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RESUMEN

En las organizaciones gubernamentales cuentan con la tecnologia necesaria para implementar
sistemas de informacion que ofrezcan servicios para los empleados y se facilite su trabajo,
actualmente los sistemas de informacion genéricos tienen una evolucion donde cada vez son
mas eficientes para optimizar y procesar la informacion que se genera de acuerdo al area que

pertenece.

En esta investigacion, se plantea y factibiliza el analisis y disefio de un sistema de
informacién administrativo genéricos para el control del area del departamento de soporte
técnico en la Secretaria de Educacion Publica del Estado de Michoacén y a su vez el disefio
de nuevos controles y estrategias para el uso méas eficiente de los resultados que se presenten
con el sistema. Los sistemas de informacién son una herramienta administrativa muy
poderosa donde el usuario puede disponer de la informacién en cualquier momento, en las
organizaciones gubernamentales se presenta un desorden evidente en los empleados y en la
aplicacion de los recursos materiales. La metodologia empleada para el anélisis y disefio de
sistemas es la establecida por KENDALL & KENDALL.

El beneficio que ofrece el sistema de informacion administrativo, se expresa en la rapidez y
precision de la informacion solicitada, la confiabilidad de los datos capturados y de la
informacidn procesada resultante como soporte de apoyo a las dicciones, la eficaz y eficiente
manera de procesar todas las actividades administrativas de la institucion para un mejor

rendimiento y una adecuada y oportuna toma de decisiones.

Palabras calve: Tecnologia, informacion, analisis y disefio, organizacion, sistemas, y soporte



ABSTRAC

In government organizations have the technology necessary to implement information
systems that offer services for employees and facilitate their work, currently systems generic
information have evolved where more and more efficient to optimize and process the

information generated according to the area belongs.

In this research, we propose and factibiliza the analysis and design of a generic management
information system for the control of the technical support department at the Ministry of
Education of the State of Michoacén and in turn controls the design of new strategies for the
area and the most efficient use of the results submitted to the system. Information systems are
a powerful administrative tool where the user can have the information at any time in
government organizations presents an obvious disorder in employees and the application of
material resources. The methodology for the analysis and design of systems is established by
KENDALL & KENDALL.

The benefit of the management information system, is expressed in the speed and accuracy of
the information requested, the reliability of the data collected and processed information
derived as a support for supporting dictions, effective and efficient way to process all
administrative activities of the institution to better performance and adequate and timely

decision making.

Calve Keywords: Technology, information, analysis and design, organization, systems, and

support
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion en la actualidad son una herramienta principal para administrar
la informacion de las organizaciones gubernamentales, asi como manejar la informacion con
mas rapidez en cualquier lugar que cuente con conexion en internet ya sea desde un
dispositivo mévil o una computadora personal. El internet es una poderosa herramienta que
ha facilitado el acceso a todo tipo de informacién ya sea video, audio, imagenes entre otros
documentos, los sistemas de informacion ayudan al medio ambiente a que no se desperdicie
gran cantidad de papel, y disminuye las actividades en las areas administrativas, la
herramienta informéatica como los sistemas de informacién genéricos sufren una evolucién a

un grado de poder implementarse en diferentes tipos de organizaciones gubernamentales.

La Informacién es el elemento principal, es necesario tener en cuenta el respaldo de
informacion para que en los dias futuros no tengan problemas de pérdida de informacion por
desastre natural o un accidente de manejo de computadora, en la actualidad se cuenta con gran

avance tecnoldgico lo cual se facilita tener méas segura nuestra informacién.

El sistema tendra la capacidad de ser una aplicacion web integral perfectamente desarrollada
de acuerdo a la necesidad de la Secretaria de Educacion Publica del Estado de Michoacéan
donde se analizara desde el tipo de usuarios que lo manipulan y el costo y tiempo que tarda en

desarrollarse un sistema web robusto.
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PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

En el departamento de voz y datos de la Secretaria de Educacion Publica del Estado de
Michoacan se presentdé un problema de falta de organizacion para el manejo del personal
técnico, ya que no se contaba con un sistema que administrara los reportes de los problemas
y las incidencias que se presentan en los equipos de computo, por lo cual no se tenia
conocimiento de la cantidad, frecuencia y tipo de incidencias referentes a problemas técnicos
para su posterior manejo, asi mismo no se contaba con el conocimiento de la solucion
aplicada a cada caso, por lo tanto se determina que es necesario desarrollar un sistema de
informacion Web que permita el adecuado control del personal técnico, la organizacion y
jerarquizacion de los problemas técnicos de los equipos de computo que permita posteriores
andlisis de medicion de desempefio, y soporte para el apoyo en la toma de decisiones.
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION

PRINCIPAL

SECUNDARIA

ALTERNA

¢Cudl es la
cantidad de
fallas que se
presentan al
mes?

¢Qué tiempo

tardan en dar
una solucion a
la falla técnica?

¢En qué
departamento
de la Secretaria
de Educacion
Pablica fallan
mas los equipos
de cémputo?

