Departamento.

Figura 3.2. Inclusion del departamento de soporte técnico y redes en la estructura organizacional de la SEE.
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3.4 ANALISIS DE LA PROBLEMATICA.

Actualmente, la SEE al interior de sus oficinas centrales, cuenta con aproximadamente
1,700 dispositivos tecnoldgicos, que le permiten desarrollar de una manera mas rapida y

segura los procesos propios de la dependencia. Estos dispositivos son:

Computadoras de escritorio y portatiles.
Routers.

Switches.

AP.

Modems.

Impresoras.

o oo O O O O O

Fotocopiadoras.

La forma como se determind la cantidad de dispositivos, fue con base al analisis y
levantamiento realizado en las areas, departamentos, direcciones, etc. Para ello, se llevo
a cabo la segmentacion de la red institucional, considerando al personal de dichas areas

con equipos de computo asignados; y una reserva para aquellos que no lo tienen, pero

que en algun momento contaran con uno. Tal como se muestra en las Tablas 3.1y 3.2.

Jefatura de Personal Estatal,

Jefatura de Personal Transferido,
Subdireccion de Relaciones
130 200
Laborales, Jefatura de Control de
Personal, Relaciones Laborales

Atencion al Publico
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Dt

Nivel de Preescolar (Archivo de

Preescolar, Tramites y Control de
Preescolar, Coordinacion del Area
Operativa de Jardin de Nifios y 100 200
CAPEP, Coordinacién de
Proyectos Académicos, Proyecto
Académicos de Preescolar)
Nivel de Primarias (Kardex de
Primarias, Tramites y Control de
Primarias, Direccion de
Educacion Primaria, Jefatura 100 200
Técnico-Administrativa de

Primarias, Archivo de Primarias)

Materiales (Direccion de
Recursos Materiales, Depto. De
Servicios Generales, Oficialia de 85 170
Partes de la Direccion de
Recursos Materiales)
Direccion de Educacion Indigena 70 140
Depto. de Pagos (Subjefatura de
Distribucion, Subjefatura de
Liquidacién, Subjefatura de 70 140
Pagaduria, Area de Nominas,
Jefatura de Pagos)
Personal (Subdireccion Operativa
de la Direccion de Personal, 70 140
Direccion de Personal)

Departamento de Adquisiciones 60 120

Depto. Capacitacion 40 80
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Delegacion Administrativa, Enlace
de Transparencia de la 20 40
- Delegacion Administrativa
Area Auxiliar del Depto. De
- Normatividad 20 100
Subdirecciéon de Educacion
- Basica 1o %0
_ Servicio Medico 11 22
_ Direccién de Educacién Elemental 11 15
- Area de Jubilaciones y Pensiones g .5
del Estado
_ Fotocopiado 5 10
_ Delegacién Sindical DIII-6 5 10
_ Caseta Vigilancia 5 10
_ Médulo de Informacién 5 10
_ Cafeteria 5 10

Tabla 3.1: Estadistica de IC con relacién a las direcciones IP registradas en la planta baja.
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Nivel de Secundarias (Direccion
de Educacién Secundaria,
Secundarias Generales,
Coordinacién Tecnico- 100 200
Pedagogica de Secundarias,
Depto. De Secundarias Técnicas,
l Depto. De Telesecundarias)
_ Direccion de Educacion Fisica 60 120
Departamento de Incorporacion y
- Revalidacién >0 100
Depto. De Ediciones,
- Publicaciones y Eventos 4 82
_ Depto. De Educacion Inicial 40 80
_ Concertacion Social 30 60
Sala de Juntas de la Secretaria
- Particular 30 00
_ Enlace Juridico de la SEE 32 60
_ Coordinacion de Educacién Inicial 30 60
_ Depto. De Educacion Especial 24 48
_ Secretaria General 40 80
_ Servicios Regionales 80 80
Depto. De Programas de
Construccion y Mantenimiento 30 60
- Preventivo
_ Depto. De Estadistica Educativa 20 40
_ Depto. De Control Escolar 20 40
_ Departamento de Programacion 20 40
Departamento de Sistemas /
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Dt

Coordinacion Administrativa de

17 34
Educacion Basica
Direccion de Planeacion
16 32
Educativa
Atencion Proyectos Bachilleres 15 30
Depto. De Micro planeacion 11 22
Direccién de Educacion
10 20
Secundaria
Direccion de Incorporacion,
10 20
Control y Certificacion
Coordinacion Administrativa 10 20

Coordinacién de Planeacion y

10 20
Evaluacion Educativa

Archivo de Registro y

10 20
Certificacion
Coordinacion de Enlace
5 10
Ciudadano
Oficialia de Partes de la
2 5

Secretaria General
Unidad Odontoldgica

Delegacion DIlI-1 Primarias

Tabla 3.2: Estadistica de IC con relacion a las direcciones IP registradas en la planta alta.

Toda IC previamente descrita, es vital para el desarrollo de las actividades propias de la
dependencia y lo que facilita y agiliza los tramites entre las diversas unidades

administrativas y los docentes que asisten por tramites personales.
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3.5 ANALISIS DE LA PROBLEMATICA PARA LA ASIGNACION DE SOLICITUDES DE
SOPORTE TECNICO.

El ASTR, actualmente cuenta con el SI Mantis Bug Tracker. Software de cddigo abierto,
orientado al trabajo colaborativo de desarrollo de sistemas, y que fue modificado por parte
del DDS para que se ajustara de la mejor manera posible para el levantamiento,
seguimiento, documentacion y solucion de las SST generadas. Sin embargo, el proceso
necesario para generar una SST, es poco eficiente, tanto para el usuario, como para el

personal del ASTR, debido a que:

1. Es el personal del ASTR quien se encarga de generar, y asignar la SST al técnico
de soporte correspondiente, con base a lo solicitado por el usuario. Esto implica
desaprovechar el recurso humano de una persona especializada que se destina a

repetir una y otra vez el proceso de creacion, asignacion y reasignacion de SST.

2. La GUI carece de sencillez, y muchos de los elementos que contiene se
encuentran fuera de contexto. Esto es asi, ya que es un software orientado al
trabajo colaborativo en el desarrollo de proyectos de software, y no, a la actividad
del soporte técnico propiamente, tal como se muestra y describe en las Figuras
3.3,34,3.5,y3.6.
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Vista principal del TS (Figura 3.3): Vista principal para todo TS una vez que se ha
logeado con su usuario y contrasefia. En la misma, se puede destacar, la ausencia de
diversos estatus necesarios para las SST, como son: cancelado o en espera, ademas, la
interfaz llega a ser confusa, ya que en los listados de: reportadas por mi, modificadas
recientemente, resueltas y monitoreadas por mi, que se aprecian en los diversos
segmentos de la pantalla, se encuentran las incidencias de todos los TS, en lugar de

visualizar unicamente las SST a las cuales les da seguimiento un TS determinado.

Modificadas recientemente (Figura 3.4): Modulo que permite visualizar todas las SST
modificadas recientemente por los TS. En esta pantalla lo que cabe destacar, es la gran
cantidad de elementos innecesarios y fuera de contexto (ver incidencias fijadas,
visibilidad, monitorizado por, plataforma, etc.) que contiene la GUI, con relacién a la
actividad de TS. Finalmente, se puede observar, como figuran todas las SST de todos
los TS, en lugar de que figuren unicamente las modificadas por el TS logeado en ese
perfil.

Reportar incidencia (Figura 3.5 y 3.6): Vista esencial para generar toda SST solicitada
por parte de los usuarios. En ella, se pueden destacar algunos elementos como:
reproducibilidad, severidad, resumen, pasos para reproducir e informacion adicional,
mismos que se encuentran fuera de contexto, y que, como en otros modulos o pantallas
previas, estan de mas en la GUI, es decir, sobresatura la pantalla con informacion que
no es necesaria. Ademas, es el personal del ASTR quien debe recapturar la informacién
proporcionada por el usuario (escrita o electronicamente); en lugar de estandarizar, con

base a la experiencia de los TS, las categorias de incidencias que pueden presentarse.
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Conectado como: CASTR_Victor_Lapez (Victor Manuel Lopez Alejandre - desamollador)

2018-08-01 01:37 COT Proyecto: | DEPARTAMENTO DE REDES

| ﬁamb;al_i B

Principal | Mi Vista | Ver Incidencias | Reportar Incidencia | Registro de cambios | Roadmap | Mi Cuents | Cerrar Sesidn

Incidencia #

s

Asignadas a mi (pendientes) [~ ](1-2/12)

0005281 Departamento de Programas de Construceion
J_ Fellade Intemet - 2016-02-27 12:22

HC3 EDUCACIGN INICIAL (area técnico pedagégica)
_ Fallade Intemet - 2018-02-13 12:06

No Asignadas [~ ]1(0-0/0)

Reportadas pormi [ ~ ] (1 - 10/ 256)

B6R&336 HC2 Direccion de Recursos Materiales
_  Falla de Equipo de Computo - 2018-03-12 12:16

5886235 HC1_ Liguidacion
Falla de Equipo de Computo - 2016-03-09 14:52

8886243 HC1_Departamentos de Pagos
_  Falla deIntemet - 2018-02-15 11:41
5604588 HC3_Normativided
Falla de Equipo de Computa - 2017-06-21 08:33

8004073 HC3 Normatividad

Falla de Equipo de Computo - 2016-12-21 09:21

8004834 HC2_Preescolar_Area Juridica
Falla de Equipo de Computo - 2016-11-17 14:35

004825 HC2_Consultorio Medico
Falla de Equipo de Computo - 2016-11-16 13:17

2604823 HC2_Preescolar
Falla de Equipa da Computo - 2016-11-16 12:01

8064780 HC3 Normatividad Planta Baja
_  Falla de Equipo de Computo - 2016-11-16 09:31

5884724 HCZ Archivo de Primarias
Falla de Eqaipo de Computo - 2016-11-11 08:37

Resueltas [~ ] (1- 10/ 5573)

§566446 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
Falla de Equipo de Computo - 2018-07-03 12:41

8606345 HC1 RELACIONES LABORALES
Falla de Intemet - 2018-06-29 14:33

8666424 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
Falla de Equipo de Computo - 2018-06-25 14:33

5

8606388 HC2 TELESECUNDARIAS
Falla de Equipo de Computo - 2018-06-29 14:32

2996448 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
Fallz de Equipo de Computo - 2015-06-29 14:31

8005445 HC3 Educacion Indigena
Falla de Internet - 2018-04-12 15:05

8606438 Hcl Departamento de pagos (Distribuzidn)
Falla de Equipo de Computo - 2018-04-12 14:17

5666437 Plantilias de Primarias
Falla de Intemet - 2018-04-12 14:15

8686442 HC1 DIRECCION DE PERSONAL
Falla de Internet - 2018-04-12 14:12

2688445 Hel Relaciones Laborales Hojas de Servico
Falla de Equipo de Computo - 2018-04-12 14:04

Modificadas recientemente [ ~ ] (1-10/ 6119)

£006446 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
Falla de Equipo de Computo - 2018-07-03 12:41

£305449 HC3 NORMATIVIDAD
Falla de Intemet - 2018-07-03 09:08

£806245 HC1 RELACIONES LABORALES
Falla de Intemet - 2018-06-29 14:33

8806424 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
Falla de Equipo de Computo - 2018-06-29 14:33

9606388 HC2 TELESECUNDARIAS
Falla de Equipo de Computo - 2018-06-29 14:32

$886448 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
Fallz de Equipo de Computo - 2018-06-29 14:31

0005447 HC3 Educacidn Indigena (Primanas)
¥ Falla de Intemet - 2018-04-13 05:07

BOACASE L2 Edirsridn Tndinans

Monitorizadas pormi [~ ](1-7/7)

305658 Hel Refaciones Laborales Ventanillas
Falla de Equipo de Computo - 2017-06-07 12:16

£894456 HC1 UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL (UDO)
Falla de Equipo de Compute - 2016-04-27 08:47

2992008 HC2 DIRECCION DE RECURSOS MATERIALES
Falla de Internet - 2015-02-06 14:11

£80He4 RELACIONES LABORALES
Falla de Equipo de Computs - 2014-01-13 11:00

£85+i23 SECUNDARIAS TECNICAS
Falla de Intemet - 2014-01-13 10:50

8600243 Revisar extension
a0 Fallade Equipo de Computo - 2014-01-08 10:27

2560+i56 PROGRAMACION EDUCATIVA
Fallz de Telefonia - 2014-01-08 10:01

Figura 3.3. Vista principal del perfil para todo TS en el SI Mantis Bug
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Conectado como: CASTR_Victor_Lopez (Victor Manuel Lopez Alejandre - desarrollador) 2018-08-01 01:41 CDT Proyecto: | DEPARTAMENTO DE REDES v | Cambir | )
Principal | Mi Vista | Ver Incidencias | Reportar Incidencia | Registro de cambios | Roadmap | Mi Cuenta | Cerrar Sesion incidencia® || Ira

Ieformador Heritorzado gor: asicrads o Categoris: Sevitad: i et

Cuglquiers Cualguiera Cusiquiera Cusiquiera Cuglquiera Cualquiera Cualquiera

Cuslquiera Cualquisrs

Ver; Visibihdad: Ver Indencas Fradas: Modificadas (hs.): LUsar filtros de fecha: Relaoones:

50 Cualquiera ] 6 No Cualquiera

Sataforma; 5 Yersie 42 S0: Enas:

Cualquiers Cuglquiera Cuglquiera

ension MNombre de quien reporta

Cualquiera Cuglquiera

Jiota De: Cualquiers Qrdenzdss por: Actualizada Descendente Proyecto: Actual

B Buscar Filrar [ Filtros simples ] [ Crear Enlace Permansnte | Renicializar fiiro || Guasgar filyo aclua

Mostrando Incidencias (1 - 50 / 6119) [ Imprimir informes | [ Exportar a CSV ] [ Exportar a Excel ] [ Gréfico ] [ Exportar XML ] [ Pimero Anterior 1234567881011 ... Siguieote Jlimo ]

P

D

0006446
0006449
0006345

0006448
0006447

0006442

# 0

I3

- s s I

s

(%]

Categoria
Falla de Equipo de Computo
Falla de Internet
Falla de Internet
Falla de Equipo de Computo
Falla de Equipo de Computo
Falla de Equipo de Computo
Falla de Internet
Falla de Internet
Falla de Equipo de Computo
Falla de Internet
Falla de Internst
Falla de Equipo de Computo
Falla de Equipo de Computo
Falla de Equipo de Computo
Falla de Equipo de Computo

Falla de Equipo de Computo

Ealla Aa Tntarnat

Severidad

menar
menor
menor
menar
menor
menar
menar
menor
menor
menar
menar
menor
menor
menar
menar

menar

manar

Estado

resuelta (TS Ismael)

cerrada (T5 Veronica)
resuelta (TS Cuauhtemoc)
3 (IS _Cuauhtemoc)
fesuelta (TS Cuauhtemoc)

resuelta (TS Cuauhtemoc)

aceptada (TSR Diega)
resuelta (TS Ivan Carrasco)

resuelta (TS Veronica)
(IS_Cuauhtemoc)

resuelta (TS Cuzuntemoc)

resuelta

resuelta (TS Ivan Carrasco)

resuelta (TS Ismael)

resuelta (TS Veronics)
2 (15 Eabricio)

confirmada (TS Fabricio)

racualés ITER Niannl

ActualizadaV
2018-07-03 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
2018-07-03 HC3 NORMATIVIDAD
2018-06-29 HC1 RELACIONES LABORALES
2018-06-29 HC3 DIRECCION DE INFORMATICA
2018-06-29 HC2 TELESECUNDARIAS
2018-06-29 HC3 DIRECCIGN DE INFORMATICA
2018-04-13 HC3 Educacidn Indigena (Primarias)
2018-04-12 HC3 Educacion Indigena
2018-04-12 Hel Departamento de pagos (Distribucidn)
2018-04-12 Plantillas de Primarias
2018-04-12 HC1 DIRECCION DE PERSONAL
2018-04-12 Hel Relaciones Laborales Hojas de Servicio
2018-04-12 He3 Primarias Secion A Ventanillas 2
2018-04-12 HC3 INCORPORACION Y REVALIDACION
2018-04-12 He3 EDUCACION FISICA
2018-04-12 Sindocato DHI6
IN10-N4-17 Ura Carnndariae Tarnirace

Figura 3.4. Vista de modificadas recientemente.

Resumen
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Introduzca los detalles de la incidencia.

*Categoria (seleccionar) v
Reproducibilidad no se ha intentado ¥
Severidad m_e_nur—'
]
Prioridad unciona idad
trivial
Seleccionar perfil texto
ajusta
B 0 complete los siguientes campos
Plataforma mayar
fallo
50 blogqueo
Version de SO
Asignar a ¥
“Resumen

*Descripcion

Pasos para reproducir

Informacién Adicional

“Extension

“Nombre de quien reporta

Subir un archivo (Tamafio maximo: 5,000k)
Visibilidad

Continuar reportando

Seleccionar archivo | Ningun archive seleccionado
* Publico Privado

Marque para reportar mas incidencias

Figura 3.5. Vista para generar incidencias.
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Introduzca los detalles de la incidencia.
“Categoria

Reproducibilidad

Severidad

Prioridad

Seleccionar perfil

= 0 complete los siguientes campos

{seleccionar) ol

siempre

a vaeces
aleatorio

no reproducible
desconocide

Plataforma
S0

Version de S0

Asignar a

“Resumen

“Descripcién

Pasos para reproducir

Informacion Adicional

“Extension

“Nombre de quien reporta

Subir un archive (Tamafic maximo: 5,000k)
Visibilidad

Continuar reportando

* Reguendo

Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado
* publico Privado

Margque para reportar mds incidencias

Enviar Reporie

Figura 3.6. Vista para generar incidencia.
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3. Apesarde serun SI WEB, los usuarios no pueden generar sus propias solicitudes
de soporte técnico desde la comodidad de su lugar de trabajo. Aunque el Sl fuera
liberado para los usuarios, este, seria confuso para la creacion de las solicitudes
de soporte técnico por parte de los mismos debido a la gran cantidad de elementos
fuera de contexto con los que cuenta la GUI.

Ahora bien, con base a todo lo descrito e ilustrado en los parrafos anteriores, pero sobre

todo a la experiencia, es que podemos concluir que:

1. El no contar con un area formal dentro de la estructura organizacional encargada

del 6ptimo cuidado de la IC de la SEE contribuye a que se genere:

& Una deficiente actualizacién, depuracién, adquisicion o instalacion de IC.

& Gastos poco redituables en costo-beneficio, en contratos de servicio internet que
satisfacen unicamente las necesidades de un grupo determinado de personas, en
vez de a la organizacién como un todo.

& |C obsoleta, ineficiente, mal distribuida o asignacion incorrecta por parte de

personal no calificado, al interior de las oficinas centrales de la SEE.

Todo esto, a causa de que, simple y sencillamente, no existe una entidad formalmente

responsable de la condicion fisica que guarda la IC propiedad de la SEE con relacién a:

& Analizar y clasificar las diversas actividades que los usuarios realizan, y con base
en ello, determinar y estandarizar las caracteristicas técnicas de los equipos de
cémputo.

& Analizar, disefar e implementar un crecimiento ordenado de la red institucional
basado en normas vigentes de cableado estructurado.

& Implementar politicas de uso y consumo con relacion al servicio de Internet.

& Medir el impacto econdmico y operacional que a corto y mediano plazo pueden
derivarse, de no desarrollar e implementar buenas practicas de mantenimiento,

actualizacion, adquisicion o depuracion de la IC.
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Contar con un area formalmente responsable de la IC de la SEE, contribuira de

manera mas directa, y eficiente en la toma de decisiones relacionadas con:

Qué tipo de IC ha de adquirirse.

Cuales son las caracteristicas técnicas optimas de la IC necesaria para los perfiles
de usuarios.

Con base en las actividades y procesos realizadas, que tipo de servicios de
internet son necesarios para garantizar la eficacia de los mismos.

Crecimiento, actualizacion o depuracién de la red institucional basado en

estandares vigentes de cableado estructurado.

3.6 ESTANDARIZACION Y OPTIMIZACION DEL PROCESO DE SST.

Ante esta situacion, el ASTR ha emprendido diversas acciones para la difusion vy

estandarizacion de las diversas actividades, con la finalidad de facilitar el proceso de

atencion a los usuarios, y mejorar la actividad del soporte técnico al interior de las oficinas

centrales de la SEE, a través de:

Lo © BN o B

Consolidacién y formalidad operativa del ASTR a través de acuerdos obtenidos
entre el personal de la misma.

Desarrollo de procedimientos especificos de atencion.

Propuesta de manual organizacional para el ASTR.

Propuesta de Mision y Vision del ASTR.

Oficios avalados por la DIA para la implementacion de politicas en el consumo de
servicio de Internet (ancho de banda).

Recomendaciones técnicas de infraestructura computacional a diversas unidades
administrativas, apegados a estandares vigentes.

Notas informativas a la autoridad competente, con relacion a la condicion actual

que guarda la IC, y de la inversion aproximada que habra que hacerse.
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& Disefo y establecimiento de metodologias para la atencién de SST locales y
foraneas.

& Diseno de formatos y logotipo oficial, para darle presencia e identidad al ASTR.

Asi mismo, se realizaron y aplicaron diversos cuestionarios y entrevistas (audio) a
diversos usuarios (director de informatica administrativa y jefe de departamento de
desarrollo de sistemas, técnicos de soporte y personal general) de las oficinas centrales
de la SEE, con la finalidad de recopilar e identificar claramente las necesidades de los
usuarios, y con base en ello, mejorar en gran medida las actividades realizadas por el
ASTR. Los elementos recopilados en este punto se encuentran en Anexo A, para los
cuestionarios aplicados a los usuarios, Anexo B, que corresponde al cuestionario
aplicado a los técnicos de soporte y Anexo C, que corresponde al cuestionario aplicado
al director de informatica y al jefe del departamento de desarrollo de sistemas.

Al analizar los resultados obtenidos en los cuestionarios previamente descritos, se llego

a las siguientes conclusiones:

a. Los equipos de codmputo son herramientas esenciales para desarrollar la mayor
parte del trabajo en la SEE, y, por tanto, es indispensable saber y catalogar las
diversas actividades que se realizan en la dependencia, y con base a ello, adquirir

la IC que mas se adecue a las necesidades reales de los usuarios.

b. Es fundamental la integracion formal del area, coordinacion o departamento de
soporte técnico y redes a la estructura organica de la SEE, para fortalecer las
actividades propias del area. Ademas, es imperativo poder contar con presupuesto
propio, destinado unica y exclusivamente para las actividades, herramientas e
insumos necesarios que el personal del ASTR necesita para ser mas eficiente en

la atencion y solucion de problemas cotidianos.

c. Del total de usuarios entrevistados en diversos departamentos, el 63.15% tiene la
perspectiva de que su equipo de cdmputo no se encuentra en condiciones Optimas

para desarrollar sus actividades cotidianas. Esto, en el mayor de los casos no
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significa que el equipo no funcione, sino mas bien, que presenta algun tipo de falla
recurrente debido a la gran cantidad de afos operando, o porque simple y
sencillamente las caracteristicas fisicas del mismo son limitadas para ejecutar el
software que el usuario necesita. Todo ello, impacta directamente las actividades
y procesos de la dependencia al consumir mas tiempo del necesario para que se
lleven a cabo, y con ello retrasando los tramites en diversas unidades

administrativas interdependientes.
d. Los medios que actualmente se utilizan para solicitar el apoyo técnico al ASTR,
no son los mas optimos, debido a que se desperdicia personal especializado en

capturar las SST generadas por los usuarios.

Y finalmente, mediante la iniciativa para el disefio y desarrollo de un sistema de

informacion integral, que permita:

1. Automatizar y optimizar el proceso de atencion para las SST. Tal como se

muestra en el Figura 3.7, correspondiente al diagrama de flujo.
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Figura 3.7: Diagrama de flujo para la atencion de SST a través del SIIAST.

2. Contar con una BD central que permita recopilar, analizar, clasificar y distribuir
informacion relevante de la IC en las diversas unidades administrativas, con

relacion a:

& Fecha de adquisicion de la IC.
& Proveedor de la IC, periodos de garantia que ofrece y metodologia para el soporte

de sus productos.
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1o BN © B © B o

e

Usuario responsable y ubicacion fisica de la IC.

Caracteristicas técnicas de hardware y software.

Estatus de eficacia con base en su historia de incidencias.

Tiempo de vida util estimado con base en su operatividad y caracteristicas
técnicas.

Historial de mantenimientos preventivos o correctivos realizados.

Software instalado y autorizado por el ASTR con base al perfil del usuario y

direccion IP asignada, etc.

Proveer una GUI sencilla, intuitiva y amigable que proporcione informacion
relevante y de calidad, con base al perfil del usuario (operativo y/o administrativo,
jefe de area y/o departamento, director o subdirector, subsecretarios vy
secretario(a) de educacion), y permita:

Que todo usuario pueda generar sus propias SST desde cualquier lugar donde se
encuentre, e incluso programarlas para una fecha y hora especifica.

Que todo usuario conozca el tiempo estimado de atencion, y que TS lo atendera.
Proveer pequenfos tutoriales a través del sistema de informacién integral, para la
solucion de incidencias basicas y faciles de resolver. Por ejemplo, la instalaciéon
de una impresora localmente o en red, descarga de controladores, compartir
documentos en la red, etc.

Facilitar a través de la GUI un conjunto de buenas practicas informaticas para
mantener la IC, en la medida de lo posible, libre de virus, malware, spyware, etc.

Permita a los jefes de departamento, subdirectores o directores, contar con un
inventario actualizado de la IC asignada a su area, asi como de las caracteristicas
técnicas y condiciones fisicas de la misma.

Proporcione informacion precisa y de calidad, a las diversas unidades
administrativas responsables de la cotizacién y adquisicion de la IC, para una
optima e inteligente toma de sesiones.

Provea informacion rapida y oportuna a los TS, para saber, entre otras cosas:

segmento de red al que pertenece un activo especifico, asignaciéon de direcciones
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IP a los activos de forma ordenada, ultima incidencia presentada con un activo
especifico, software autorizado, etc.

& Proporcione formatos automatizados propios del ASTR para facilitar actividades
tales como: mantenimiento preventivo o correctivo, préstamo de activos
tecnologicos, salida de la IC de las oficinas centrales, recomendaciones técnicas

de IC para las diversas unidades administrativas.

RESUMEN DEL CAPIiTULO.

En este tercer capitulo, y penultimo, se aborda de manera objetiva y simple, el contexto
actual, del ;Como? se desarrollan las actividades relacionadas con el ST a la IC de la
SEE, al interior de sus oficinas centrales, del area operativamente responsable de las
actividades del soporte técnico, y de la percepcion que tienen los usuarios con relacion a
la eficiencia de sus equipos. Es decir, el proceso que actualmente se lleva a cabo para la
atencion de los usuarios, y de como este, definitivamente no es el mas éptimo, debido a
que derrocha el conocimiento y mano de obra de personal especializado en las
actividades de ST. Asi mismo, se puntualiza la carencia organizacional de la SEE, al no
contar con una entidad formalmente reconocida en la estructura organica, y principal
responsable del optimo cuidado de la IC, a través de acciones precisas de mantenimiento,
actualizacion, depuracion o adquisicion. Que provea informacién oportuna de las

condiciones fisicas que guarda la IC, para una 6ptima toma de decisiones.

Finalmente, se hace un analisis exhaustivo del actual Sl utilizado para generar las SST
por parte de los usuarios, y de como este, carece de muchos elementos necesarios. El
cual también contiene otros elementos confusos y fuera de contexto para los TS, debido
a que es mas un software para la administracion y seguimiento de proyectos de desarrollo
de sistemas, que un software orientado a las actividades de soporte técnico. Finalmente,
se concluye con la propuesta de la estandarizacion y optimizacion de las actividades
relacionas con el soporte técnico, a través de un Sistema de Informacion Integral
Administrativo de Soporte Técnico (SIIAST), que permita a los usuarios agilizar el proceso

de atencion.
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CAPITULO 4. DISENO Y DESARROLLO DEL SISTEMA DE INFORMACION
INTEGRAL ADMINISTRATIVO DE SOPORTE TECNICO(SIIAST).

4.1 CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DE Sl.

Actualmente, en el ambito de la ingenieria o desarrollo de software, existen diversas
metodologias y herramientas para el disefio y desarrollo de un sistema de informacion.
Con relacién al proceso en si, uno de los conceptos mayormente utilizados para
referirse al desarrollo de software, es el Ciclo de Vida de Desarrollo de Sistemas
(SDLC)'. Este es un concepto genérico, y un proceso légico que engloba a todas las
metodologias existentes, y que dice al equipo o individuo que desarrolla software, como
deben hacerse las cosas a través de las diversas etapas (analisis, disefio,
implementacion y liberacion del software) del desarrollo de un sistema de informacion.

Para Kendall & Kendall, este es un proceso légicamente estructurado que consiste en
siete fases para conseguir un fin especifico: “crear software de alta calidad” (Kendall,

2011). Tal como se muestra en la Figura 4.1.

2 Determinacion de los
requerimientos humanos
de informacion

1 Identificacién de los problemas,
oportunidades y objetivos

3 Anilisis de las
necesidades

7 Implementacion del sistema

y evaluacion

del sistema
Diseno
del sistema
recomendado

6 Prueba L 5 Desarrollo
3{; Talnttemmlenta y documentacion
el sistema

del software

Figura 4.1: Ciclo de vida de desarrollo de software. (Kendall, 2011).

! Del Inglés Systems Development Life Cycle
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Para Ralph Stair & George Reynolds, el desarrollo de sistemas, se constituye de 5
etapas, y lo define, como la actividad consistente orientada a crear o modificar los
sistemas de negocios (Ralph M. Stair, 2010). Tal como se muestra en la Figura 4.2.

= !
INVESTIGACION DE SISTEMAS
Comprensiéon del problema

—

ANALISIS DE SISTEMAS

Comprension de las soluciones

- |

DISENO DE SISTEMAS

Seleccidén y planeacién de la mejor solucién

———— 3

IMPLEMENTACION DE SISTEMAS

Poner La solucion a trabajar

n |

MANTENIMIENTO Y REVISION DE SISTEMAS
Evaluar los resultados de la solucién

Figura 4.2: Ciclo de vida de desarrollo de software. (Ralph M. Stair, 2010)

Finalmente, para James A. O'Brien & George M. Marakas, se trata mas de un enfoque
o0 pensamiento de sistemas, que permitan entender una problematica o situacion dada,
no como algo aislado, sino como algo interdependiente de algo mas. Para el, el enfoque
de sistemas, orientado al desarrollo de soluciones de sistemas de informacion, da como
resultado un conjunto de tareas denominados SDCL (Marakas, 2006). En la Figura 4.3,

se muestran las cinco etapas del Ciclo de Vida de Desarrollo de Sistemas.
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Investigacion
Entender el de sistemas
problema u -
oportunidad = Producto:
de negocio Estudio de

factibilidad
Y
Analisis

Desarroliar de sistemas
una solucion e .
de sistemas de | Producto:
informacion Requerimientos

funcionales

Y

Diseno
de sistemas

A

2 Producto:
Especificaciones
del sistema

Y

Implantacién
de sistemas

Implementar

la solucion

de sistemas de
informacion

A

- Producto:
Sistema
operativo

Y

Mantenimiento
de sistemas

Producto:
Sistema
mejorado

Figura 4.3: Ciclo de vida de desarrollo de software. (Marakas, 2006)

Independientemente de cual sea el enfoque o perspectiva de los diversos autores,
especialistas o académicos con respecto a las fases, etapas o pasos que constituyen el
SDCL, o de la metodologia utilizada para el desarrollo del mismo; todas tienden al
mismo Yy unico objetivo: Construir software util y de la mas alta calidad, que permita
optimizar los procesos y minimizar los costos o el esfuerzo, para prestar un servicio o

vender un producto.
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Ahora bien, dado que el proceso de desarrollo de software es una tarea, un tanto
compleja, es comun utilizar un conjunto de herramientas que faciliten y agilicen el
modelado, desarrollo, disefio y depuracion, al o los desarrolladores, durante el SCDL.
En la actualidad, existe una extensa variedad de herramientas para lograr lo
previamente descrito, y, dado que no es el alcance de este trabajo, abrir un apartado de
discusién sobre las ventajas o desventajas de una sobre otra, solo se limitara a
describir aquellas que se han utilizado o conocido en algun punto de la formacion

profesional.

HERRAMIENTAS PARA EL MODELADO DEL SOFTWARE.

En el contexto del desarrollo de software, el lenguaje de modelado unificado (UML), es
el estandar mayormente aceptado y utilizado para representar un sistema de
informacion a través de diversos diagramas representativos, tales como, casos de uso,
diagramas de clase, diagramas de secuencia, diagramas de actividades, etc. Estos
diagramas, permiten crear, especificar, documentar y visualizar con claridad los actores
involucrados, los procesos, salidas e interacciones del sistema con el ambiente u otros
sistemas, es decir, el funcionamiento general de un Sl. Algunas de las herramientas

actuales para el modelado de sistemas son:

£ Diagramas UML online. £ Visual Paradigm.
£ StarUML. £ Plugin easyUML para netbeans.
& DIA.

HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE.

En esta categoria, se tiene a los ya muy conocidos, Integrated Development
Environment (IDE) o “Entorno de Desarrollo Integrado. Estas son aplicaciones que
proporcionan un conjunto de servicios integrales, tales como: un editor de codigo
fuente, auto-completado inteligente, compilador, depurador, interprete, etc., para
facilitar en gran medida el desarrollo de sistemas de informacion. Algunos de los IDE’s

mas populares en la actualidad son:
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£+ NetBeans. £ Visual Studio.
£ Eclipse. £ Sublime Text.
£+ PHPStorm. £+ Atom.

HERRAMIENTAS PARA EL DISENO GRAFICO.

Cuando hablamos del disefio de un sistema, generalmente nos referimos a su parte
visual, o lo que técnicamente se conoce como, interfaz grafica del usuario (GUI), aqui,
existe gran diversidad de herramientas para disefiar una interfaz sencilla, amigable,

vistosa e intuitiva. Tales como:

£ Dreamweaver. £ InDesign.
£ Photoshop. £ Gimp.
£ llustrator. £ CorelDraw.

HERRAMIENTAS PARA EL DISENO DE BASES DE DATOS.

Al igual que en las herramientas previamente sefialadas para el modelado, disefio y
desarrollo de sistemas, en el ambito de las bases de datos, también se cuenta con
diversas herramientas que facilitan en gran manera el disefio y mantenimiento, dentro

de las cuales podemos mencionar a:

£ FileMaker. £ MySQL Server
£ MySQL WorkBench. £ SQLyog.
£ phpMyAdmin. £ Agqua Data Studio.

Llegado a este punto, se ha establecido cual es el proceso que colectivamente se lleva
a cabo para el disefio y desarrollo de sistemas de informacién, asi mismo, se
puntualizan algunas de las herramientas mas populares que actualmente se utilizan
para facilitar, agilizar y gestionar de optima manera el SDCL entre los diversos actores.
No es el objetivo de este trabajo de investigacion profundizar sobre los temas
previamente descritos, es decir, de las diversas metodologias o herramientas
existentes para el desarrollo de sistemas, de sus ventajas, desventajas o etapas. Sin
embargo, es fundamental establecer desde este preciso momento, que,

independientemente de si la metodologia utilizada es la tradicional (modelo en
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cascada), incremental, prototipado, espiral o agil, en la practica, parecen entrelazarse

unas con otras en algun punto del proceso de desarrollo.