¢Cuales son los
técnicos que
mas resuelven
fallas técnicas
en los equipos
de computo

Determinar y
contabilizar el
tipo de fallas
para detectar
las més
frecuentes en
los equipos de
computo

Determinar el
tiempo de
respuesta que
se lleva para
resolver las
fallas técnicas

Determinar el
departamento
gue mas tiene
problemas con
los equipos de
computo

Determinar
qué técnico
trabaja de
manera mas
eficaz

Los equipos

de computo

fallan varias
veces

Los técnicos
resuelven el
problema
rapido

Se da
seguimiento a
los problemas

técnicos de
los
departamentos
gue mas fallan

Los técnicos
acuden rapido
a la persona
que solicito
ayuda

Los equipos  Los técnicos le
de computo dan solucion a
tiene diferente las fallas
fallas técnicas  técnicas de los
equipos de
computo

los problemas
técnicos estan

Los empleados
quedan

demasiado conforme con
complicados  las solucion del
técnico

En estos Se tendra
departamentos identificado el
el técnico departamento
trabaja mas en el que mas

fallas se

presenten

El técnico Los técnicos si
realizara un resuelven bien
buen el problema
diagnéstico al técnico
equipo de
computo




HIPOTESIS

En la actualidad las organizaciones gubernamentales del estado de Michoacdn cuentan con
sistemas de informacion Web para brindar diferentes tipos de servicios al ciudadano como son
los siguientes: tramites, pagos de impuestos, consulta de informacion del gobierno, entre
otros, por lo cual es necesario desarrollar diferentes tipos de plataformas informaticas para las
areas administrativas para ofrecer un servicio de calidad y eficiente que coadyuve al

cumplimiento de metas y al correcto manejo organizacional.

El sistema de informacién Web es disefiado para ordenar y clasificar la informacion de las
actividades que realizan los técnicos del departamento de voz y datos en el area de soporte
técnico, asi mismo se podré realizar una auditoria del personal técnico, y la deteccion de las

fallas mas comunes en los equipos de computo.

Los propositos genéricos del sistema de informacion son: la deteccion de los reportes que son
atendidos, el seguimiento que se lleva a cabo para llegar a una solucién de calidad y eficiente,
identificar los conocimientos que domina el personal, detectar el area que presenta mas
problemas técnicos, asi como los habitos de uso que se emplea al manipular los equipos de

computo implicados.

“En la Secretaria de Educacion Publica es necesario implementar un sistema de informacion
Web disefiado a la medida que tendra la capacidad de proporcionar informacion de manera
rapida y eficaz, mostrar una informacion veraz, clasificada y ordenada; para el apoyo de la
toma de decisiones del jefe del departamento de voz y datos en la Secretaria de Educacion
Publica del Estado de Michoacan, lo anterior permitira la organizacion y la correcta

administracion del personal técnico que brinda el servicio de soporte técnico.”
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OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema de informacion Web para el departamento de voz y datos de la
Secretaria de Educacion Publica del Estado de Michoacan, para tener el control del personal

de las actividades que realizan los técnicos que brindan el servicio de soporte técnico.

OBJETIVOS PARTICULARES

Documentar el sistema de informacion para conocer los requerimientos de usuario y todo lo

necesario para aplicarlo en el area correspondiente.

Conocer todos los temas que se desarrollaran para el sistema de acuerdo a su estructura que

Ilevara para tener un mejor control sobre el sistema y seguridad.

Analizar y organizar la informacion que se genere, y detectar el empleado que mas se

desempefia por brindar un servicio de calidad y eficiente.

Disefiar un sistema de informacion web que brinde confianza y seguridad al momento de

manipularlo por el empleado usuario.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

En el proyecto de investigacion se desarroll6 un diagrama de Gantt para llevar la
implementacién de las actividades principales que son necesarias para el disefiar e
implementar con éxito el sistema de informacién Web como se muestra de la siguiente forma.

Figura 1.
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METODOLOGIA Y PROPUESTA DE SOLUCION

La investigacion es de tipo descriptiva donde se analizan todos los conceptos de un sistema de
informacion Web, sus funciones, componentes, y que funcion tiene en una organizacion

gubernamental.

En la investigacion se consultaron las diferentes tipos de fuentes como son las siguientes:
libros, blogs de Internet, revistas, por lo cual se analizara la informacion para que ésta sea
seleccionada y se desarrolle en el proyecto de investigacion.

En el departamento de voz y datos es necesario desarrollar una herramienta informatica para

tener el control del personal del area de soporte técnico, y clasificar la informacién generada.

El jefe del departamento de voz y datos detectd la necesidad del sistema pretendido, y se
procede a analizar la informacion, delimitar los tramos de control y alimentacién de la
informacion, se analiza el tipo de personal que manipularia el sistema de informacion Web, y
se disefian las pantallas adecuadas para que presente de manera confiable y en un entorno

seguro.

El beneficio que ofrece el sistema de informacion administrativo propuesto, se expresa en la
rapidez y precision de la informacion solicitada, la confiabilidad de los datos capturados y de

la informacion procesada resultante como soporte de apoyo a las decisiones.

Se analiza la informacion generada por el sistema en cuestion para realizar un reporte e
identificar a los técnicos que participan en la solucién de los problemas de manera mas eficaz,
caso por caso y asi tener una clasificacion diferenciadora y en grado de experiencia del

personal en el area de soporte técnico del departamento de voz y datos.
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Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

CAPITULO | ,
SISTEMAS DE INFORMACION

Los sistemas de Informacion (SI) estan cambiando la forma en que operan las organizaciones
actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras, pues automatizan los procesos
operativos de las empresas, proporcionan informacion de apoyo al proceso de toma de

decisiones, y facilitan el logro de ventajas competitivas a través de su implementacion.

Los sistemas de informacion son un conjunto de elementos orientados a la administracion,
organizacion, y disponibilidad de la informacion, por lo cual, son necesarios para cubrir una

necesidad u objetivo.

Los elementos que componen un sistema de informacion son los siguientes;

e La computadora, es decir, el hardware necesario para que el sistema de informacién
pueda operar.
e El recurso Humano, es el que interactta con la computadora, para registrar datos en el

sistema.

Los datos o Informacion que son introducidos para ser procesados y administrados para
generar la informacion deseada. Los programas que son ejecutados por la computadora para
que el sistema funcione. La comunicacién red que facilita el compartimiento de datos,
iméagenes, audio, y texto en forma electronica. Procedimientos se componen por politicas y

reglas de operacion para que el sistema de informacién funcione correctamente.
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TIPOS DE SISTEMAS

Los sistemas de informacion se desarrollan con diversos propositos, segun las necesidades de
la empresa. Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS, Transaction Processing
Systems) funcionan al nivel operativo de una organizacion, los sistemas de automatizacion de
la oficina (OAS, Office Automafion Systems) y los sistemas de trabajo del conocimiento
(KWS, Knowledge Work Systems) apoyan el trabajo al nivel del conocimiento. Los sistemas
de informacién gerencial (MIS, Management Information Systems) y los sistemas de apoyo a
la toma de decisiones (DSS, Decisién Support Systems) se encuentran entre los sistemas de
alto nivel. Los sistemas expertos aplican el conocimiento de los encargados de la toma de
decisiones para solucionar problemas estructurados especificos. Los sistemas de apoyo a
ejecutivos (ESS, Executive Support Systems) se encuentran en el nivel estratégico de la
administracion. Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones en grupos(GDSS, Group
Decisidon Support Systems) y los sistemas de trabajo corporativo apoyados por computadora
(CSCWS, Computer-Supported Collaborative Work Systems), descritos de manera mas
general, auxilian la toma de decisiones semiestructuradas o no estructuradas a nivel de grupo.

En la figura 2 se muestran los tipos de sistema de informacion.

-

Sistemas de
procesamiento
de transacciones

Sistemas de
automatizacion
de la oficina

Sistemas de trabajo
del conocimiento

/

Figura 2

1 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 2
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SISTEMAS DE PROCESAMIENTO DE TRANSACCIONES

Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS, Transaction Processing Systems) son
sistemas de informacion computarizada creados para procesar grandes cantidades de datos
relacionadas con transacciones rutinarias de negocios, como las néminas y los inventarios. Un
TPS elimina el fastidio que representa la realizacion de transacciones operativas necesarias y
reduce el tiempo que una vez fue requerido para llevarlas a cabo de manera manual, aunque

los usuarios aun tienen que capturar datos en los sistemas computarizados.

Los sistemas de procesamiento de transacciones expanden los limites de la organizacién dado
que le permiten interactuar con entornos externos. Es importante para las operaciones
cotidianas de un negocio, que estos sistemas funcionen sin ningun tipo de interrupcion, puesto
que los administradores recurren a los datos producidos por los TPS con el propdsito de obte-

ner informacion actualizada sobre el funcionamiento de sus empresas.?

2 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 2
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SISTEMAS DE AUTOMATIZACION DE LA OFICINA Y SISTEMAS DE
TRABAJO DEL CONOCIMIENTO

Existen dos clases de sistemas en el nivel del conocimiento de una organizacion. Los sistemas
de automatizacion de la oficina (OAS, OfficeAutomation Systems) apoyan a los trabajadores
de datos, quienes por lo general no generan conocimientos nuevos, sino mas bien analizan la
informacion con el proposito de transformar los datos o manipularlos de alguna manera antes
de compartirlos o, en su caso, distribuirlos formalmente con el resto de la organizacion y en
ocasiones mas alla de ésta. Entre los componentes mas comunes de un OAS estan el
procesamiento de texto, las hojas de calculo, la autoedicién, la calendarizacion electrénica y

las comunicaciones mediante correo de voz, correo electronico y videoconferencia.

Los sistemas de trabajo del conocimiento (KWS, Knowledge Work Systems) sirven de apoyo
a los trabajadores profesionales, como los cientificos, ingenieros y médicos, en sus esfuerzos
de creacion de nuevo conocimiento y dan a éstos la posibilidad de compartirlo con sus

organizaciones o con la sociedad.’

SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL

Los sistemas de informacién gerencial (MIS, Management Information Systems) no
reemplazan a los sistemas de procesamiento de transacciones, mas bien, incluyen el
procesamiento de transacciones. Los mismos son sistemas de informacién computarizados
cuyo propdsito es contribuir a la correcta interaccion entre los usuarios y las computadoras.
Debido a que requieren que los usuarios, el software [los programas de computo] y el
hardware (las computadoras, impresoras, etc.), funcionen de manera coordinada, los sistemas
de informacion gerencial dan apoyo a un espectro de tareas organizacionales mucho mas
amplio que los sistemas de procesamiento de transacciones, como el andlisis y la toma de

decisiones.

3 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 3
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Para acceder a la informacion, los usuarios de un sistema de informacion gerencial
comparten una base de datos comun. Esta almacena datos y modelos que ayudan al usuario a
interpretar y aplicar los datos. Los sistemas de informacion gerencial producen informacion
que se emplea en la toma de decisiones. Un sistema de informacion gerencial también puede
contribuir a unificar algunas de las funciones de informacion computarizadas de una

empresa, a pesar de que no existe como una estructura individual en ninguna parte de ésta.’

SISTEMAS DE APOYO A LA TOMA DE DECISIONES

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS, Decision Support Systems) constituyen
una clase de alto nivel de sistemas de informacion computarizada. Los DSS coinciden con los
sistemas de informacién gerencial en que ambos dependen de una base de datos para
abastecerse de datos. Sin embargo, difieren en que el DSS pone énfasis en el apoyo a la toma
de decisiones en todas sus fases, aunque la decisién definitiva es responsabilidad exclusiva
del encargado de tomarla. Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones se ajustan més al
gusto de la persona o grupo que los utiliza que a los sistemas de informacion gerencial
tradicionales. En ocasiones se hace referencia a ellos como sistemas que se enfocan en la in-

teligencia de negocios.

4 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 3
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SISTEMAS EXPERTOS E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La inteligencia artificial (Al, Artificial Inteligente) se puede considerar como el campo gene-
ral para los sistemas expertos. La motivacion principal de la Al ha sido desarrollar maquinas
que tengan un comportamiento inteligente. Dos de las lineas de investigacion de la Al son la
comprension del lenguaje natural y el andlisis de la capacidad para razonar un problema hasta
su conclusién ldgica. Los sistemas expertos utilizan las técnicas de razonamiento de la Al

para solucionar los problemas que les plantean los usuarios de negocios (y de otras areas).

Los sistemas expertos conforman una clase muy especial de sistema de informacién que se ha
puesto a disposicidn de usuarios de negocios gracias a la amplia disponibilidad de hardware y
software como computadoras personales (PC’S) y generadores de sistemas expertos. Un
sistema experto (también conocido como sistema basado en el conocimiento) captura y utiliza
el conocimiento de un experto para solucionar un problema especifico en una organizacion.
Observe que a diferencia de un DSS, que cede al responsable la toma de la decision definitiva,
un sistema experto selecciona la mejor solucién para un problema o una clase especifica de

problemas.

Los componentes basicos de un sistema experto son la base de conocimientos, un motor de
inferencia que conecta al usuario con el sistema mediante el procesamiento de consultas
realizadas con lenguajes como SQL (Structured Query Language, lenguaje de consultas
estructurado) y la interfaz de usuario. Profesionales conocidos como ingenieros de
conocimiento capturan la pericia de los expertos, construyen un sistema de computo que con-
tiene este conocimiento experto y lo implementan. Es muy factible que la construccion e
implementacion de sistemas expertos se constituya en el trabajo futuro de muchos analistas de

sistemas.®

5 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 3
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SISTEMAS DE APOYO A LA TOMA DE DESCICIONES EN GRUPO Y
SISTEMAS DE TRABAJO COLABORATIVO APOYADOS POR
COMPUTADORA
Cuando los grupos requieren trabajar en conjunto para tomar decisiones semiestructuradas o
no estructuradas, un sistema de apoyo a la toma de decisiones en grupo (GDSS, Group
Decision Support System) podria ser la solucion. Este tipo de sistemas, que se utilizan en
salones especiales equipados con diversas configuraciones, faculta a los miembros del grupo a
interactuar con apoyo electronico casi siempre software especializado y la asistencia de un
facilitador especial. Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones en grupo tienen el
proposito de unir a un grupo en la basqueda de la solucion a un problema con la ayuda de
diversas herramientas como los sondeos, los cuestionarios, la lluvia de ideas y la creacion de
escenarios. El software GDSS puede disefiarse con el fin de minimizar las conductas ne-
gativas de grupos comunes, como la falta de participacion originada por el miedo a las repre-
salias si se expresa un punto de vista impopular o contrario, el control por parte de miembros
elocuentes del grupo y la toma de decisiones conformista. En ocasiones se hace referencia a
los GDSS con el término mas general sistemas de trabajo colaborativo apoyados por
computadora (CSCWS, Computer-Supported Collaborative Work Systems), que pueden
contener el respaldo de un tipo de software denominado groupware para la colaboracién en

equipo a través de computadoras conectadas en red.®

6 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 4
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SISTEMAS DE APOYO A EJECUTIVOS

Cuando los ejecutivos recurren a la computadora, por lo general lo hacen en busca de métodos
que los auxilien en la toma de decisiones de nivel estratégico. Los sistemas de apoyo a
ejecutivos (ESS, Executive Support Systems) ayudan a estos Ultimos a organizar sus
actividades relacionadas con el entorno externo mediante herramientas graficas y de
comunicaciones, que por lo general se encuentran en salas de juntas o en oficinas corporativas
personales. A pesar de que los ESS dependen de la informacién producida por los TPS y los
MIS, ayudan a los usuarios a resolver problemas de toma de decisiones no estructuradas, que
no tienen una aplicacion especifica, mediante la creacién de un entorno que contribuye a
pensar en problemas estratégicos de una manera bien informada. Los ESS amplian y apoyan

las capacidades de los ejecutivos al darles la posibilidad de comprender sus entornos.