4.2 METODOLOGIA DE DESARROLLO DEL SIIAST.

Para lograr el desarrollar el SIIAST, fue primordial establecer cual de las diversas
metodologias existentes para el desarrollo de software, era la mas 6ptima en cada una
de las fases del SCDL. Es decir, aquella que permitiera desarrollar el Sl con la menor
cantidad de recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros. Esto, debido a
las diversas limitaciones que se tendrian a lo largo del desarrollo.

General y tradicionalmente, el equipo de desarrollo de software, se compone por

diversos integrantes o especialistas que desarrollan diversas actividades o tareas tales

Analistas de requerimientos o jefe de proyecto.
Lider del equipo de desarrolladores.

Desarrolladores de codigo.

e
e
e
£ Disefiadores de bases de datos.
£ Disefiadores WEB.

£ Disefiadores graficos.

e

Tester o ingenieros de calidad, etc.

Estas actividades conllevan un alto grado de responsabilidad, pero cuando convergen,
el resultado es, Software de alta calidad, que cumple con todas las expectativas
previamente determinadas en el analisis de las necesidades, y los requerimientos del
Sl. Todas estas actividades pueden ser desarrolladas de manera paralela, evolutiva,
iterativa, incremental, utilizando las diversas metodologias para el desarrollo de
software. Para el caso especifico del desarrollo del SIIAST, el equipo de desarrollo se
constituyd unicamente por mi persona, de ahi, que la mejor decision para realizar un
optimo analisis, y cumplir todos los requerimientos, fuera, la metodologia de desarrollo
de software en cascada, propuesta originalmente por Winston Royce en 1970 (Royce,

1970). Tal como se muestra en la Figura 4.4.
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MoODELO DE DESARROLLO DE SOFTWARE EN CASCADA

REQUERIMIENTOS

ANALISIS

Disefio

DEesARrrROLLO

Figura 4.4: Esquema del modelo en cascada para el desarrollo de software (Royce, 1970).

Las principales caracteristicas de esta metodologia, consisten en la evolucion del
producto a través de las diversas fases del SDLC, ordenadas de forma lineal y
secuencial, asi como, de iteraciones con el estado o fase anterior, hasta concluir por
completo cada una de las mismas. Por ejemplo, para determinar cuales son los
requerimientos del Sl, es fundamental realizar un minucioso analisis, de todas y cada
una de las necesidades de los diversos usuarios dentro de la organizacion; para asi
determinar las caracteristicas fundamentales del S| en cuestion. Asi mismo, para
comenzar con la fase de disefio, es fundamental haber concluido por completo la fase

del analisis; y asi sucesivamente.

Dos razones fundamentales definieron el desarrollar del SIIAST bajo este modelo:
1. Falta de recursos humanos para desarrollar diversas actividades paralelamente,
y con iteraciones muy frecuentes (caracteristicas propias de las metodologias
agiles de desarrollo) entre los desarrolladores y usuarios.
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2. Permite llevar un control exhaustivo en cada una de sus fases, antes de
continuar con la siguiente; ademas de poder realizar las iteraciones necesarias

entre la fase en desarrollo y la fase pasada.

Todos los requerimientos del SIIAST fueron determinados desde un principio, y no se
contemplaron cambios sobresalientes o de gran impacto en el desarrollo del mismo,
que no pudieran ajustarse sobre el proceso de construccidn con ciertas iteraciones

minimas.

1. REQUERIMIENTOS.

En esta fase, se obtuvieron los requerimientos esenciales con los que deberia contar el
SIIAST para aportar valor a las actividades desarrolladas por el ASTR, y a las
necesidades apremiantes de los diversos usuarios con relacion al servicio de soporte
técnico. Esto, a través de 2 fuentes de informacion fundamentales:

1. Mediante la elaboracion y aplicacion de los diversos cuestionarios presentados
en los anexos A, B y C, correspondientes a usuarios, técnicos de soporte,
director de informatica administrativa y el jefe del departamento de desarrollo de
sistemas, respectivamente. Aunado a ello, se realizaron aproximadamente cinco
reuniones interactivas con los técnicos de soporte, para una Optima

interpretacion de sus necesidades.

2. Mediante la experiencia personal adquirida en actividades propiamente
relacionadas con el soporte técnico, durante aproximadamente 6 anos de
haberlas estado ejerciendo; solamente para la dependencia. Actualmente, se
desempenia el cargo de coordinador del area de soporte técnico y redes, lo que,
en definitiva, nos permiti6 tener una vision mucho mas amplia de las
apremiantes necesidades que los diversos usuarios tienen, con relacién a una

Optima atencion, gestion y mantenimiento de la IC.



UNiversIDAD MicHoACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
FacuLtap pe CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

2. ANALISIS.
Para la etapa de analisis, se estudiaron las respuestas, recomendaciones vy
sugerencias realizadas por los diversos actores (usuarios, técnicos de soporte, jefes de
departamento, directores o subdirectores, etc.) que utilizaran el SIIAST, asi mismo, se
aprovecho6 al maximo la interaccién cotidiana con los diversos usuarios previamente
mencionados, lo que permitié obtener las especificaciones generales para satisfacer las
diversas necesidades de los usuarios del sistema.
Para ello, se proyecté de manera sencilla, general y entendible, las diversas
funcionalidades que el SIIAST aportara a los diversos usuarios, a través de un
diagrama de flujo de datos de contexto, herramienta que nos permite tener una idea
general de las funcionalidades de un SlI, elaboracion de tablas bajo el estandar UML
2.0 para representar a los diversos actores, asi como, los diversos casos de uso
representativos del Sl. Tal como se puede apreciar en las secciones:

£ 4.5. Diagrama general de flujo de datos del contexto del SIIAST.

£ 4.6. Actores del sistema de informacién integral administrativo de soporte técnico

(SIIAST).

£ 4.7. Caso de uso: Registro de usuarios.

£ 4.9. Caso de uso: Solicitud de soporte técnico.

£ 4.11 Caso de uso: Atencion, seguimiento y solucion a solicitud de soporte

técnico.
£ 4.13. Caso de uso: Administracion del SIIAST.

3. DISENO.
En la etapa de disefio, como consecuencia de la etapa previa, fue posible identificar
subsistemas, asi como, definir las funcionalidades esenciales de los mismos, a través
de diversos diagramas de casos de uso que pueden apreciarse en las secciones:

£+ 4.8. Diagrama de caso de uso: registro de usuarios.

£ 4.10. Diagrama de caso de uso: solicitud de soporte técnico.

£ 4.12. Diagrama de caso de uso: atencién, seguimiento y solucion a solicitud de

soporte técnico.

£} 4.14. Diagrama de caso de uso: administracion del siiast.
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Asi mismo, se modelo y disefio la base de datos logica general del SIIAST, con su
correspondiente diccionario de datos. En la misma, se puede apreciar con claridad las
relaciones existentes entre los diversos componentes, especificacion de los tipos de
datos, y, un esquema general de la misma. Tal como se puede apreciar en las
secciones:

£ 4.16. Modelado entidad relacion mejorado (ERR) de la base de datos del

SIIAST.
£ 4.17. Esquema general de la base de datos del SIIAST.
£ 4.18. Diccionario de datos del SIIAST.

4. DESARROLLO.
Finalmente, en la etapa de desarrollo, se codifico y depuro el SIIAST mediante el
patron de disefio MVC, mismo que pude apreciarse en la seccion:

£ 4.19. Desarrollo del SIIAST mediante el patrén de disefio MVC.
Adicionalmente, se integraron las principales vistas de la GUI con que contara el
SIIAST:

£ 4.23. GUI del SIIAST.
Quedando pendiente la quinta etapa correspondiente a la implementacion y pruebas

del sistema.

4.3 DISENO DEL SIIAST.

Como se ha puntualizado previamente en la seccion: Estandarizacion y Optimizacion
del Proceso de SST del Capitulo 3, el SIIAST, nace de la necesidad apremiante de
optimizar, y en la medida de lo posible, automatizar los servicios que el area de soporte
técnico y redes proporciona a los usuarios (empleados) de las oficinas centrales de la
Secretaria de Educacion en el Estado de Michoacan, con relacion a las actividades de
soporte técnico en si. Esto se pretende lograr a través de un sistema de informacion
basado en WEB, a través del cual los usuarios puedan reportar de manera rapida y

eficiente, cualquier tipo de incidencia que se presente con la infraestructura
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computacional a su cargo, y, que les impida desarrollar sus actividades laborales de
una manera eficaz.

Una de las principales ventajas que presentara el SIIAST, es la automatizacion, tanto
de asignacion de solicitudes de soporte a cada uno de los técnicos de manera
secuencial, como, las solicitudes generadas por los usuarios, al proveer un catalogo
predeterminado de posibles fallas que se pudieran presentar de manera cotidiana.
Ademas, al ser un Sl basado en WEB, los usuarios no tendran que desplazarse desde
su oficina o area de trabajo hacia el area de soporte técnico y redes para solicitar el
apoyo técnico.

En conclusidon, los principales campos de oportunidad, que impulsaron a la
automatizacion de las incidencias y soluciones, de acuerdo a la experiencia operativa
de los técnicos de soporte, y al analisis realizado en el proceso de atencidn con

diversos usuarios fue:

£ Agilizar el proceso que los usuarios deben realizar para solicitar el apoyo
técnico, a través del modelo No escriba, mejor seleccione.

£+ Reducir el tiempo de atencidn y correccion en las anomalias reportadas.

£ Constituir una base de datos oficial acerca de las necesidades reales de los
usuarios, y, de las condiciones fisicas y operativas que guarda la IC asignada a
los mismos, con base en su historial operativo; la cual permita disefiar una
optima planificacion de cambio, actualizacién o adquisicion de IC que satisfaga

las necesidades de la dependencia.

Para ello, el SIIAST, debe contar con una GUI sencilla, intuitiva y amigable, que le
permita al usuario tener una experiencia agradable a través de la regla de los tres clics.
Es decir, que el usuario pueda realizar su solicitud de soporte y dar seguimiento a la
misma, a través del portal WEB del SIIAST, con maximo tres clics del botén del mouse
(Kendall, 2011). Ademas de omitir hasta en un 90% el ingreso de datos por parte de los

mismos.
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4.4 SIIAST: HERRAMIENTAS UTILIZADAS
El conjunto de herramientas de disefio y desarrollo elegidas para el desarrollo del

SIIAST, son las que a continuacién de describen de manera muy general.

MODELAJE DE DIAGRAMAS DE CASOS DE USO.

Editor de diagramas (DIA)?. Software gratuito, con licencia publica general de GNUS3,
orientado a la creacion de una gran variedad de diagramas técnicos, tales como:
diagramas UML, diagramas de entidad — relacién de bases de datos, diagramas de red,
diagramas eléctricos, etc. En este caso, fue utilizado para el desarrollo de los casos de
uso presentes en este capitulo, y el motivo que impulso a utilizar este, por sobre otros
tipos de aplicaciones similares, es su sencillez y que ya se tenia algun conocimiento

previo de su manejo.

MODELAJE DE DIAGRAMAS DE CLASE.

Para el desarrollo de diagramas de clases que se podran ver a lo largo de este
capitulo, se optd por integrarle al IDE Netbeans version 8.2, los plugins PlantUML y
easyUML, ya que estos permiten realizar la creacion de los diagramas con sus

respectivas dependencias, a partir de las clases ya existentes en java.

HERRAMIENTAS DE DISENO GRAFICO: DREAMWEAVER, PHOTOSHOP E ILUSTRATOR.
Con relacion al disefio grafico del SIIAST, y, especificamente a la parte enfocada a la
interaccién humano-computadora (HCI), logotipos, imagenes, etc., se utilizaron algunas
herramientas de las cuales ya se tenia conocimiento previo, con la finalidad de agilizar

el proceso.

HERRAMIENTAS DE DISENO DE BASE DE DATOS: MYSQL WORKBENCH.
Para el disefio y modelado de la base de datos del SIIAST, se utilizdé la herramienta
visual MySQL WorkBench 8.0, la cual permite tener una perspectiva mas amplia y

amigable del contexto. Ademas, de facilitar en gran medida los cambios que pudieran

2 Del Inglés Diagram editor.
3 Link: http://dia-installer.de/doc/gpl-2.0.html
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generarse durante el proceso de desarrollo del SIIAST, permitiendo sincronizar

rapidamente nuestro modelo con nuestra base de datos, y viceversa.

HERRAMIENTAS DE DESARROLLO DE SOFTWARE: IDE NETBEANS 8.2
Finalmente, para el desarrollo del SIIAST, se seleccioné al IDE Netbeans por dos
simples y sencillas razones:

1. Fue el IDE que se estudio y aprendio a utilizar durante el proceso de formacion

profesional.

2. De acuerdo a la experiencia, es un entorno de desarrollo bastante amigable,
intuitivo y con una interfaz grafica sencilla. Ademas, cuenta con diversas
funcionalidades que facilitan en gran medida la escritura de cddigo, su analisis,

deteccion de errores y depuracion.

4.5 DIAGRAMA GENERAL DE FLUJO DE DATOS DEL CONTEXTO DEL SIIAST.

Notificacién y Vo.Bo. Atiende a usuarioy documenta solucién.

| I

Usuario &

Técnico de soporte

JSEHIco Oe sapaite especialista en redes

A
Genera solicitud de
soporte técnico Clasifica, prioriza y asigna
Informes, estadisticas defallas recurrentes Especificaciones técnicas de acuerdo a funciones operativas
condiciones fisicas y operativas dela IC. de usuarios para actualizacién o adquisicién de IC.
Coordinador del Unidades administrativas
drea de soporte técnico y redes Recomendaciones técnicas de la SEE.

para optimizar la IC.

Figura 4.5. Diagrama de flujo de datos de contexto del SIIAST.
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Una de las técnicas mayormente utilizadas, para representar de manera global, rapida,
sencilla y entendible la funcionalidad y contexto operativo de un Sl para los distintos
actores involucrados, es mediante un diagrama de flujo de datos (DFD). En la figura
4.4, se muestra el diagrama de flujo de datos de contexto del sistema de informacion

integral administrativo de soporte técnico (SIIAST).

A continuacion, con el objeto de proveer una mayor compresion acerca de la figura

previa, se describe brevemente el proceso del flujo de datos.

1. El SIIAST se encarga de clasificar las SST, darle una prioridad de urgente o
normal, tomando en consideracién la importancia jerarquica de las unidades
administrativas, y, de asignar la misma al técnico de soporte correspondiente de

acuerdo a la categoria de la incidencia.

2. Técnico de soporte atiende al usuario en sitio, documenta la solucion
(actividades realizadas) en el SIIAST y solicita Vo.Bo. del usuario mediante su

nombre, firma y sello de la unidad administrativa en SST impresa.

3. El coordinador del area de soporte técnico y redes, con la ayuda y asesoria de
los técnicos de soporte, y con base en la informacion generada y almacenada
por los mismos en el SIIAST, analiza, y emite recomendaciones técnicas para un

conjunto determinado de activos tecnologicos.

4. EI SIIAST, clasifica, depura y proporciona informacion de las condiciones fisicas
que guarda la infraestructura computacional de la SEE de cuerdo a su historial
operativo, caracteristicas técnicas, y perfil de usuario a cargo del activo
tecnologico, para con base en ello, la direccion de recursos materiales o las
unidades administrativas puedan tomar mejores decisiones de cambio,

actualizacion, depuracion o adquisicion de infraestructura computacional.
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4.6 ACTORES DEL SISTEMA DE INFORMACION INTEGRAL ADMINISTRATIVO DE

SOPORTE TECNICO (SIIAST).

Actor ACT.1 Usuario.

Descripcion Todo empleado de la SEE que no forme parte del area de soporte
técnico y redes.

GESINEELICERES £ Unicamente podra generar solicitudes de soporte técnico,
dar seguimiento a las mismas, o en su defecto cancelar la
solicitud de soporte técnico.

Usuarios, técnicos de soporte y coordinador del area de soporte
técnico y redes.

Actor ACT.2 Técnicos de soporte.

Descripcion Personal adscrito a la Direccidén de Informatica Administrativa, y
asignado a la Coordinacion de Soporte Técnico y Redes con la
funcion especifica de técnico de soporte por parte del coordinador
del area.

CEHLNEEIIGEGEY £ Dar seguimiento a toda solicitud de soporte técnico
generada por los usuarios.

£ Atender toda peticidn realizada por el coordinador del area
de soporte técnico y redes o el director de la direccion de
informatica administrativa.

£ Documentar toda solicitud de soporte técnico, con relacion
al seguimiento, analisis, diagnostico, cancelacion o solucion
proporcionada al usuario.

£ Imprimir y solicitar visto bueno del usuario, con relacion al
soporte técnico, mediante nombre, firma y sello del area
donde labora el usuario.

Coordinador del area de soporte técnico y redes y director de la
direcciéon de informatica administrativa.




UNIVERSIDAD MicHOACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
FacuLtap pe CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

Actor ACT.3 Técnicos de soporte especialista en redes.

Descripcion Personal adscrito a la Direccidén de Informatica Administrativa, y
asignado a la Coordinacion de Soporte Técnico y Redes con la
funcion especifica de técnico de soporte especialista en redes por
parte del coordinador del area.

SENEEIIGEGREY £ Dar seguimiento a toda solicitud de soporte técnico
relacionada con la asignacion, registro y documentacion de
IP’s

£ Dar seguimiento a toda solicitud de soporte técnico
relacionada la instalacion de nuevos servicios de red
(nodos).

£+ Emitir recomendaciones técnicas de cableado estructurado
para la optimizacion de la infraestructura computacional.

£ Atender toda peticion de servicio realizada por el
coordinador del area de soporte técnico y redes o el director
de la direccion de informatica administrativa.

£ Documentar la configuracién realizada a los AP, Switch o
Router distribuidos en las diversas unidades
administrativas.