SISTEMAS DE PLANEACION DE RECURSOS EMPRESARIALES

Muchas organizaciones consideran los beneficios potenciales que se derivan de la integracion
de los diversos sistemas de informacion que existen en los diferentes niveles administrativos,
con funciones dispares. Esta integracion es precisamente el propdsito de los sistemas de
planeacion de recursos empresariales (ERP, Enterprise Resource Planning). El estableci-
miento de los sistemas ERP implica un enorme compromiso y cambio por parte de la orga-
nizacion. Es comdn que los analistas de sistemas desempefien el papel de asesores en los
proyectos de ERP que utilizan software patentado. Entre el software mas conocido de ERP se
encuentran SAP, PeopleSoft y paquetes de Oracle y J.D. Edwards. Algunos de estos paquetes

estan disefiados para migrar a las empresas a la Web.

Por lo general, los analistas y algunos usuarios requieren capacitacion, apoyo técnico y
mantenimiento por parte del fabricante para disefiar, instalar, dar mantenimiento, actualizar y

utilizar de manera apropiada un paquete de ERP en particular.’

7 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 4
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CAPITULO 1l
LASTICSY LA COMPETITIVIDAD

La competitividad se refiere a la capacidad de un pais para atraer y retener inversiones. La
situacion competitiva de México es pobre y su tendencia es aun peor, dejando al pais en una
posicion muy delicada frente a sus principales competidores. Las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones son grandes habilitadoras de competitividad, ya que mejoran la eficiencia
de todos los factores de produccion, ademéas de permitir nuevas formas de organizacion y

mayor transparencia e informacion en cualquier proceso.

La adopcion de TIC no es condicion suficiente para detonar los cambios en productividad que
permitirdn al pais revertir la tendencia negativa de la competitividad. Se requiere de una
nueva gestion de los negocios, liderazgo y mayores capacidades para potenciar el uso de la
tecnologia; de lo contrario, se podria presentar una “paradoja de productividad” como en los

afios noventa, donde las inversiones en TIC no rindieron los frutos esperados.®

COMPETITIVIDAD DE MEXICO

La apertura econdmica de las Gltimas dos décadas ha causado que crezca la importancia de la
competitividad de los paises. El crecimiento del comercio internacional causé que las
empresas de todo el mundo compitieran entre si. Hoy, las empresas que participan en la
economia global compiten en entornos econdémicos, sociales y culturales muy ajenos a su
experiencia historica. Estas enfrentan condiciones financieras y sistemas juridicos muy
diversos; operan con mano de obra e infraestructura altamente diferenciada y eso afecta los
costos, calidad y eficiencia de su produccion. Por ello, la definicion y medicién de
competitividad de diversos entornos es muy Util para guiar sus decisiones de produccion e
inversion y para orientar a los funcionarios publicos en el disefio de politicas para mejorar la

competitividad de los paises.

8 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA _ DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 18
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El interés por medir la competitividad de los paises ha dado como resultado distintos indices
como el del Foro Econdémico Mundial (WEF), el Instituto de Negocios de Laussane (IMD) vy,
recientemente, el del Instituto Mexicano para la Competitividad. Estos indices no soélo
permiten comparar las condiciones en que operan las empresas en diversos entornos, sino que
son un barémetro de la efectividad de las politicas pablicas de los gobiernos. Estas medidas
también son Utiles para los principales actores de la economia, ya que permiten detectar
aspectos econdémicos y de bienestar social que no son atendidos. Por esta razon, la medicion

de la competitividad es esencial para los agentes econémicos y los gobiernos del mundo. °

¢COMO SE MIDE LA COMPETITIVIDAD?

Asi como hay distintas formas de definir la competitividad, existen diferentes metodologias
para medirla. EI Foro Econdémico Mundial (WEF) y el Institute for Management and
Development (IMD) utilizan métodos que mezclan datos duros con percepciones provenientes
de encuestas que se realizan a empresarios de distintos paises. Las encuestas sirven para
recoger las opiniones de los inversionistas que, a la vez, dan una idea actual sobre la opinion
que tienen ellos de la situacion competitiva de los paises. Si bien permiten reflejar el juicio de
los empresarios sobre la situacion actual de los paises, tienden a tener una conducta volatil e
inestable. Lo anterior es su mayor virtud y debilidad, puesto que aunque permiten incorporar
las perspectivas del momento, tienden a magnificar la importancia de cuestiones coyunturales,

mas alla de lo que es conveniente para desarrollar politicas publicas de largo plazo.

Por esta razon, el IMCO decidi6 crear su propia metodologia para medir la competitividad a
partir de datos duros tomados de fuentes reconocidas internacionalmente. Utiliza muchos de
los mismos datos duros y fuentes que aprovechan las dos instituciones arriba referidas, pero
considera otros factores que son excluidos en los otros indices y se basa exclusivamente en

evidencia empirica sobre la situacion de los diversos paises incluidos en su analisis.

9 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA _DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 19
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La metodologia que el IMCO utilizo al crear su indice se basé en datos de una muestra de 45
paises para un periodo de cinco afios. Las variables que utilizd estan agrupadas en 10
subindices. Cada uno de estos subindices pretende objetivizar la situacion que guarda un
aspecto critico de la oferta competitiva de los 45 paises. Los datos permiten analizar la
relacion entre los diversos factores que definen la competitividad de un entorno y las

inversiones que se hacen en los paises.

El IMCO estim6 un modelo econométrico que muestra que hay una relacion estadisticamente
significativa y positiva entre los 10 subindices o factores de competitividad que definié y el
nivel de inversiones que se hace en los paises por persona que participa en la fuerza de trabajo
(PEA). Su modelo muestra que una mejora en la competitividad de cualquiera de los
subindices se traduce en inversiones por persona economicamente activa mas altas. Ademas,
al basarse en un modelo econométrico causal, el método de IMCO permite establecer las
ponderaciones relativas de cada uno de los 10 factores de competitividad (para mas

informacidn sobre la construccion del indice de IMCO consultar en: www.imco.org.mx).

A pesar que la metodologia de IMCO es original y diferente de la aplicada por otras
instituciones, los resultados que obtuvo apuntan en direcciones similares a las de otros indices
de competitividad. La correlacion con el indice del IMD es superior a 0.85, para la misma
muestra de paises, mientras que en el caso del WEF la correlacion es ain mayor (0.95) para la
misma muestra de paises, usando datos de 2004. El hecho de que haya una gran coincidencia
entre las calificaciones ordinales de IMCO y otras instituciones, significa que hay una
estrecha relacion estadistica entre lo que cada una de ellas esta midiendo; pero al basarse
estrictamente en datos duros, el método de analisis de IMCO facilita la tarea de construccion
de escenarios economicos para examinar la plausibilidad de diversas politicas publicas
conjuntas. En consecuencia, el método de IMCO facilita la tarea de los analistas economicos,
al permitirles examinar la relacion existente entre los subconjuntos de las variables
econdmicas incluidas en su modelo y el desempefio de los paises que compiten para atraer y

retener inversiones.
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El hecho de que haya una gran coincidencia entre las calificaciones ordinales de IMCO y
otras instituciones, significa que hay una estrecha relacion estadistica entre lo que cada una de
ellas estd midiendo; pero al basarse estrictamente en datos duros, el método de analisis de
IMCO facilita la tarea de construccion de escenarios econdémicos para examinar la
plausibilidad de diversas politicas publicas conjuntas. En consecuencia, el método de IMCO
facilita la tarea de los analistas econémicos, al permitirles examinar la relacion existente entre
los subconjuntos de las variables economicas incluidas en su modelo y el desempefio de los

paises que compiten para atraer y retener inversiones. *°

¢CUALES SON LOS FACTORES DE COMPETITIVIDAD DEL IMCO?

Cuando se discuten los problemas de competitividad, muchos analistas y empresarios entran
en polémica. Algunos afirman que las condiciones para potenciar el crecimiento de sus paises
estan relacionadas con el entorno politico y marco regulatorio, asi como con la falta de
financiamiento. Otros en cambio apuntan a altos impuestos y la inestabilidad
macroecondmica. La diversidad de opiniones sobre los factores que afectan la competitividad
de las empresas obliga a precisar métodos que permitan examinar cuales de estos factores son
importantes y hasta qué grado. EI método de IMCO define y precisa la competitividad a partir

de los 10 factores que se ilustran en la gréafica 1 a continuacion:

/ |10 factores de competitividad IMCO

“ Sectores econémicos con potencial
E Relaciones internacionales productivas

m Gobierno eficaz y eficiente
m Sectores precursores de clise dial (rslecomimicsciones, wrema fenanciers,

n Mercados de factores eficientes (rabag, capiol. energia, verra)
m Sistema politico estable y funcional

Macroeconomia estable

Sociedad incluyente, preparada y sana

“ Manejo ble del medio

“ Sistema de derecho confiable y objetive

Fuente: IMCO. Hacio un pacto de competitividod, 2005, /

Gréfica 1l

10 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA DIGITAL 2020 _AMITI_06.PDF
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La gréfica 1 muestra los factores que IMCO defini6 en su analisis de la competitividad del
pais. Los resultados que obtuvo en su ejercicio de medicion muestran que cada uno de los 10
factores de competitividad, que midié via subindices, tiene una relacion con el nivel de
inversion por PEA de los paises. Cada uno de los 10 factores de competitividad es
significativo, ninguno es suficiente para establecer un ambiente de alta competitividad. Por
ejemplo, un pais que tiene una situacion de estado de derecho poco confiable y objetivo
(factor 1) no desarrollara un alto nivel de competitividad. Lo anterior no quiere decir que este
factor sea el Unico a desarrollar, ni siquiera significa que sea el mas importante o el de mayor
peso, sino que es indispensable para ser altamente competitivo. En el estudio “Hacia un pacto
de competitividad” se comprobo que todos los factores son significativos y afectan de forma

similar los movimientos hacia estadios mas altos de competitividad.