£ Imprimir y solicitar visto bueno del usuario, con relacion a
las actividades previamente descritas.

Coordinador del area de soporte técnico y redes y director de la
direccidon de informatica administrativa.
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Actor ACT.4 Coordinador del area de soporte técnico y redes.

Descripcion Personal adscrito a la Direccidén de Informatica Administrativa, y
asignado a la Coordinacion de Soporte Técnico y Redes con la
funcion especifica de coordinador del area por parte del director de
informatica.

Responsabilidades Crear perfiles de los técnicos de soporte en el SIIAST.
Crear categorias de solicitudes de soporte técnico en el
SIIAST.

Modificar estatus (activo o inactivo) de técnicos de soporte
en el SIIAST.

Reasignar solicitudes de soporte a técnico entre los
diversos técnicos de soporte.

Restablecer credenciales de autenticacion de los usuarios.
Restablecer credenciales de autenticacion de los técnicos
de soporte.

Generar informes estadisticos de las principales
incidencias, por peticion de las unidades administrativas, o
por control.

Emitir recomendaciones técnicas para el mejoramiento de
la infraestructura computacional a las diversas unidades
administrativas.

Revisar y autorizar recomendaciones técnicas emitidas por
los técnicos de soporte.

Dar mantenimiento al SIIAST.

Generar respaldos y dar mantenimiento a la base de datos
del SIIAST.

£ Implementar actualizaciones al SIIAST.

O o8 O O OO

o]

oo O

Fuentes Técnicos de soporte, coordinador del area de soporte técnico y
redes, director de informatica.




UNivERsSIDAD MicHOACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
FacuLtap pe CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

Actor ACT.5 Jefe de departamento.

Funcionario de la SEE que ostente el cargo de jefe de

Descripcion
P departamento.

£ Solicitar restricciones de acceso a internet a usuarios
especificos.

£ Agendar mantenimientos preventivos para todo el
departamento.

£ Solicitar recomendaciones técnicas de hardware, software e
infraestructura computacional para la optimizacion de los

Responsabilidades procesos.

£ Solicitar informes por escrito de la condicion fisica que

guarda la IC asignada a su departamento.

Solicitud para quitar contrasena a un equipo especifico.

Solicitud de soporte técnico para equipos personales de

usuarios que se utilizan en las actividades del

departamento, pero que no son propiedad de la SEE.

o3 e,

Coordinador del area de soporte técnico y redes, técnicos de

Fuent . . . . . . .
yentes soporte, organigrama oficial y directorio de funcionarios vigente.

Actor ACT.7 Director de la direccion de informatica administrativa.

Funcionario designado como director de la direccion de informatica

Descripcion . ,
P administrativa.

£} Todas las atribuidas por los usuarios, usuarios jefes de
departamento, usuarios directores de nivel o area.

Responsabilidades

Coordinador del area de soporte técnico y redes, técnicos de
Fuentes soporte, organigrama oficial, directorio de funcionarios vigente o
presentacion oficial por parte de la autoridad competente.
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Actor ACT.6 Director de nivel o area.

Funcionario de la SEE que ostente el cargo de director de nivel o

Descripcion ,
area.

£ Solicitar restricciones de acceso a internet a usuarios
especificos.

£ Agendar mantenimientos preventivos para un departamento
especifico, o toda la direccion.

£ Solicitar recomendaciones técnicas de hardware, software e
infraestructura computacional para la optimizacion de los
procesos.

GESINEEIGELES £ Solicitar informes por escrito de la condicion fisica que

guarda la IC asignada a un departamento especifico o toda

la direccion.

Solicitud para quitar contrasefa a un equipo especifico.

Solicitud de soporte técnico para equipos personales de

usuarios que se utilizan en las actividades de un

departamento especifico dentro de su direccién, pero que

no son propiedad de la SEE.

o3 e,

Coordinador del area de soporte técnico y redes, técnicos de
soporte, organigrama oficial y directorio de funcionarios vigente.
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4.7 CASO DE USO: REGISTRO DE USUARIO AL SIIAST.

(oL N NIETMNCU. 1 Registro de usuarios al SIIAST

Usuario, técnicos de soporte y coordinador del area de soporte
técnico y redes.

Actor Act.1 Usuario (usr).

Este caso de uso describe el proceso que permite a un usuario
DI Ml registrarse en el Sistema de Informacién Integral Administrativo de
Soporte Técnico (SIIAST).

1.Ingreso al portal del SIIAST.

El usuario debe ingresar al portal del SIIAST mediante cualquier
navegador WEB.

2. Registro al SIIAST.

Usuario ingresa a “Registrarse en el SIIAST”. SIIAST proporciona
formulario para capturar datos personales y laborales del usuario
IR EE M que serviran como contacto. Usuario llena formulario de registro.

3. Confirmacién de Registro al SIIAST.

El SIIAST confirmara registro del usuario a través de un mensaje en
cuadro de dialogo. SIIAST envia las credenciales de acceso al
correo electronico proporcionado en el paso 2. Usuario acepta
mensaje de confirmacion. SIIAST redireccionara al usuario al portal
principal. Caso de uso termina.

1. Campos vacios.

En el paso 2 del flujo basico, si el usuario omite el ingreso de datos
en cualquier campo de texto, el SIIAST muestra mensaje indicando
el error. El usuario acepta mensaje. Usuario ingresa datos vy,
continua con registro correcto.

2. Teléfono de contacto incorrecto.

En el paso 2 del flujo basico, si el usuario no ingresa un numero
telefénico a 10 digitos, el SIIAST muestra mensaje indicando el
error. El usuario acepta mensaje. Usuario corrige datos y continua
con registro correcto.
3. Correo electrénico incorrecto.

En el paso 2 del flujo basico, si el usuario no ingresa un correo
electronico valido, el SIIAST muestra mensaje indicando el error. El
usuario acepta mensaje. Usuario corrige datos y continua con
registro correcto.

4. Contrasena débil.

En el paso 2 del flujo basico, si el usuario no ingresa una contrasena
que por lo menos contenga un numero, un simbolo especial, una

Fuentes

Flujos alternos
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letra mayuscula una letra minuscula, que no contenga espacios en
blanco y que minimo tenga de longitud 8 caracteres y maximo de
15, el SIIAST muestra mensaje indicando el error. El usuario acepta
mensaje. Usuario corrige datos y continua con registro correcto.

L G T EEMSin precondiciones para este caso de uso

LS L I e[ 3[:13Sin postcondiciones para este caso de uso

SEL I IERCENSIn requerimientos de trazado para este caso de uso
trazados

1. Nombre(s).

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
proporcionar nombre(s).

2. Apellidos(s).

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
proporcionar apellidos.

3. Teléfono de contacto.

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
proporcionar teléfono de contacto a 10 digitos.

4. E-mail de contacto.

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
proporcionar correo electronico de contacto valido.

5. Contrasena.

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
proporcionar una contrasefia que contenga por lo menos una letra
mayuscula, una letra minuscula, un numero, un simbolo especial,
que no contenga espacios en blanco, y que minimo tenga de
longitud 8 caracteres y maximo de 15.

6. Estructura jerarquica.

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
seleccionar la estructura jerarquica de la que depende su area o
departamento. Ejemplo: Subsecretaria, Direccion, Subdireccion,
Departamento o Area especifica.

7. Funcién laboral.

En el punto 2, Registro al SIIAST del flujo basico, el usuario debera
seleccionar, cual es la funcion administrativa que mejor describe sus
actividades laborales.

Puntos de
inclusion

Puntos de Sin puntos de extension.
extension

1. Jerarquia organizacional.

Notas En el punto 2 del flujo basico “Registro al SIAST". El usuario debera
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llevar a cabo una seleccibn multiple de los distintos niveles
organizacionales de donde depende su area especifica. Por
ejemplo: Delegacion Administrativa | Direccion de Informatica
Administrativa | Subdireccion de Produccion | Departamento de
Operacion.

4.8 DIAGRAMA DE CASO DE USO: REGISTRO DE USUARIOS.
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Figura 4.6. CU.1 Registro de usuarios al SIIAST.
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4.9 CASO DE USO: SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO.

(21N NIEICU.2 Solicitud de soporte técnico (SST).

Usuario, técnicos de soporte y coordinador del area de soporte

Fuentes .
técnico y redes.

Actor Act.1 Usuario (usr).

Este caso de uso permite generar una solicitud de soporte técnico

Descripciéon . .
P en el SIIAST a cualquier usuario.

1. Ingreso al portal del SIIAST.

Usuario ingresar al portal del SIIAST, y da clic en el menu “Acceso al
SIIAST”. El sistema direcciona al usuario a la vista de acceso y
solicita credenciales de autenticacion.

2. Proceso de autenticacion.

Usuario ingresa credenciales de autenticacién. SIIAST comprueba
credenciales de acceso y redirecciona al usuario a su perfil para
generar su SST.

3. Generar solicitud de soporte técnico.

El usuario podra generar, cancelar o dar seguimiento a una SST. El
SN EE M usuario solicita genera solicitud de soporte técnico, mediante un
proceso de seleccion que mejor describa el problema que se le
presenta. SIIAST guarda el valor seleccionado por el usuario.
Usuario da clic en el botén “enviar SST”. SIIAST genera un numero
de SST, clasifica y asigna, equitativamente y automaticamente la
misma a técnico de soporte correspondiente. SIIAST muestra
mensaje al usuario indicandole el numero de SST generado, y el
nombre del técnico de soporte que le atendera, asi como si desea
generar otra SST. SIIAST envia correo electronico a técnico de
soporte indicandole que tiene una nueva incidencia. Usuario acepta
mensaje. Caso de uso termina.

1. Fallo de autenticacion.
En el paso 2 del flujo basico. El usuario ingresa credenciales de
autenticacion de manera erronea. SIIAST muestra mensaje
notificando al usuario el error producido. Usuario acepta mensaje. El
caso de uso inicia nuevamente en el paso 2 del flujo basico,
R Gl Esolicitando credenciales de autenticacion.

2. Incidencias predeterminadas no satisfactorias para el
usuario.
En el paso 3 del flujo basico. Usuario no encuentra incidencia
predeterminada satisfactoria que mejor describa su problema.
SIIAST solicita al usuario describa su problema con maximo 60
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palabras. Usuario describe su problema. SIIAST genera y asigna la
SST a técnico de soporte correspondiente. Caso de uso termina.

1. Usuario registrado.

TS GG EERE| usuario debe estar registrado en el SIIAST para poder generar
una solicitud de soporte técnico.

1. Portal del SIIAST.

e LI EEIE] SIIAST redirige al usuario al portal principal una vez concluida la
solicitud de soporte técnico.

Requerimientos
trazados

1. Categorias Principales de SST.

En el punto 3 del flujo basico, el SIIAST muestra un conjunto de
botones con las principales categorias de activos y servicios (SST)
que presta el area de soporte técnico y redes para que el usuario
pueda seleccionar el que necesite. Usuario selecciona categoria
principal. SIIAST guarda valor seleccionado por el usuario. SIIAST
oculta botones de categorias principales y muestra botones con
subcategorias.

2.- Subcategorias de SST.

Puntos de En el punto 3 del flujo basico, el SIIAST muestra botones con
inclusién subcategorias de SST. Usuario selecciona subcategorias de SST.
SIIAST guarda valor seleccionado por el usuario. SIIAST oculta
botones con subcategorias y muestra botones con incidencias
especificas.

3.- Incidencias especificas por el SIIAST.

En el punto 3 del flujo basico, el SIIAST muestra botones de SST
especificas. Usuario selecciona SST especifica. SIIAST guarda valor
seleccionado por el usuario. SIIAST oculta los botones de las
incidencias especificas y muestra botén de enviar SST. Usuario da
clic en boton para generar la SST. SIIAST genera y asigna SST.

1. Incidencia especifica personalizada.

En el punto 3 del flujo basico. Usuario no encuentra incidencia

Puntos de especifica que mejor describa su problema proporcionada por el

extension SIIAST. SIIAST proporciona area de texto para que usuario describa
su incidencia con maximo 60 palabras. Usuario describe su

incidencia. SIIAST captura datos, genera y asigna SST.

1. Incidencias personalizadas por el usuario.

En el paso 3 del flujo basico “generar solicitud de soporte técnico” Si

el usuario una vez seleccionadas las categorias y subcategorias
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predeterminadas por el SIIAST con relacion a las solicitudes de
soporte técnico, no encontrara una incidencia que mejor describa el
problema que se le presenta, el SIIAST proporcionara al usuario un
area de texto para que sea el mismo, quien describa cual es el
problema que se le presenta con maximo de 60 palabras.

4.10 DIAGRAMA DE CASO DE USO: SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO.

Terminologia de diagrama.
Usr = Usuario.

SST = Solicitud de soporte técnico.

Seguimiento a SST f‘:ln_cl_uu'?_

Categdria de SST |
4

Subcategegéria SST

Catalogo de incidencias.

““\ﬁj/

I ¥
i<<Incluir>>

{Detalle especifico proporcionado por el SIAST ]
Pu i

3 nto de extension
\q_ Si no existe detalle satisfactorio

1 .
| <<Extiende>>
1

Figura 4.7. CU.2 Solicitud de soporte técnico.
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4.11 CASO DE USO: ATENCION, SEGUIMIENTO Y SOLUCION A SOLICITUD DE SOPORTE

TECNICO.

(o1 N R IC .3 Atencion de solicitud de soporte técnico.

Usuarios, técnicos de soporte y coordinador del area de soporte
técnico y redes.

Act.1 Usuario (usr).
Actor Act.2 Técnico de soporte (is) [-secundario].
Act.3 Técnico de soporte especialista en redes(tser) [-secundario].

Este caso de uso describe el proceso de atencion, seguimiento y
IS (oI o )M solucion de las solicitudes de soporte técnico por parte de los
técnicos de soporte.

1. Ingreso al SIIAST.

Técnico de soporte ingresa al portal del SIIAST, y da clic en el menu
“Acceso al SIIAST”. El sistema direcciona al técnico de soporte a la
vista de acceso y solicita credenciales de autenticacion. Técnico de
soporte proporciona credenciales de autenticacion. SIIAST valida
credenciales de autenticacién y permite el acceso al peffil
correspondiente del técnico de soporte. Caso de uso termina

2. Atencion y seguimiento a solicitud de soporte técnico.

Una vez logeado el técnico de soporte al SIIAST, esté, muestra de
forma predeterminada la vista de solicitudes de soporte técnico con
estatus de asignada al técnico de soporte de forma ordenada por,
SN EE M fecha y hora. Técnico de soporte da seguimiento a solicitud de
soporte técnico dando clic en el numero de solicitud. SIIAST
redirecciona al técnico de soporte a la vista que le proporciona los
datos correspondientes para contactar y atender al usuario. Caso de
uso termina.

3.- Solucién de solicitud de soporte técnico.

Técnico de soporte analiza, diagnostica y resuelve la solicitud de
soporte técnico generada por el usuario. Técnico de soporte
documenta la solucion en el SIIAST. SIIAST validara que la
documentacion contenga por lo menos 60 palabras y maximo 300.
Técnico de soporte coloca en estatus de resuelta la SST. SIIAST
actualiza el estatus de la SST. Caso de uso termina.

1. Fallo de autenticacion.

En el paso 1 del flujo basico. El técnico de soporte ingresa
LG Gl EMcredenciales de autenticacidon de manera erronea. SIIAST muestra
mensaje notificando al técnico de soporte el error producido.
Técnico de soporte acepta mensaje e ingresa credenciales

Fuentes
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correctas. Caso de uso termina.

2. Vistas de estatus de solicitudes de soporte técnico.

En el punto 2 del flujo basico. Si técnico de soporte no tiene
solicitudes de soporte técnico con estatus de asignada, en espera o
cancelada, SIIAST muestra mensaje indicando de ello. Técnico de
soporte acepta mensaje y reanuda navegacion en su perfil. Caso de
uso termina.

3. Documentaciéon y cambio de estatus a solicitud de soporte
técnico.

En el punto 3 del flujo basico. Técnico de soporte documenta la
solicitud de soporte técnico con menos de 60 palabras. SIIAST
muestra mensaje indicando el error al técnico de soporte. Técnico
de soporte acepta mensaje, documenta la solicitud de soporte
técnico con por lo menos 60 palabras y maximo 300. Técnico de
soporte cambia estatus de solicitud de soporte técnico. Caso de uso
termina.

1. Solicitud de soporte asignada.

Para atencion en sitio a usuario, debera existir un numero de
solicitud de soporte técnico generada unica y exclusivamente por el
usuario que necesita el apoyo técnico.

Precondiciones

1. Vista predeterminada.

El SIIAST siempre debera volver a la vista predeterminada del perfil
del técnico de soporte, cada que el mismo cambie el estatus de una
SST, actualice la pagina o cambie su contrasefia.

Postcondiciones

FELEHIGIETCENSIN requerimientos trazados para este caso de uso.
trazados

1. SST asignada.

En el punto 2 del flujo basico “Atencion y seguimiento a SST”. El
técnico de soporte visualizara por orden de fecha y hora, todas las
solicitudes de soporte técnico con estatus de “asignada” que el
SIIAST le haya delegado secuencialmente.

2. SST resuelta.

En el punto 3 del flujo basico “Soluciéon de solicitud de soporte
técnico”. Técnico de soporte colocara en estatus de resuelta toda
solicitud de soporte técnico que haya sido resuelta
permanentemente.

3. SST espera (hold).

En el punto 3 del flujo basico “Soluciéon de solicitud de soporte
técnico”. Técnico de soporte colocara en estatus de espera (hold)

Puntos de
inclusion
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toda solicitud de soporte técnico que necesite de la intervencion del
usuario o de la autoridad competente para ser resuelta
permanentemente.

4. SST cancelada.

En el punto 3 del flujo basico “Soluciéon de solicitud de soporte
técnico”. Técnico de soporte colocara en estatus de cancelada toda
solicitud de soporte técnico que no haya sido resuelta por el técnico
de soporte correspondiente, o que desde su creacion hayan pasado
48 horas sin haber podido contactar al usuario en su lugar de trabajo
o por los datos (teléfono y/o correo electronico) proporcionados para
ello.