Los adjetivos y adverbios que IMCO utiliza en el modelo conceptual que muestra la gréfica 1
pretenden comunicar como deben ser las condiciones para apuntalar la competitividad de los
paises. Por ello, en este capitulo no se entrara en mayor detalle, pero el lector interesado en
entender mejor el significado de cada uno de los factores de competitividad puede encontrar
una breve descripcion de estos factores en el Apéndice 1. También encontrard una lista de
cada uno de los indicadores que se incorporaron a los 10 subindices (factores de
competitividad). El lector interesado en profundizar debe consultar la pagina electronica:

www.imco.org.mx.**

11 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA _DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 21
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SITUACION COMPETITIVA DE MEXICO

Los 10 factores juntos determinan la posicion de Meéxico en el indice general de

competitividad del IMCO. En él, México ocupa la posicion 31 de las 45 economias que se
incluyeron en su analisis (gréafica 2).

Indice general de competitividad IMCO
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Grafica 2

La grafica 2 muestra, por un lado, la posicion de México con relacion a sus competidores y
socios comerciales. Como ya se ha dicho, el indice de IMCO esta estrechamente vinculado
con el nivel de inversiones que se hacen en relacion a la poblacién econdmicamente activa.

Por ello, la competitividad de los paises se refleja en las inversiones que los paises puedan
atraer y retener.
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En esta métrica, México esta en un nivel intermedio. Recibe la cuarta parte de las inversiones
por trabajador que obtienen los paises mas competitivos. O sea, México alcanza 3,150 ddlares
de inversiones por trabajador, en comparacion con los mas de 12 mil délares de inversiones
que se hacen en las economias méas desarrolladas y competitivas por cada trabajador. Por el
contrario, en México se hacen inversiones cuatro veces mas altas por trabajador que las que se
hacen en los paises menos competitivos. La situacion competitiva actual del pais es baja,
incluso cuando se compara con la de los paises del entorno econémico de Mexico (resaltados
en amarillo en la gréfica 2); es decir, aquellos cuyo PIB per cépita es mas/menos el 60 por
ciento del PIB per cépita de México. Lo anterior subraya el deterioro que sufre la
competitividad del pais. De hecho, cuando se analiza la situacion competitiva de México,
examinando la situacion de los diez factores de competitividad, se trasluce por qué la

economia avanza a ritmo tan lento.

A saber, la situacion competitiva de México, medida con base en cada uno de los indicadores
de IMCO, muestra que el pais dista mucho de lograr estandares de competitividad en
cualquiera de los 10 subindices. Ademas, no esta entre los primeros diez paises en ninguno de
los factores de competitividad. Su mejor calificacion la obtiene en la situacién que guardan
sus relaciones internacionales e incluso, en este caso, obtiene una calificacion mediana. En
cambio, en dos de los subindices Manejo sustentable del medio ambiente y Mercados de
factores de produccidn eficientes esta entre los tres paises de peor desempefio competitivo. La
situacion de los mercados de factores de produccion confirma la importancia que le dio el
gobierno del presidente Fox a la busqueda de reformas para el mercado laboral y el sector
energetico.

En suma, el Indice Internacional de México y el analisis de IMCO ratifican que México

requiere instrumentar acciones de todo tipo para mejorar su situacién competitiva actual.

12 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA _DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 23
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LAS TIC'S EN EL GOBIERNO

El gobierno es uno de los principales usuarios de las TIC. Por medio de su uso puede ganar
eficiencia y ser mas efectivo en el cumplimiento de sus funciones bésicas. La forma en que las
use también puede impulsar la adopcion de TIC en el pais, puesto que al utilizarlas para
proveer servicios a los ciudadanos, establece las condiciones necesarias para que se expandan
a lo largo de toda la economia. Mediante sus acciones, el gobierno se convierte en un agente
de cambio que promueve el uso de las TIC en la economia. Dicho rol lo desempefa
utilizandolas en los servicios que presta, asi como promoviendo su uso para cambiar la forma

de trabajar en el pais.

Algunos de los usos que las TIC pueden tener en el gobierno son simplemente formas nuevas,
mas eficientes o eficaces de cumplir sus funciones tradicionales; en estos casos, su impacto
sera relativamente limitado. Pero también puede introducir cambios trascendentes. Por
ejemplo, el gobierno puede decidir sustituir los medios de pago tradicionales con medios
electronicos. Tal paso transformaria la totalidad de las transacciones econdmicas que se
realizan en el pais; de esta forma puede ser un poderoso agente de cambio y modernizacion en

la economia.

A continuacion se analiza como el gobierno esta utilizando la tecnologia en la provision de los
servicios que presta. Como se verd, muchos de los cambios que ha introducido pueden actuar

como poderosos detonadores de cambios adicionales.