5.- Red institucional de datos.

En el punto 2 “Atencion y seguimiento a SST”. EI SIIAST, asignara
toda solicitud de soporte técnico relacionada con instalacién de
nodos de red, asignacion, control o documentacion de ip’s unica y
exclusivamente al técnico de soporte especialista en redes. Técnico
especialista en redes, analizara, diagnosticara, solucionara vy
documentara los requerimientos solicitados por los usuarios, jefes
de departamento o directores, y documentara la solucion temporal o
definitiva.

6.- Recomendaciones técnicas a usuarios.

En el punto 2 “Atencién y seguimiento a SST”. SIIAST asignara a
técnico de soporte, cualquier SST relacionada con la recomendacion
técnica solicitada por un usuario Unica y exclusivamente desde su
perfil del SIIAST.

7.- Recomendaciones técnicas a directores y jefes de
departamento.

En el punto 2 “Atencién y seguimiento a SST”. SIIAST asignara a
técnico de soporte especialista en redes, cualquier SST relacionada
con la recomendacion técnica solicitada por un director o jefe de
departamento unica y exclusivamente desde su perfil del SIIAST.

HIMCENCRSin puntos de extension para este caso de uso.
extension

Notas Sin notas para este caso de uso.




LICENCIATURA EN

UNiversIDAD MicHoACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
FacuLtap pe CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INFORMATICA ADMINISTRATIVA

4.12 DIAGRAMA DE CASO DE USO: ATENCION, SEGUIMIENTO Y SOLUCION A

SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO.

Terminologia de diagrama.

Usr = Usuario.

TS = Técnico de soporte.

TSER = Técnico de soporte especialista en redes.
JD = Jefe de departamento.

DIR = Director

g R
. Cambiar password )

/
-

SST = Solicitud de soporte técnico.
HW = Hardware.

SW = Software

IC = Infraestructura computacional.

CE = Cableado estructurado
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Figura 4.8. CU.3 Atencion de solicitudes de soporte técnico.
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4.13 CASO DE USO: ADMINISTRACION DEL SIIAST.

(0T Mo RIS CU .4 Administracion del SIIAST.

Técnico de soporte, técnico de soporte especialista en redes y
coordinador del area de soporte técnico y redes.

Fuentes

Act.1 Coordinador del area de soporte técnico y redes (CASTR).
Act.2 Técnico de soporte (TS) [-secundario].

Act.3 Técnico de soporte especialista en redes (TSER) [-
secundario].

Act.4 Usuario(usr) [-secundario].

Act.5 Director de informatica administrativa (DDIA) [-secundario].
Act.6 Jefe de departamento (JD) [-secundario].

Act.7 Director de area o nivel (DIR) [-secundario].

Este caso de uso describe los privilegios administrativos y

Descripcion operacionales que ejercera el CASTR sobre el SIIAST.

1. Acceso al SIIAST.

CASTR se autentica en el SIIAST. SIIAST comprueba credenciales
de autenticacion del CASTR vy permite el acceso al perfil
correspondiente, y con los atributos del mismo. Caso de uso
termina.

2. Monitoreo y supervision de general de operacién diaria.

El SIIAST le permite al CSTR visualizar de manera general las SST
asignadas a cada uno de los técnicos de soporte, asi como, los
diversos estatus (asignada, resuelta, cancelada o en espera) para
las mismas. EI CSTR visualizara por default las SST con el estatus
de asignada una vez logeado en el SIIAST. Caso de uso termina.

3. Crear nuevos perfiles.

SN ECICME| SIIAST permite al CSTR crear o eliminar perfiles de ts o tser. El
CASTR solicita al SIIAST crear un nuevo perfil de ts o tser, dando
clic en el menu “crear perfil de técnico de soporte”. SIIAST
redireccionara al CSTR al formulario correspondiente y solicita el
nombre, apellidos, teléfono de contacto y correo electronico de
contacto. CASTR captura los datos correspondientes y da clic en
generar perfil. SIIAST muestra mensaje informando el éxito en la
creacion del perfil y envia correo electronico al técnico de soporte
con sus credenciales de autenticacion. CASTR acepta mensaje.
Caso de uso termina.

4. Cambio de estado en técnicos de soporte.

El SIIAST permite al CSTR cambiar el estatus de operacion de los ts
o tser. CASTR solicita cambiar el estatus de un técnico de soporte al
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SIIAST, haciendo clic en el menu “Administracion de TS”. SIIAST
muestra un listado con los nombres de los técnicos de soporte, y el
estatus (activo o inactivo) en el que se encuentran. CASTR
selecciona el estado operativo en que desea colocar al técnico de
soporte y da clic en el boton actualizar. SIIAST muestra mensaje
indicando el cambio de estado. CASTR acepta mensaje. Caso de
uso termina.

5. Adicion de nuevas incidencias de SST.

El SIIAST le permite al CSTR crear nuevas incidencias especificas,
para asignarlas a la correspondiente categoria y subcategoria de
SST. CSTR solicita al SIIAST generar nueva incidencia dando clic
en el menu “Afadir incidencias”. SIIAST redireccionara al CSTR a la
vista con el formulario correspondiente para afadir incidencia. El
CSTR debera seleccionar la categoria y subcategoria que mejor
concuerde con la incidencia que desea crear. EI CSTR ingresa la
descripcion de la nueva incidencia y da clic en crear incidencia.
SIIAST muestra mensaje informando que se ha afadido la
incidencia correctamente. CSTR acepta mensaje. Caso de uso
termina.

6. Informes y recomendaciones técnicas.

El SIAST le permite al CSTR generar informes o emitir
recomendaciones técnicas del estado fisico o légico de la IC de un
area, departamento o direccion especifica. Para crear informes vy,
recomendaciones técnica de la IC especifica de un departamento o
area, el CSTR debera dar clic en el menu “Informes vy
recomendaciones”. SIIAST desplegara las opciones de: Informes
operativos y Recomendaciones técnicas. CSTR dara clic en la
opcidon deseada. SIIAST redireccionara al CSTR a la vista
correspondiente, mostrando un listado de todas las areas. CSTR
seleccionara el area de la cual desea generar un informe o emitir
una recomendaciéon técnica. SIIAST desplegara las caracteristicas
técnicas de la IC asignada al area seleccionada. CSTR dara clic en
generar informe, y SIIAST dara formato a la informacion visualizada.
Caso de uso termina.

1.Fallo de autenticacion.

En el paso 1 del flujo basico. CSTR ingresa credenciales de
autenticacion erroneas. SIIAST muestra mensaje a CSTR indicando
el error. CSTR acepta mensaje. Flujo basico se retoma en la
autenticacion. Caso de uso termina.

2. Monitoreo general de SST.

Flujos alternos
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En el paso 2 del flujo basico. CSTR podra visualizar los diversos
estatus (resuelta, cancelada o en espera) de las SST dando clic en
el menu correspondiente al estatus que desee visualizar. SIIAST
desplegara el listado de todas las SST con el estatus seleccionado.
Caso de uso termina.

3. Supervision general de SST.

En el paso 2 del flujo basico. Para visualizar la documentacion y
seguimiento de las SST, el CSTR debera hacer clic sobre el numero
de SST correspondiente. SIIAST redireccionara al CSTR a la vista
correspondiente, y mostrara los comentarios realizados por los ts en
esa SST especifica. Caso de uso termina.

3. Perfil de ts o tser existente.

En el paso 2 del flujo basico. CSTR ingresa datos personales y
laborales de ts o tser existente. SIIAST muestra mensaje de error
indicando la situacién al CSTR. CSTR acepta mensaje. Caso de uso
se reinicia solicitando los datos del perfil que se desea dar de alta.
Caso de uso termina.

5. Informes del estado fisico y I6gico de la IC.

En el paso 6 del flujo basico. CSTR solicitara al SIIAST generar|
informes de la condicidn fisica y I6gica que guarda la IC de un area,
departamento o direccion determinada. SIIAST redireccionara al
CSTR a la vista correspondiente, y mostrara las caracteristicas
técnicas de la IC asignada a esa area, fecha aproximada de compra,
historial de mantenimientos preventivos y el historial de incidencias.
CSTR dara clic en generar informe, y SIIAT dara formato a la
informacion visualizada y la exportara a pdf o txt. Caso de uso
termina.

6. Recomendaciones del estado fisico y légico de la IC.

En el paso 6 del flujo basico. CSTR solicitara al SIIAST emitir
recomendacion técnica de la condicién fisica y légica que guarda la
IC de un area, departamento o direccion determinada. SIIAST
redireccionara al CSTR a la vista correspondiente, y mostrara las
recomendaciones técnicas especificas para la optimizacion de la IC
asignada a esa area. El CSTR dara clic en emitir recomendacion
técnica, y SIIAST dara formato a la informacion visualizada y la
exportara a formato pdf o txt. Caso de uso termina.

L [T CERSin precondiciones para este caso de uso.
LIS Lo e [ 13 [:13Sin post condiciones para este caso de uso.

FEL G IEICIENSIn requerimientos de trazado para este caso de uso.
trazados
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1. Incidencias especificas proporcionadas por el usuario.

En el punto 5 del flujo basico. EI CSTR debera validar que existen
incidencias descritas por los usuarios. El CSTR analizara, agrupara
y creara las nuevas incidencias basandose en las descritas por los
usuarios. EI CSTR asignara la incidencia creada a una categoria y
subcategoria pertinente. SIIAST agregara nueva incidencia a la lista
de las ya existentes para que el usuario pueda seleccionarla al
momento de generar una nueva SST. Caso de uso termina.

2. Monitoreo y supervision general de SST.

SCENC RN el punto 2 del flujo basico. EI CSTR podra dar seguimiento y
inclusién supervision en tiempo real a todas las SST con los diversos estatus
de asignada, resuelta, cancelada o en espera haciendo clic en los
diversos menus (SST Asignadas, SST, Resueltas, SST Canceladas
y SST Hold) relacionados con el estatus que desea consultar.
SIIAST redireccionara al CSTR a la vista correspondiente y
desplegara todas las SST con el estatus previamente seleccionado.
CSTR podra consulta la fecha y hora de asignacion de la SST,
tiempo transcurrido desde su asignacion o cambio de estatus, afadir|
observaciones y comentarios, haciendo clic en el numero de SST
deseada. Caso de uso termina.

1. Reporte e informes.

En el punto 6 del flujo basico. El CSTR podra generar informes de la
T GG CB condicion fisica y l6gica que guarda la IC de un area especifica, o
extension emitir recomendaciones técnicas de optimizacién para la misma,
unica y exclusivamente por SST generada por JD, DIR o DDIA.
Caso de uso termina.

Sin notas para este caso de uso.
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4.14 DIAGRAMA DE CASO DE USO: ADMINISTRACION DEL SIIAST.

Terminologia de diagrama.

Usr = Usuario. DDIA = Director de informatica administrativa.
TS = Técnico de soporte. JD = Jefe de departamento.

TSER = Técnico de soporte especialista en redes. DIR = Director.

SST = Solicitud de soporte técnico. IC = Infraestructura computacional.
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Figura 4.9 Administracion del SIIAST.
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4 .15 ESTANDARIZANDO ACTIVIDADES VS NECESIDADES.

Una vez determinados los principales actores, y los requerimientos funcionales del
SIIAST mediante los diversos casos de uso y sus correspondientes diagramas, el
siguiente paso fue estandarizar las actividades de los usuarios. Esto debido a que, el
catalogo de claves (plazas) que ostenta el personal al interior de las oficinas centrales
de la secretaria de educacidn en el estado de Michoacan, se constituye de
aproximadamente ciento cuarenta y cinco cargos, pero, en el mayor de los casos, no
tienen relacion directa entre la funcion y las actividades desarrolladas; por lo tanto, lo
esencial fue clasificar, agrupar y relacionar a los usuarios con base a:
£ Actividades especificas que realizan los usuarios, el grado de importancia que
representan para la dependencia, y el impacto en la operatividad cotidiana.
£ Infraestructura computacional optima que se ajuste a las necesidades vy
actividades desarrolladas.
Todo ello, permiti6 modelar y desarrollar la base de datos central del SIIAST que
permitira gran parte de la automatizacion, con relacion a las categorias y subcategorias
de solicitudes de soporte técnico predeterminadas, incidencias especificas, prioridad de
atencion, etc., es decir, la atencion cotidiana de las actividades relacionadas con el

soporte técnico en las oficinas centrales de la SEE.

4.16 MODELADO Y DESARROLLO DE LA BASE DE DATOS DEL SIIAST.

Ahora bien, retomando lo puntualizado en el apartado “SIIAST: Herramientas
Utilizadas” al comienzo de este capitulo, el modelado y desarrollo de la base de datos
del SIIAST, se llevé a cabo mediante el software MySQL Workbench, esto, debido a la
gran facilidad de interaccién visual que este permite para la creacion, modelado,
modificacién y sincronizaciéon de una base de datos, permitiendo un &ptimo
aprovechamiento del recurso mas valioso en todo proyecto de desarrollo de sistemas

de informacién. El Tiempo.
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Dado que no es el objeto de este trabajo encajar un pequefio manual de programacion

del lenguaje de consulta estructurado (SQL?) en este preciso punto, nos limitaremos

unica y exclusivamente a describir e ilustrar brevemente el proceso para la:

£+ Creacion de una base de datos.

£+ Creacidn de una tabla en la base de datos e insercidn de datos en la misma.

Creacion de una base de datos en MySQL Workbench.
1. Dar clic sobre el icono de crear base de datos.
. Asignar nombre a base de datos.

2
3. Dar clic en aplicar cambios.
4

. Aceptar cuadro de dialogo mostrado por MySQL Workbench con el script

correspondiente a la base de datos.

5. MySQL Workbench crea la nueva base de datos.

L] = |

R the S8 Sy 1 b Apond s the Bt

tm e

s JUSTN

Figura 4.10. Proceso de creacion de base de datos en MySQL Workbench.

4 Del Inglés Structured Query Language

=-
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Creacion de una tabla en base de datos en MySQL Workbench.
1. Dar clic derecho sobre “Tables”, y posteriormente en crear tabla.
2. MySQL Workbench abre formulario para dar nombre a la tabla y establecer su
motor de busqueda.
3. Insertar nombres de los campos con sus respectivas restricciones y tipos de
datos.
4. Dar clic en aplicar para crear tabla.

@ =

St il prachs
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Figura 4.11. Proceso de creacion de tabal e insercion de datos en MySQL Workbench
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Figura 4.12 Modelado de la base de datos del SIIAST.
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4.18 ESQUEMA GENERAL DE LA BASE DE DATOS CENTRAL DEL SIIAST.

v || db_siiast
¥ [P Tables

rF Y Yy Y Y YYYIYYYVYTYY

v

activo_ti
activo_ti_resp
cargos
cat_sst

departamentos

direcciones
incidencia_sst
g5t

subcat activo_ti

subcat_sst

subdireccionss

subsecretarias

ts

usr_activos_ o
usuarios

:"" Views

1-' Stored Procedures

1" Functions

iddepartamentos  nombre_departamento subdirecdones_idsubdirecdones
ASTR Ared de Soporte Tedtico ¥ Redes SUBPROD
DA Delagadon Admmistrativa DA

DEFTOAA Departamento de Asuntos Academicos SSEMSYS
DEFTOACP Cepartamento de Anglisis v Control Presupusstal  DRF
DEFTOADM Departamento Admiristrative URDGLR.
DEFTOADMIN Departamento de Administradon DGUR:
DEFTOADG Departsments de Adouisidones DRMSGE
DEFTOAERT Departameanta de Almacenes e Inventarios DRMSG
DEFTOARACHM Departamento de Analisis de Procesos Admiristr... DO
DEFTOEC Departamento de Becas Comision DFIPDSEEMSYS
DEFTOEFL Departamento de Biblioteras ¥ Fomento a la Lec... DEADCSSER
DEFTOCAR Ceepartamento de Caplura SUBPRCD
DEFTOCAFACIT Departamento de Capadtadon SUBOPE
DEFTOCCONT Deparaments de Corsolidadon Contable DRF

DEFTOCE Departamento de Control Escolar DICCCGPEE
DEPTOCEVAL Departamenta de Contrel v Evaluadan SUBALC
DEFTOCTRLF Departamento de Control de Personal SUBRL
DEFTODCIE Departamento de Desarroflo Curriadar e Invest,., SUBYAT
QEFTOOLTMO Departaments de Distribudon de Libros y Materi... DGLUR
DEFTONS Departaments de Desarrollo de Sistemas DIA
DEFTOEALC Departamento de Edumadon Artistica y Cultural DEADCSSER
DEFTOEINE Cepartamente de Edumden Inidal Mo Escolariz SUBET
DEFTOEMS DEMSSSEMSYS

Departemento de Educadon Media Superior

Figura 4.13 Base de datos del SIIAST.
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4.19 DICCIONARIO DE DATOS DEL SIIAST.

En el ambito del desarrollo de sistemas de informacion, un concepto sumamente
importante que no puede pasar desapercibido, es el de diccionario de datos. De
acuerdo con Kendall & Kendall, el diccionario de datos, es una obra de consulta
indispensable y especializada en describir a los datos mismos (metadatos®), es decir,
significado, relacion, origen, uso, tipo y formato entre otros, dentro de un SI. Asi mismo,
el diccionario de datos, permite tener datos consistentes, y asi evitar caer en el error de
hacer referencia a un mismo dato, con diverso significado (Kendall, 2011). Por ejemplo,
al almacenar datos con relacion al “teléfono de contacto” en un registro, “TelUsr” en
otro, y “Tel_Con” en otro mas, los datos no mantendran la consistencia necesaria.

En la siguiente tabla, se puede apreciar un claro ejemplo acerca de lo que es un
diccionario de datos. Una mayor consulta acerca del diccionario de datos del SIIAST,

se podra encontrar en el anexo D.

Tabla: Usuarios.

Tipo de dato Tipo de llave Condicién del campo Comentarios

idusr VARCHAR(30) Llave primaria (PK) Debe contener datos. Identificador del usuario.
nombreusr VARCHAR(30) Debe contener datos. Nombre(s) del usuario.

apusr VARCHAR(30) Debe contener datos. Apellido paterno del usuario.

amusr VARCHAR(30) Debe contener datos. Apellido materno del usuario.

telusr VARCHAR(10) Debe contener datos. Teléfono de contacto del usuario.
correousr VARCHAR(100) Debe contener datos. Correo electronico de contacto del usuario.

> Del griego peta, "después de" y de "data" plural del latin datum -i, "datos". Mas alla de los datos. Podemos concluir que son Datos
que describen datos.




UNiversiDAD MicHOACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
FacuLtap bE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

4.20 DESARROLLO DEL SIIAST MEDIANTE EL PATRON DE DISENO MVC.

Finalmente, el desarrollo del SIIAST fue implementado bajo el patron de diseno
conocido como Modelo-Vista-Controlador (MVC?), este modelo, es una métrica que le
indica al o los programadores, como realizar el desarrollo de software, dividiendo los
elementos que constituyen a un Sl. EI MVC propone separar la légica del negocio, de
los datos de la aplicacién en tres principales componentes:
£ Modelo: El modelo es el elemento encargado de representar los datos, asi
como, de implementar las reglas que gobiernan el acceso y actualizacion de
dichos datos (Eckstein, 2007). Es la representaciéon de un proceso en el mundo

real, llevado de forma abstracta a un Sl.

£+ Vista: La vista es la parte visual e interactiva, a través de la cual el usuario final
se comunica con el Sl, y que representa, el contenido de un modelo. Esta define
exactamente como se deben presentar los datos del modelo, ademas de estar
directamente ligada al controlador (Eckstein, 2007), en espera de eventos

solicitados por el usuario. Por ejemplo, el clic en un boton.

£ Controlador: El controlador, como su nombre lo indica, es el encargado de
traducir, capturar y controlar todas las peticiones que el usuario emite a traves
de la vista, y, quien, a su vez, interactua con el modelo para realizar las acciones

solicitadas por el usuario (Eckstein, 2007).

INTERACCION ENTRE LOS DIVERSOS ELEMENTOS DEL PATRON DE DISENO MVC.

El usuario, produce una accion (clic en botdn) determinada, y la GUI reconoce que se
ha desencadenado un evento a través de algun método de escucha. En ese momento,
la vista llama al método apropiado en el controlador para realizar las acciones
solicitadas. El controlador, accede al modelo y método correspondiente del mismo,
quien, a su vez, interactua directamente con la base de datos para solicitar la

informacion solicitada por el usuario a través de la vista, o algun otro evento.

6 Del Inglés Model View Controller.
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Finalmente, el controlador retorna el resultado del evento solicitado a la vista, quien a

su vez la presenta al usuario. Tal como se ilustra en la siguiente figura.

Figura 4.14 Patron de disefio modelo-vista-controlador.

Algunas de las grandes ventajas que presenta este patron de disefio, es la gran
reutilizacion de cddigo, la escalabilidad de las aplicaciones o SI de manera
relativamente sencilla; pero sobre todo el mantenimiento, actualizacion e innovacién

posteriores en el Sl desarrollado bajo este esquema.

4.21VISTA PARCIAL DEL SIIAST.

5 siiast
230
r CSS E'}---i:,l__ META-IMNF
B Ldh  _nobes EZI:LI WEB-IMNF
% CS5_BannerGral.css - _notes
?{}1 CSS_Error.css @ ASTRBanner.jisp
- W CSS_Index.css ~[E] AsTRPie.jsp )
- Ty CSS_LAM_INV, css % ::::?::e"'us-lsﬂ
~Tgy €sSS_loginess i ER i
. By CsS_pieGraless i i it
- By CSS_Registro.css B et
- W CSS_wistaUsr.css i B vorror
% bootstrap.css B E EE] wis.jsp
% sweetalertess 000 E R WLIST. JSP
-l Doctos E3- |
Eg...!_lj_, Imagenes —| Controlador
r_J-i s ;Ii__‘;‘]' CatssT.java
@ Login.js - &5  Organigrama.java
@ Organigrama. js @ Registrolsr. java
RegistroUsr.js 7:-'%] login.java
@ S55T.js f;'ll _:‘Iudela I
- [a8] bootstrap-4.0.0.js - @8] CRUD_CatSST.java
P @ CRUD_Crganigrama.java
- |g8 bootstrap.min.js I e
R |ﬁ__‘£| CRUD_Iogin.java
@I POTIDE I, I @ Conexion.java
[ sweetalert.min.js - l&  POICERCriotar.iava
@ Vusr.js

Figura 4.15. Esquema general del proyecto SIIAST
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4.22 DIAGRAMAS DE CLASES POJO (PLAIN OLD JAVA OBJECT).

o+ String gethlombrelsn)

@ +void sethombrellsr(String Mormbralisr
i+ SUing getdPLIsm)

0 +void SEAPLISHSIrnG APLISH

o+ SUing getAMLIEN)

@+v0id SEMAMUISHSINNG AWUSH

<+ Blring gelTellsn]

@ +void selTelllsn(Sking Telllsr)

@+ Sinng getComeolisi)

o +void setCormaollsriSiring Comeolisn

@+ String getPwdlisr

o +vaid setPwdlsrSting Pwdiban

o+ Siring getCPwdlUse)

@ +vaid setCPwilsnSting CRwelsr

s+ BTing getSubsecratarial

@ +void setSubsecretaria(String Subsacretana)
o+ Sinng getDirecciong)

@ +void setDireccion(String Diraccion)

0+ Bling getBubdirecciond)
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w+vaid $eiDepastarnintoSing Depatarninta)
&+ BYing QeiCargalisr)

& +¥0id seICargolisriBtring Cargallsr)

& -String areats
% - Sting estatusts
A = B¥ning comeots
& - Swing telts

o+ POJOTE(SHing Idts, Swing pwdls, String
e+ 5ting gelldts

w+void selldis(String wdts)

i+ Sting getPwdtsi)

G +void setPwidts(Sting pedts)

w +Bting getlombrets{)
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@+ Bing getapts)

o +vaid setdpts{Sting apts)

&+ String getAmis(

o +vaid setAmts(Sting amts)

04 Stiing getPerfits()

o+ vl setPeriltsSiring perits)

@+ B¥ing getareats()

w+void setareals(Siring deplots)

i+ Sting gelEstaluss)

@ +vaid seEstalusIs(Siring estilusts)
4+ BYing gelComentsl)

@+void selComeclsiSlring coments)

8- Efring nofasSET
B - Siing eslatiaSET

L POJOLST L POIOTS L POJOSST L POJOOrganigrama

&1 -Snng idUisr & - Stnng Itz 8o -String dusr B - Siring SubSec
% - Sting peedls - String idts 0 -Siring Dir
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Shseea %3 - String amis % Suing CatincidentiasstSeT

o +vold setldUs{Sinng dlsr)
% - Siring pertits &0 -Stnng descripeionSST

&« POJOCTganigramal)
© +POJCOmanigrarmalSiing Subd

@+ Stri
8 = Swing priondadSsT r.mp EhEac)
@ =vnid setSubSec(Siring SubSec)
% -Dabe aperuraBsT 1451 GOIDNT)
%1~ Dale solucionSET v £ 0
% -Date duracionSST @ *void setDin(Siring Dir)
= o = Blring gatSubDa
@+ void i Sublsn)
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@+ Shring getldusr} @ +=void satDapta(String Depin)
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&+ Sing getSubeatsst)
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G+ Bling getNotasSET
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(String Catinci
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& POJOENCriptar

4 POJOEmAoMal
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&+ POJOEnCriptar)

@evoid
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4.23 DIAGRAMA DE CLASES(MODELO).

Conexion

CRUD_login

+PWC
+query: 5
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+usrlogin(idusr:
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4.24 GUI DEL SIIAST.

PORTAL DEL SIIAST (iNDEX).

Portal swast= jQuiénessomos? = Ayuda= Tip's~
Direccion de Informatica Administrativa

Direccién de Informatica Administrativa
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-

Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

Area de Soporte Técnico y Redes

S, -
%" Aviso importantelll

o

El dia lunes 20 de octubre de 2018
se dard mantenimiento a los equipos
de comuniaciones, por lo que los
servicios de internet se veran afectados!!!
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in
rtir de

Direccion de Informéatica Administrativa

IEI" >
%" Area de Soporte Técnico y Redes

Sistena de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

SIAST = jQuignes somos? = Ayuda~ Tips ™

UBIQUIT]
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Portal snast= jQuiénes

Cirgarigra

Direccion de Informatica Administrativa

Area de Soporte Técnico y Redes
Sistema de Informacin Integral Administrativo de Soporte Técnico

UBIQUITI

NETWORKS

Direccidn de Informatica Administrativa

Area de Soporte Técnico y Redes
Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

Direccitn de Informética Administrativa
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VISTA: REGISTRO DE USUARIOS.

Direccidn de Informatica Administrativa

Area de Soporte Técnico y Redes
Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

'&P@-ﬁl

i

Portal swast= jQuiénessomos? = Ayuda= Tip's~

Registro de Usuarios al SITAST

Delegachan Administrativa

Sebeccione o Direccion de la que Depende su Subdireccion

enti psta adscrito

Selecchone el cargo que tene

VISTA: ACCESO AL SIIAST.

b A - Direccién de Informatica Administrativa
¥y Area de Soporte Técnico y Redes
e Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

Registro y acceso * ;Quiénes somos? ~ Ayuda~ Tip's~
orta . ¥ é L p

Usuario | I

Cant.rascﬁa| I
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Direccién de Informatica Administrativa

Area de Soporte Técnico y Redes
Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

Cerrar sesion RN -

Can 2
Seleccione 1a sub-categaria para la cual desea genaerar |a sollcitud ] ‘ N V t N ‘ N
[ Seleccione el apoyo tecnico que necesita ]

Generar solicitud de soporte

VISTA 1: PERFIL DE TECNICO DE SOPORTE.

B A Direccion de Informéatica Administrativa
%r Area de Soporte Técnico y Redes
e Sistema de Informacin Integral Administrativo de Soporte Técnico

Portal sst- Red institucional = Infraestructura computacional = Formatos oficiales del ASTR = Configuracidn =
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VISTA 2: PERFIL DE TECNICO DE SOPORTE.

Direccion de Informatica Administrativa

i .
%i-. Area de Soporte Técnico y Redes

- Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

Portal ssT- Red institucional = Infraestructura computacional =  Formatos oficiales del ASTR~ Configuracidn ~

VISTA 3: PERFIL DE TECNICO DE SOPORTE.

Direccion de Informética Administrativa

Area de Soporte Técnico y Redes
Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico

Portal ssT+ Red institucional = Infraestructura computacional * Formatos oficiales del ASTR® Configuracién =
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VISTA 4: PERFIL DE TECNICO DE SOPORTE.

Direccion de Informética Administrativa

Area de Soporte Técnico y Redes
Sistema de Informacian Integral Administrativo de Soporte Técnico

o AP
l w@'i.

e

Portal ssT+ Red institucional = Infraestructura computacional * Formatos oficiales dal ASTR = Configuracidn =
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4.25 ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SIIAST.

Para el desarrollo del SIIAST, fue necesario escribir y depurar aproximadamente 2,800
lineas de cddigo’ de diversos lenguajes de programacion, y, de etiquetado;
constituyéndose estas, de la manera que a continuacion se describe:

£ HTML?E: 600 lineas distribuidas en 15 archivos (vistas) JSP.

£ CSS°®: 440 lineas incluidas en un solo archivo.

£ JQUERY'?: 260 lineas distribuidas en 3 archivos.

£ JAVA'': 1500 lineas distribuidas en 18 archivos, de los cuales 12 representan al

modelo (POJO y CRUD)'?, y los 6 restantes, corresponden a los controladores
(servlets).

Asi mismo, se incluyeron las librerias de bootstrap.min.js y sweetalert.min.js que
facilitaron en gran medida la construccion de menus, carruseles de imagenes, botones,
campos de texto, mensajes y alertas, de manera mas estética. Estas librerias, fueron
modificadas minimamente para alterar colores de fondo, de contorno, sombras, etc., en
diversos elementos del DOM™3, tales como: div, botones, campos de texto, selectores,
etc., asi como, la dimension de los mismos y el tamafio de la fuente entre otros.
De todo lo previamente descrito, se crearon aproximadamente 18 clases con sus
respectivas variables de instancia, métodos constructores, métodos de la clase,
meétodos getter y setter, etc.
Es fundamental destacar que el SIIAST es capaz de realizar asignacion, seguimiento y
documentacion de las SST, registro de IC, direcciones IP, etc. Sin embargo, dado que
todas las etapas ejecutadas para el disefio y desarrollo del SIIAST, fueron llevadas a
cabo unica y exclusivamente por mi persona, se vuelve imperativo realizar diversas
pruebas al SIIAST para completar en su totalidad el SDLC y poder implementar el
mismo en el contexto previamente determinado al inicio de este trabajo de

investigacion.

7 Lineas de codigo escritas hasta la culminacion del presente trabajo.
8 Del Inglés: HyperText Markup Language.

9 Cascading Style Sheets.

10 Libreria de JavaScript optimizada.

11 Lenguaje de Programacion.

12 pjain OId Java Object y Create, Read, Update and Delete.

13 Document Object Model.
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RESUMEN DEL CAPITULO.

A lo largo de este cuarto y ultimo capitulo del presente trabajo de investigacion
realizado, se culmina con el analisis y el disefio que debera poseer el Sistema de
Informacién Integral Administrativo de Soporte Técnico (SIIAST) desarrollado para la
optimizacioén de las actividades del Area de Soporte Técnico y Redes de la Secretaria
de Educacion en el Estado Michoacan.

A través del mismo, se abordaron los aspectos mas esenciales para el disefio y
desarrollo de cualquier tipo de sistema de informacién, para ello, se a bordo de manera
general y objetiva el Ciclo de Vida de Desarrollo de Sistemas, desde la perspectiva de
diversos autores, y de como, una bien planeada metodologia puede significar entre el
éxito o el fracaso en el desarrollo de cualquier Sl. Asi mismo, dado que la construccion
de software puede llegar a ser un conjunto de actividades un tanto complejas, se
puntualizaron y describieron diversas herramientas que pueden ser utilizadas, con la
finalidad de facilitar y agilizar cada una de las etapas del ciclo de vida de desarrollo de
sistemas. Se sefalan y justifican las herramientas seleccionadas y utilizadas para la
construccion del SIIAST.

El capitulo también aborda y describe a los diversos actores que interactuaran con el
sistema, asi como, las principales caracteristicas y alcances que ejerceran sobre el
SIIAST. Todo ello, facil, sencilla y 6ptimamente proyectado a través de los diversos
casos de uso con sus respectivos diagramas, que permiten tener un acercamiento mas
realista al funcionamiento del SIIAST.

Finalmente, este capitulo concluye con el modelado y realizacién de la base de datos
central para el SIIAST, el correspondiente diccionario de datos tan esencial para
mantener la consistencia en la informacién, los diagramas de clases que permiten una
vision mas amplia de la estructura del sistema, las operaciones, métodos e
interacciones entre los diversos objetos, asi como, el desarrollo del SIIAST a través del
patron de disefio Modelo — Vista — Controlador (MVC), y diversas vistas (imagenes) de

la interfaz grafica de usuario (GUI) para los distintos usuarios que utilizaran el SIIAST.
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CONCLUSIONES, ALCANCES,
LIMITACIONES Y TRABAJOS FUTUROS.
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CONCLUSIONES.

El Sistema de Informacion Integral Administrativo de Soporte Técnico (SIIAST) para el
Area de Soporte Técnico y Redes (ASTR), de la Direccion de Informatica Administrativa
(DIA), de la Secretaria de Educaciéon en el Estado de Michoacan (SEE), tiene como
meta la optimizaciéon de las actividades para el mantenimiento de la infraestructura
computacional. El desarrollo de este sistema permitid, por una parte, poner en practica
lo aprendido en el proceso de formacién profesional, y, a través de sus diversas etapas,
afianzar los conocimientos adquiridos. Asi mismo, ha dotado de experiencia y
conocimiento invaluable, en lo concerniente al desarrollo de software basado en la

WEB. Debido a que, a través de dicho proceso:

a. Asumir diferentes roles que normalmente son ejecutados por diversas personas
en un equipo de desarrollo de software. Lo cual ha proporcionado un
conocimiento general y una perspectiva mas minuciosa, acerca de las diversas
tareas, actividades y responsabilidades en el ciclo de vida de desarrollo de

software, independientemente de la metodologia utilizada.

b. Conocer y aprender a utilizar diversas herramientas existentes que facilitan y
agilizan el proceso de desarrollo, proporcionando una mayor experiencia en

proyectos futuros.

c. Conocer la importancia y trascendencia que tiene el desarrollo de software bajo
un patron de disefio, como lo es el de MCV, sobre todo, para futuras mejoras,
innovaciones, cambios, mantenimientos o actualizaciones que todo Sl posee a
través del tiempo. Esto, definitivamente, ha proporcionado la vision y capacidad

para participar en futuros proyectos.

Desde un inicio, se sabia que el proyecto no seria facil debido a lo complejo que puede
llegar a ser el desarrollo de software, util y de calidad, aun para equipos de desarrollo
de varios integrantes, y con mucha mayor experiencia. Sin embargo, algo que facilito

en gran medida el éxito en el desarrollo del SIIAST, fue la experiencia obtenida a través
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de diversos anos de ejercer en actividades directamente relacionadas con el soporte
técnico en la dependencia, lo cual, permitié conocer de primera mano, las necesidades

reales y apremiantes, de los diversos usuarios.

Definitivamente, la 6ptima relacion y empatia con los diversos usuarios de un Sl, es
primordial para el éxito o fracaso del mismo. En este caso particular, fue una gran
ventaja para recopilar informacion de calidad (requerimientos), asi mismo, dada la
experiencia, tanto operativa, como administrativa previamente sefialadas, permitio
efectuar una correcta interpretacion de la misma, para disefiar y desarrollar un Sl que
satisfaga las diversas necesidades de usuarios mediante una interfaz grafica de

usuario (GUI) sumamente intuitiva, es decir, un Sl a la medida.

Ahora bien, en base a todo lo previamente descrito, podemos concluir que el SIIAST ha

cumplido con las todas las expectativas planteadas desde el inicio de este trabajo:

1. Se ha desarrollado un Sistema de Informacion (SI) basado en Web, con una
interfaz grafica de usuario (GUI) sencilla, intuitiva y amigable, que optimiza el
proceso para generar toda solicitud de soporte técnico solicitada por los
usuarios. Al ser un S| basado en Web, los usuarios podran acceder desde
cualquier lugar, evitando asi, trasladarse hasta el area de soporte técnico y
redes; algo de lo que carece el S| Mantis BugTracker utilizado actualmente para

el soporte técnico.

2. El SIIAST, contiene elementos faciles de entender para cualquier usuario que
interaccione con el mismo, a través de la GUI, de los diversos perfiles que lo

constituyen, evitando la confusién al momento de utilizarlo.

3. Integra las acciones relacionales para generar cualquier tipo de incidencia,
facilitando a los usuarios relacionar el tipo de falla presentada con algun
concepto proporcionado por el SIIAST, el cual, a su vez, es alimentado por la
experiencia operativa del personal del area de soporte técnico y redes, es decir,
el usuario seleccionara y relacionara, en lugar de describir la falla. Esta accion

integrada, suprime hasta en un 90% el ingreso de datos por parte del usuario,
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optimizando, tanto el tiempo para generar una solicitud de soporte, como, el

tiempo en que la misma es asignada al técnico correspondiente.

4. Automatiza la asignaciéon de solicitudes de soporte técnico con relacion al perfil
de los técnicos de soporte. Asi mismo, clasifica la urgencia de la solicitud de
soporte técnico de acuerdo al perfil de usuario solicitante y la unidad
administrativa a la que pertenece. Lo que permitira, un mejor aprovechamiento
del personal especializado del area de soporte técnico y redes, en la solucion

cotidiana de incidencias.

Todo ello, lleva directamente a la conclusion de que, la produccidon, manejo, resguardo,
seguridad, procesamiento, recuperaciéon y distribucion de la informacion para fines
estratégicos, siempre conllevara un costo de inversion. Finalmente, es importante
establecer que, gracias a las facilidades otorgadas por la Direccion de Informatica
Administrativa, la 6ptima disposicion de los diversos usuarios entrevistados, y, el gran
compromiso del personal del Area de Soporte Técnico y Redes, el SIIAST ha cubierto

el 100% de los requerimientos previstos.
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ALCANCES Y LIMITACIONES.

Los principales alcances que pretende establecer el SIAST al interior de las oficinas

centrales de la SEE son:

1. Automatizacion de las actividades relacionadas con el soporte técnico.

2. Optimo aprovechamiento del personal especializado.

3. Minimizar los tiempos de respuesta para la atencion oportuna de los usuarios.

4. Proveer un Sl sencillo, intuitivo y amigable, asi como, afin a la realidad operativa
de las oficinas centrales de la SEE.

5. Proporcionar informacion util, de calidad y oportuna, con relacion a las
condiciones fisicas que guarda la IC propiedad de la SEE, para una optima toma
de decisiones con respecto al cambio, actualizacién o adquisicion de la misma.

LIMITACIONES.

Debido a lo complejo y desgastante que fue disefar y desarrollar el SIIAST, la principal

limitacion del mismo consiste en:

1.

No fue posible realizar la implementacion del Sl, es decir, en un ambiente de
produccion, por lo que es apremiante realizar pruebas de seguridad, estabilidad
y eficiencia en el mismo antes de poder liberarlo como plataforma oficial del
ASTR.
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TRABAJOS FUTUROS.

Aunque el disefo y desarrollo del SIIAST definitivamente alcanzo los objetivos iniciales,

en el ambito de los Sl, la actualizacién e innovacion de los mismos es vertiginosa, v,

por tanto, las lineas de investigacion son amplias. Para el caso particular del SIIAST,

las principales lineas de mejoramiento y continuacion que han surgido con el presente

trabajo de investigacion, y, dado que no fue posible implementar la etapa de despliegue

del mismo, las mas sobresalientes para el corto y mediano serian:

o]

Como primer, y apremiante accién, seria la implementacion del SIIAST en un
entorno de produccion; previo, todas las pruebas pertinentes de seguridad y
estabilidad del mismo.

Ampliar las capacidades y funcionalidades del SIIAST, mediante la elaboracion
de un manual de procedimientos especificos, para la correcta y optima
administracion del mismo.

Disefio e Integracion de diversos tutoriales en linea, que le permita al usuario
poder solucionar paso a paso, y de manera agil, algunas incidencias sencillas,
tales como: descarga e instalacion de controladores, instalacion de una
impresora en red, instalacion y compartimiento de una impresora local en red,
compartimiento de archivos en red, etc.

Disefar y desarrollar el médulo correspondiente para firmar electronicamente las
solicitudes de soporte técnico entre las diversas partes (area de soporte técnico
y redes y las diversas unidades administrativas) involucradas, y con ello orientar
al SIIAST para ser un un Sl 100% digital.

Desarrollo de modulo que permita registrar la salida de IC propiedad de la SEE
de las oficinas centrales, mediante etiquetas electronicas en la misma; y barras

de detencidn en las salidas de la dependencia.
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Anexo A: Cuestionario a Usuarios.

DATOS DEL TRABAJADOR.
Nowere: Lol C ool pe Amezac B E0a0: 40 | INo. Empteaso: DeparramenTO: HOufe pin (=S
B || FUNCIONES QUE DESEMPERA: |
Area EspeciFica:ila\eviale s PussTo: S€c e [""_V_’t(ea\_ |
|
ULTIMD GRAI : o . |
0 GRapo bk EsTunios: Aok L(evraled Adm “"“5"‘0—‘:"-‘5‘;5
1 Le pedi lear con tenci 1y ::-uida-do las sigulentes
CUESTIONARK’ preguntas, y sefalar con ¥ |a que més se adecue a la realidad laboral
de la Direccion, Departamento o Area donde desempefia sus actividades.

1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO, SE REALIZAN POR MEDIO %m vl RAENERTE

DE

2.- { CONSIDERA UD. NECESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALIZAR .

MEJOR Y MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? S / | No

3.- , CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADD A SU PERSONA SE ENCUENTRA EN j / \
GPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? S No |
[4.- ,CONOGE UD, 1 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARA LA /
|RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EQUIPG DE COMPUTO? s1¥ [ No
'5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARCAR POR CLALES DE LOS MEDIOS correo || Via || '0 |
|SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA, ELECTRONICO | TELEFONICA =~ OTROS
[6.- , CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADA ES — !

OPTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? _ Sl No |
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MORELIA, MICHOAGAN A 4 DE DIGIEMSHE DE 2014
| pagis 14 [ pec [ a5 ]

[ Pt [ 1 [ e Ji a6 ]

MORELIA, MICHOAGAN'A 4'DE DICIEMBRE DE 2014

DATos DEL TRABAJADOR.

N{gém ﬁ)ﬁ\@’é& QQ&Q&'\\"I&MCEM 505211:? .| A TAMERTL
Area QE,“;‘,:,,,“ _ cmefe | PugsTo: !&;x _@:‘. N m_r,\(cx\ml??g"::" pove nesuﬁ&\‘o\. c(a‘fosm.l:,:s

=
ULTIMO GRADO DE ESTUDIOS: H_'g(u(x&p_'&_o 7?%,@“&% hmge}\ﬂu :ﬁ%’_ @m};m Delg__?ac.’@"‘ -

(Instrucci Le pedimas leer con i6n y culdado las siguient
preguntas; y sefialar con V' la gue més se adecue a la realidad laboral

| de la Direccion, Departamento o Area donde desempefa sus actividades.

CUESTIONARIO

|1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO, SE REALIZAN POR MEDIO | %%”m | ] MANUALUENTE
\DE 1] B 4 (8 il B i
12~ g,CONSIDERA UD NEGE‘SARIO E INDIS-F‘ENSAB_LE_.UN EQUIPO DE Coupu'l‘o BARA mm i (——— —

:MEJOR ¥ MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? il [ No |

3.~  CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SU PERSONA SE ENCUENTRA EN =x = '/’

| OPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERIO LABORAL? | L&) No

(4.- LCONOCE UD. S1 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYC PARALA. | o -
|RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANGS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? (si [ No

(5. EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA: MARGAR POR GUALES DELOSMEDIOS | [ Comeeo | via | = /
SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA, | B Er.s.cmawco TELEFOMCA

(6.- ¢ CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES == = /
|OPTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? S | | No

Conspirador de Verat,mz 115 Ampl Mananu Mlchela
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A MORELIA, MICHOACAN A 4 DE DICIEMBRE DE 2014
DerTO. S0 ¥ REDES
T A TS

_____  [SupviReecion be REL
___DEPARTAMENTO: | 48 0RA L€

FUNCIONES QUE DESEMPERA:

SECRETARIA

ULTIMO GRADO DE ESTUDIOS: L (CE N C/ATUR A

e

CUESTIONARIO (Instrucciones: Le leer con atencion y cuidado les sigul

| preguntas; y sefialar con ¥ la que mas se adecue a la realidad |aboral
de la Direccién, Departamento o Area donde desempefia sus actividades.

f =R SRS e e =M '3y A ——

'1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO, SE REALIZAN POR MEDIO | %% N
‘DE | (st J

f2.- {CONSIDERA UD. NECESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALIZAR =

MEJOR Y MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? | No

;":'._.- ¢ CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SU PERSONA SE ENCUENTRA EN - N/
|OPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? =t 1T

4.- JCONOCE UD. S1 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARA LA ] L5 |

' RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? | + I No |
{5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARCAR POR CUALES DELOS MEDIOS " Correq | é\?ﬂ/ 1 |
| SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA, | ELecTRONICO | | TegfFONICA | UTROS
[6.- { CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES | s =
|OPTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? Ls | | )'(

Conspirador de Veracruz 115; Ampl. Mariano Michele
Morelia. Michoacan, México. C.P. 5814
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MORELIA, MICHCAGAN A 4 DE DICIEMERE DE 2014
7T T T T
MANUAL DE DRGANIZACION GENERAL
L [ pagnia [ 1 [ pe 35" ]

MORELIA, MICHOACAN & 4 DE DICIEMBRE DE 2014

DATOS DEL TRABAJADOR.
G g e T
|N°“5"E MNoanaeA SANKET 'lEonn 5'8 Nmk) EWPLEADO:  |DEPARTAMENTO: Pee:;gOﬂLD‘-‘
PEND00 aSTE ] FUNGIONES QUE DESEMPERA:
"AREA_ES?E_\'.‘:iPni;__________ gt Puesto: SGFE E)t SR A | ;.)UFE DT OF &) &

ULTMO GRapoDEEsTuDios:  LAC LT 0D ¢\ ﬁ’“s_J A

Le pcimo eer con sencén y cudado s suertes
CUESHONAF“O preguntas, y sefalar con v la que més se adecue a la realidad laboral

| de la Direccion, Depariamento o Area donde desempefia sus aciividades.

|1.- LAS MAYOR GANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO |

i DE J \

2.- { CONSIDERA UD. NECESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALIZAR Y N )

|MEJOR Y MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? ;’( J No |

(3.-  CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SUPERSONA SE ENCUENTRAEN -

|GPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? LSt ] [

|4.- g,ccuoée UD. 51 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APDYO PARA LA ": =y

{RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? | }( | _No |

[5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARCAR POR CUALES DE LOS MEDIOS ) Comrreo || o )
iSEGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA, | |EecTRONCO | [T ca. |
[B.- ¢ CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES | --- i

i OPTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAST | m_ _N_O__,
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v laque mas se adecue a la realidad laboral |
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| 1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO
DE J

|' 'EQUPODE _/
COMPUTO

(2.- LCONSIDERA UD, NECESARID £ INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALZAR
\MEJOR Y MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? [

'_§!/ |

3.- LCONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SUPERSONA SE ENCUENTRAEN
mms CONDICIONES PARA SU DESEMPENO LABORAL? ‘

TR

[4.- {LCONOCE UD. SI EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARA A
|RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? |

.SI

r QAR

/5.- EN CASO DE CONOGER EL AREA ENTES SERALADA; MARCAR POR CUALES OE LOS MEDIOS
|SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA. |

[ cormeo | Vi
| ELECTRONICO | | TELEFONICA

B.- {,CONSIDERA CIUE EL TIEMFO DE RESPUESTA PDR PARTE DEL ARea -KNTES MENCIONADA ES
OPTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS?
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| ~ |rwaf.wa a/-»s 7elacnr1es | ep. Aecom
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D0 0 ESTUDIOS: S v Ui c%e(a{zm e e e
Instr Le pedimos leer con atencion y cuidedo fas siguientes.
CUESTIONARIO | preguntas; y sefialar con ¥ |a que mas se adecue a la realidad laboral
| de la Direccién, Departamento o Area donde desempefia sus actividades.
— S
1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO e - | e l
ne |l Campuro I |
2.- (CONSIDERA UD. NEGESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALZAR | e
MEJOR Y MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? | e . No |
3- {,CDNSIDERAQUE EL Euulr-‘o DE COMFIJTO ASIGNADO A su PERSONA SE EncuENTm TR | i —
|OPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? | St _No |
[4.- ; CONOGE UD. S/ EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARA LA e
'RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANDS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? i | st | No
/5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARCAR POR CUALES DE LOS MEDIOS | | correo | M s os_ A
| SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA. | ELEmomco "I'euamwcm | Lz |
| =L =
[6.- L, CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENGIONADA ES = —
|0P'I'IMO 0 APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? | &7 _No_
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| preguntas; y seflalar con ¥ la que mas se adecue a la realidad laboral
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| | e,
| 1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO | GW | = ik
I BE J A=

(2- g,GONNDERA UD. NECESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALIZAR Sy ey
|MEJOR ¥ MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? (&) LNo]

3. gConerEm QUE EL EoulPo DE Co»ﬁmcmsmno A SU PERSONA ¢ se ENCUENTRA EN | - e
OFTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? _Lg‘\, | No

4.~ {CONOCE UD. SI EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARALA
RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? ‘

5 EN CASO DE CONOCER EL AREA EN'I"ES SENAI.ADA MARCAR F‘Uﬂ CU&LES DE LOS MEDIOS |
| SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA. | EI.ECTRONICO |

i
f
:

[6.- { CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES | A
|OFTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? | L‘_lé J
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(3.- { CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SU PERSONA SE ENGUENTRA EN = S
Ian'nm CONDICIONES PARA SU DESEMPENO LABORAL? | St |_Ng
4- g,conocs Uo, 51 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARA LA =3
RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANDS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? (& | No |
5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARGAR POR CUALES DELOS MEDIOS || | CoRmeo DW
|SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA. |l |ELecTrRONICO TELEFONIC&
[6.- LCONSIDERA QUE EL TIEMPD DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADA £S = =
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| 1.~ LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO ‘ [ %%":;%{ MANUARENIE
\oE 1 Sl | R
2.- ,CONSIDERA UD. NECESARIO £ INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARA REALIZAR 3 * _ﬁr’l/ TR

MEJOR ¥ MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES?

3.- { CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SU PERSONA SE ENCUENTRAEN . _W/

|GPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERID LABORAL? | s | Nd |

[4.- {CONOCE UD. §1 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINDAR APOYO PARA LA / o

[RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EGUIO DE COMPUTO? (g No

[5.- EN CASO DE CONOGER EL AREA ENTES SERALADA; MARGAR POR CUALES DE LOS MEDIOS " Comreo (5= /
‘ | ELECTRONICO | .TELerourm | |

|SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA,

16.- ¢, CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES | = 3/
|cpmc O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? | L&)
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F‘JNCIONESQUE DESEMPERA: |
- | Funciones seocetanales
Uimmo Gracope Estupios: | AR, - /

hnsa Esriron: JURIDICA | puesro: Secoevmera

iones: Le pedimos leer can atencion y cuidado las siguientas
preguntas; y sefialar con ¥ la que més se adecue a la realidad laboral
de la Direccién, Departamento o Area donde desempefia sus actividades. |

CUESTIONARIO

T — — =
| ANUALM
|1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO | ! %%U,z&uf \./ N
\DE ! SEE =T
2~ ,CONSIDERA UD, NECESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARAREALIZAR | o —
MEJOR ¥ MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES LABORALES? - A NO -
[3.- ¢CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SU PERSONA SE ENCUENTRAEN . - _Na/
|GPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? ‘ LS _Ne
4 {CDNOCE IFSi EXISTE UN ME}\ ESPECW.‘ZADA QUE LE PLEDR BR|ND|;R_)\?OYO_PA_R£LA { __sf, e
|RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANDS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE GOMPUTO? | [No
[5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARGAR POR CUALES DELOS MEDIOS | I' " Correo || Via | [ - ;3 _' _{s .
Imsunm‘r&s SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA. E ELecméNtco J .TELE‘FDNICAI
[6.- , CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES | 7 e
OPTIMD O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? ] " in
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Aren Especirica: _ro_»-l.ggee-c'?v_simt_.. altety, | s iliewy B
i ok |I Apede, M=% g
ULTIMO GRADODE ESTUDIOS: /[, '€ oen @ a ~tors o Bl , becgelwa
(Instrucel Le pedimos leer con atencion y cuidado las siguier
CUESTIO NARIO | preguntas; y sefialar con V' laque més se adecue a [a realidad laboral
de la Direccién, Departamento o Area donde desempena sus actividades. |
!  EQUIPODE , s || MANUALMENTE
|1.- LAS MAYOR CANTIDAD DE ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL DEPTO. SE REALIZAN POR MEDIO | | c%wm,ﬂfo}( | tHENTE
|DE JPN——== i Tt
[2.- {CONSIDERA UD. NECESARIO E INDISPENSABLE UN EQUIPO DE COMPUTO PARAREALIZAR | .
'MEIOR ¥ MAS EFICIENTEMENTE SUS ACTIVIDADES L ABORALES? LK | No |
3.- ¢ CONSIDERA QUE EL EQUIPO DE COMPUTO ASIGNADO A SUPERSONA SEENCUENTRAEN | . ——
|OPTIMAS CONDICIONES PARA SU DESEMPERO LABORAL? LS No |
T ) - IR | - el DI - = Vi Epmtw
/4.- ; CONOCE UD. 51 EXISTE UN AREA ESPECIALIZADA QUE LE PUEDA BRINGAR APOYO PARA LA | o 1.
RESOLUCION DE PROBLEMAS COTIDIANOS RELACIONADOS CON SU EQUIPO DE COMPUTO? i SK_' _No
5.- EN CASO DE CONOCER EL AREA ENTES SERALADA; MARCAR POR CUALES DELOSMEDIOS || | CORREO /| Sios |
SIGUIENTES SE PONE EN CONTACTO CON LA MISMA, | | Eectro 'TELEF%W AL
|6 ¢ CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DEL AREA ANTES MENCIONADAES | e
|OPTIMO O APROPIADO PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS? 5 ﬁga éf

Conspirador de Veracruz 1 15; Arnpl Manano Mlchebe



UniversiDAD MicHOACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
Facuitap pe ConTaDURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LICENCIATURA EN INFORMATICA ADMINISTRATIVA

Anexo B: Cuestionario a Técnicos de Soporte.

MORELIA, MICHOACAN A 4 DE DICIEMBRE DE 2014

DEePTO. SOPORTE T ¥ REDES
T T T

35

MANUAL DE DRGANIZACION GENERAL
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- st st — [_______ e .
nowsre: Jo e (., sobMgne.  Eoao: 7/ 7 INo.EWPLEADO:  DEPARTAMENTO: o)
[ I | : | FUNCIONES QUE DESEMPERA:
UnsaEovmchica:  JPusso: Ce i o Ssgsch ) mantonismorts o \ebelasira (o |
| f 5 - - Il e
!-ULT‘“.UG.R!WDE.E.S.TUP!D?E '-T-j_ & l‘(r_' [ I t}.:"..‘x" =

il strucci Lep leer con atent mrwiﬁaﬂo!n;s.h-ulenlea
CUEST|0NARIO preguntas; y sefialar con v la que mas se adecue a la realidad laboral

| de a Direccion, Departamento o Area donde desempefia sus aclividades. |
11.- { CONOCE UD. DE QUIEN DEPENDE SU DEPARTAMENTO Y QUIEN ES U JEFE INVEDIATO? | [ 8¢ No |

— = =
— | an tenimicate 1 |
is"“" :‘i.. Fecnii o

3.- {A CUANTOS DEPARTAMENTOS BRINDA SERVICIO EL AREA A LA QUE UD. PERTENEGE? 1 ' 2

4.- ; CUAL ES EL PROMEDIO MENSUAL DE REPORTES QUE ATIENDE EL AREA A LA QUE UD. .
PERTENECE? Y (CUALES SON LOS MAS COMUNES? o

5.+ L CONSIDERA UD. QUE EL PERSONAL CON EL QUE GUENTA EL AREA A DONDE PERTENECE T .
CUENTA CON EL SUFICIENTE PERSONAL PARA BRINDAR UN SERVICID OPTIMO Y EFICIENTE? Si | No |

6.- L CUENTA CON LAS HERRAMIENTAS E INSUMOS NECESARIOS PARA DAR SOLUCIONES COMPLETAS | ’ —
|E INMEDIATAS? | | s | [ ?b’;

(7.- EL DEPTO. O DIRECCION OFRECE GURSOS DE CAPACITAGION O ACTUALIZACION EN RELAGION A

|LAS NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION? | Si Ng |
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| F
CUEST’ONARIO | preguntas, y sefialar con ¥ la que mas se adecue a |a realidad laboral
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|1.- 4, CONOCE UD. DE QUIEN DEPENDE SU DEPARTAMENTO Y QUIEN ES U JEFE INMEDIATO? [ éf/l [No
s 1o gl . - 1 ma< Mct‘nhfemimremk (>
|2.- DESCRIBA BREVEMENTE LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA SU AREA DIA A DIA [l |/ S0 poveye '{?EC‘-M"CC’
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= ==T — e\ e A\
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| J l /Sppres

Conk. lwapfesoxads \/ cpl

|'/00-__' [ Lenlan

coloces g\ ousus

(4.~ LCUAL ES EL PROMEDIO MENSUAL DE REPORTES QUE ATIENDE EL AREAALAQUEUD,
|PERTENECE? Y { CUALES SON LOS MAS COMUNES?

(5.- {CONSIDERA UD, QUE EL PERSONAL CON EL QUE CUENTA EL AREA A DONDE PERTENECE - l'ld/
|CUENTA CON EL SUFIGIENTE PERSONAL PARA BRINDAR UN SERVICIO OPTIMO Y EFICIENTE? S

6. L CUENTA CON LAS HERRAMIENTAS E INSUMOS NEGESARIOS PARA DAR SOLUCIONES COMPLETAS S
|E INMEDIATAS? |8 [ |

| ?'EL DEP‘TO o DIREGEION 6FREC‘E CURSOS DE wai:mﬁr; D AOTU-ALIZM:FEN_E.N RELACION A
|LAS NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACIONT

Conspirador de Veracruz 115; Ampl. Mariano Michele
Morelia, Michoacan, México. C.P. 5814




UniversiDAD MicHOACANA DE SAN NicoLAs DE HIDALGO
Facuitap pe ConTaDURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MORELIA, MICHOACAN A 4 DE DICIEMERE DE 2014

[ _Pazma 14 ] pe | 350 ]

MANUAL DE ORGANIZACION GENERAL ..mm
iGN

MORELIA, MICHOACAN A4 DE DICIEMBRE DE 2014

DEPTD. SOPORTE TECNIGD ¥ REDES

DATOS DEL TRABAJADOR.

'wa ——IAWIR— Nm gmm.sznw,mEDm '93

EMPLEADO: 8‘5"2— [DePaanm Sﬂ:é'ﬁ- (&'cmmu
re —-r 'FUNCIONES QUE DESEMPERA:
Aneaﬁwsclrm EDE S .Pussro gcpico MADTE MIENT e TREVENTIV 0
| cogerct e A Riog & Y |
\ULTIMO GRADO DE ESTUDIOS: I\_E;C_{\J..l_CQ EN IMToem aTICA || B ou (oS DE DuageT o /

s: Le pedimos leer con atenci6n y cuidado 1as

CUEsnO NARIO I preguntas; y sefialar con ¥ la que mas se adecus a la realidad laboral
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ANEXO D: DICCIONARIO DE DATOS DEL SIIAST.

usuarios

Tabla: Usuarios.

Tipo de dato T’I'I; ovge Concdal,t;;zz del Comentarios
Llave Debe contener
idusr VARCHAR(30) primaria datos Identificador del usuario.
(PK) '
nombreusr VARCHAR(30) Debz;t%r;tener Nombre(s) del usuario.
apusr VARCHAR(30) Debe contener Apellido patgrno del
datos. usuario.
amusr VARCHAR(30) Debe contener Apellido ma@erno del
datos. usuario.
telusr VARCHAR(10) Debizj contener Teléfono de cc_>ntacto del
atos. usuario.
COMTeousr VARCHAR(100) Debe contener Correo electrénico Qe
datos. contacto del usuario.
pwdusr VARCHAR(30) Debzact‘(’)’;te”er Contrasefia del usuario.
cpwdusr VARCHAR(30) Debe contener Confltmamon de _
datos. contrasefa del usuario.
subsecretarias_idsubsecretarias VARCHAR(15) Debe contener |dentificador d.e la
datos. subsecretaria.
direcciones_iddirecciones ~ VARCHAR(15) Debe contener Identificador de la
datos. direccion.
subdirecciones_idsubdirecciones VARCHAR(15) Debe contener Identlflc.:ador. fje la
datos. subdireccion.
departamentos_iddepartamentos VARCHAR(15) Debe contener |dentificador del
datos. departamento.
cargos._idcargos VARCHAR(15) Debe contener Identificador dgl cargo del
datos. usuario.
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subsecretarias

Tabla: Subsecretarias existentes en la SEE hasta el 10 de mayo de 2018

Condicion del

Campos Tipo de dato Tipo de llave campo Comentarios

. . Llave primaria Debe contener Identificador de

idsubsecretarias VARCHAR(15) (PK) datos. Subsecretaria.
nombre_subsecretaria  VARCHAR(100) Debz:t%r;tener Nombre la Subsecretaria

direcciones

Tabla: Direcciones existentes en la SEE hasta el 10 de mayo de 2018

Tipo de dato el Lol Comentarios
llave del campo

Llave Debe contener
iddirecciones VARCHAR(15) primaria Identificador de la Direccion

(PK) datos.

nombre_direccion VARCHAR(100) Debz;:tc())r;tener Nombre de la Direccion
Llave Debe contener Identificador de la

subsecretarias_idsubsecretarias VARCHAR(15) externa Subsecretaria la que
datos. . .

(PF) pertenece la Direccion.

subdirecciones

Tabla: Subdirecciones existentes en la SEE hasta el 10 de mayo de 2018

Tipo de dato el Lol et Comentarios
llave campo

Llave
idsubdirecciones VARCHAR(15)  primaria  DPeContener . tiicador de la Subdireccion.
(PK) datos.
nombre_subdireccion = VARCHAR(100) Debz;:tc;r;tener Nombre de la Subdireccién
Llave Debe contener Identificador de la Direccién la

direcciones_iddirecciones = VARCHAR(15) externa (PF) datos. gue pertenece la Subdireccion.
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departamentos

Tabla: Departamentos existentes en la SEE hasta el 10 de Mayo de 2018

Tipo de dato Comentarios
llave del campo
Llave Debe Identificador del
iddepartamentos VARCHAR(15)  primaria contener
Departamento.
(PK) datos.
Debe
nombre_departamento VARCHAR(100) contener Nombre del Departamento.
datos.
Llave Debe Identificador de la
subdirecciones_idsubdirecciones VARCHAR(15) externa contener Subdireccion a la que
(PF) datos. pertenece el Departamento.

cargos

Tabla: Funciones especificas desarrolladas por los empleados de la SEE.

Tipo de dato Tipo de llave Condicién del campo

VARCHAR(15)

Comentarios

idcargos Llave primaria (PK)  Debe contener datos. Identificador del cargo.

descripcion_puesto VARCHAR(100) Debe contener datos.  Descripcién del cargo.

Tabla: Técnicos de soporte.

Tipo de dato Tipo de llave Condiclon del
campo

Comentarios

Llave primaria  Debe contener

idts VARCHAR(15) Identificador de técnico de soporte.
(PK) datos.
pwdts VARCHAR(100) Deb((ej:t%r;tener Contrasefa desiggftseo de técnico de
nombrets VARCHAR(50) Deb((ej;t%r;tener Nombre(s) de técnico de soporte.
apts VARCHAR(30) Debe contener Apellido paterno de técnico de
datos. soporte.
amts VARCHAR(30) Debe contener Apellido materno de técnico de
datos. soporte.
perfil_ts_idperfil_ts VARCHAR(4) "'a"‘?’f;‘;ema Debz;%’;te”er Identificador de perfil
areats VARCHAR(100) Debe contener Departamento del técnico de
datos. soporte.
estatusts VARCHAR(30) Deb((ej:t%r;tener Estatus del técnico de soporte.
correots VARCHAR(60) Debe contener Correo de contacto del técnico de
datos. soporte.
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perfil_ts

Tabla: Perfiles de los técnicos de soporte.

Tipo de dato Tipo de llave Condicién del campo

VARCHAR(4) Llave primaria (PK) Debe contener datos.

Comentarios

idperfil_ts Identificador de perfil

descripcion_perfil VARCHAR(60) Debe contener datos. Descripcion del perfil.

Tabla: Solicitudes de soporte técnico.

Tipo de dato | Tipo de llave CETELE T T
campo

Comentarios

idsst INT(15) Llave primaria  Debe contener Identificador de, sqllcnud de soporte
(PK) datos. técnico.
usuarios_idusr VARCHAR(30) Llav?:;;erna Debf(ej:tc;r;tener Identificador de usuario
ts_idts VARCHAR(15) LIave(Pelé(;erna Deb((ej;t%r;tener Identificador de técnico de soporte.
cat_servicios VARCHAR(10) Llav?:;(;erna Debz;[?)r;tener Categoria de activo tecnolégico.
descripcionsst VARCHAR(800) Debe contener Descripcion de I’a sphmtud de soporte
datos. técnico.
notassst VARCHAR(100) Debe contener Comentarios anadldgs a la solicitud de
datos. soporte técnico.
estatussst VARCHAR(10) Debz;[?)r;tener Estatus de la solicitud de soporte técnico.
prioridadsst  VARCHAR(10) Debf(ej:tc;r;tener Prioridad de I?éiﬁlifgw de soporte
Debe contener Fecha, hora y dia de apertura de la
aperturasst DATETIME datos. solicitud de soporte técnico.
solucionsst DATETIME Debe contener Fecha,' hora y dia de solgcpn de la
datos. solicitud de soporte técnico.
duracionsst DATETIME Debe contener Tlempp _estlmado de soltfmo.n dela
datos. solicitud de soporte técnico.

Tabla: Categorias de servicios proporcionados.

Comentarios

Tipo de dato | Tipo de llave ST T
campo

idcat VARCHAR(10)

categoria VARCHAR(50)

Llave primaria
(PK)

Debe contener
datos.
Debe contener
datos.

Identificador de la categoria de servicio de

soporte técnico.

Nombre de la categoria del servicio de soporte

técnico.
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subcat_sst

Tabla: Subcategoria de servicios proporcionados.

Tipo de Dato UEDCE ST T Comentarios
Llave Campo

Llave e . -
idsubcatsst VARCHAR(10) primaria Deb((ej ctontener Identificador de la sm:-tbc?’teg.orla de servicio de
(PK) atos. soporte técnico.
catincidencia VARCHAR(300) Debe contener Nombre de la subcategor!a de servicio de
datos. soporte técnico.
catsst_idcat VARCHAR(10) Llave Debe contener Identificador de categlorlg de servicio de
externa (PF) datos. soporte técnico.

incidencia_sst

Tabla: Servicios especificos proporcionados.

Tipo de dato WD L Gl Gl Comentarios
llave campo

Llave . I . e
idincidencia_ic VARCHAR(10)  primaria Debzact‘(’)’;te”er 'de“t'f'Cf(ii‘)critzz;“g;ﬂeunsﬂirfjpec'ﬂca
(PK) ) ’
incidencia  VARCHAR(300) Debzact‘(’)’;te”er Nombre de la incidencia especifica.
. Llave Debe contener  Identificador de la categoria de servicio de
idsubcat_sst  VARCHAR(10) externa (PF) datos. soporte técnico.

cat_activo_ic

Tabla: Categorias de activos tecnolégicos.

campo

id_cat_principal VARCHAR(4) Llave(&lz;narla Debe contener datos. Ident't]l%i%%;ﬁloacwo

categoria_act VARCHAR(30) Debe contener datos. Tipo de activo tecnolégico.

subcat_activo_ic

Tabla: Subcategoria de activos tecnolégicos.

Tipo de dato Lipz ot IR 6 Comentarios
llave campo

Llave e .
. - . Debe contener Identificador de subcategoria
id_subcat VARCHAR(6) przmagla datos de activos tecnolégicgs
PK )
subcat_activo VARCHAR(45) Debz;:tc())r;tener Subtipo de activo tecnoldgico
cat_activo_ic_id_cat_principal VARCHAR(4) extel_rlr?e\ale(PF) Debz:tc())r;tener Identltllc;ic:)?g;igactlvo
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Tabla: Marcas de fabricantes.

Tipo de Dato Tipo de Llave Concd ST LY Comentarios
ampo

. Llave primaria Debe contener Identificador de la marca del
idmarca VARCHAR(10) (PK) datos. fabricante.
detalle_marca VARCHAR(100) Deb((ej:t%r;tener Nombre de la marca del fabricante.

usuario_activo_ic

Tabla: Relacién activo tecnolégico - usuario,

Tipo de dato IR 6 Comentarios
llave campo

Llave e .
no_serie_activo VARCHAR(60) primaria Debz;:tc())r;tener tl;?;igtllggcizio(rNd: aSc;tn/eo)
(PK) . . .
usuarios_idusr VARCHAR(30) extel_rlr?;le(PF) Debz;:tc())r;tener Identificador del usuario.
cat_activo_ic_id_cat_principal VARCHAR(4) exte'-r':;‘?PF) Debe contener 'de”t't‘lﬁ‘i‘l’g;‘gl)ac“v°
L Llave Debe contener Identificador de subcategoria
subcat_activo_ic_id_subcat VARCHAR(6) externa (PF) datos. de activos tecnoldgicos
fabricante_ic_idmarca  VARCHAR(10) exte"rf;’?PF) Debe contener  Identificador de la marca del
. Debe contener Modelo del activo
modelo_ic VARCHAR(60) datos. tecnologico.
descripcion_tecnica VARCHAR(300) Debz:tc())r;tener Descnpm;;r;r’:ifgéci:sodel activo
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