Enseguida se ahondara sobre la situacion, los principales retos y el estado de implementacion
de TIC en gobierno.*®

13 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA _DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 85
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GOBIERNO EN LINEA

La capacidad de poner tramites del gobierno en linea para hacerlos mas faciles y expeditos, es
una de las principales oportunidades que tienen los gobiernos para servir mejor a sus
ciudadanos. La clave esta en usar las TIC de manera intensiva para reducir costos y mejorar la
comunicacion con los ciudadanos. México no es la excepcion e inclusive es reconocido como
uno de los paises que mas ha avanzado en la utilizacion de las TIC para comunicarse con la
ciudadania y proveer servicios en linea. Abundan los ejemplos: el pago de impuestos es en
linea; las bases para las licitaciones de compras del gobierno se publican en Internet; se
pueden programar citas con las areas de atencidn del gobierno en linea, etc. En esta seccion
analizaremos los avances del gobierno en linea, revisando dos aspectos de su funcionamiento.
En primer lugar, lo que se ha hecho para manejar servicios de gobierno en linea (tanto
usuarios personas fisicas, como empresas). En segundo lugar, la forma como el gobierno esta
incentivando la participacion ciudadana para empoderarlos y hacerlos participes en la toma de

decisiones del pais.

a) Servicios de e-gobierno

Los resultados del avance de e-gobierno son sorprendentes, a tal punto que México ocupa el
sexto lugar en un ranking de Naciones Unidas en e-participacion participacion y esta en el
décimo primer lugar en materia de sofisticacion y madurez de los servicios gubernamentales
en linea que estan disponibles. Por ello, se ve a México como uno de los diez paises que mas

ha progresado en sus estrategias de e-gobierno.

En el Reporte Global sobre Aptitud de e-gobierno difundido por la ONU (2005), México esta
en el lugar 31 entre 191 paises evaluados, y es el segundo pais de America Latina, despues de

Chile. Entre los logros que se comentan estan:

» Implementacion del Sistema Electronico de Contrataciones Gubernamentales
(COMPRANET), que es el primer sistema de licitaciones publicas gubernamentales via
intranet en America Latina, para permitir mayor transparencia al proceso de adquisiciones
y contrataciones de bienes y servicios del gobierno federal. Durante 2005 se realizaron
mas de 12 mil licitaciones publicas electronicas, que representan el 42 por ciento del total
de las compras del gobierno.

Pagina 17



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

» El programa del IMSS en linea, que ha beneficiado a méas de 12 millones de trabajadores
(92 por ciento de los trabajadores afiliados), al reducir el nmero de tramites y el tiempo
de espera para hacer consultas y solicitudes.

» EIl e-SAT ha facilitado las obligaciones fiscales. De mayo de 2004 a mayo de 2005, el
SAT recibi6 un total de 386 mil declaraciones de personas morales; es decir, el 99.8 por
ciento de las declaraciones de los grandes contribuyentes. De personas fisicas con
obligacion de declarar, se recibieron casi un millon, lo que representa el 80 por ciento de
los causantes en esta categoria. EI uso de la firma electronica para verificar la identidad
de los contribuyentes ha sido muy importante.

» En 2005 se unificé la base de datos de arraigos judiciales e impedimentos
administrativos para consulta en linea, a fin de evitar otorgar pasaportes a individuos
sujetos a algun proceso penal. Ademas, la emision de pasaportes se redujo de 24 horas
habiles a 45 minutos.

» EI INFONAVIT, con la instalacion de méas de 120 kioscos a nivel nacional y un centro de
atencion telefénica interactiva que recibe en promedio 1.2 millones Ilamadas al mes, ha
impulsado de manera importante los programas de adquisicion de vivienda de interés
social. A través de su pagina atendié en promedio a 290 mil visitantes mensuales en
2005, lo que permiti6 concretar 21,900 diferentes transacciones diarias con los
solicitantes.

> Haber incrementado exponencialmente el nimero de tramites en linea del gobierno
federal.

> Indiscutiblemente, los logros que se han alcanzado son muy importantes; sin embargo, en
su evaluacion del gobierno en linea de México la OCDE expuso:

“El liderazgo de la Oficina de la Presidencia ha sido el factor clave que ha permitido avances
en la estrategia de gobierno electronico. Sin embargo, es tiempo de pasar a una etapa de
mayor institucionalizacion, la cual debe consistir en proveer reglas claras para la rendicion de

. . . . ., . , <z 14
cuentas organizacionales y mejorar la coordinacion sin crear mas regulacion”.

14 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 11
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LAS TICS FACILITAN LA PARTICIPACION CIUDADANA EN MEXICO

También ha habido avances en la participacion ciudadana gracias al gobierno electronico. De
acuerdo a la ONU, México se encuentra entre los 6 paises del mundo que mejor atencion
brinda a sus ciudadanos a través de las paginas de dependencias publicas federales. Ademas,
existe en la oficina de la Presidencia de la Republica un sistema para dar atencion a los
ciudadanos que quieren comunicarse con el Presidente, mediante el uso de tecnologias de
punta que permiten el seguimiento de todas las quejas y solicitudes que se dirigen a él. No
obstante lo anterior, ain no se integran los servicios de atencion al ciudadano de tal forma que
exista atencion en linea, por teléfono y en persona, y que en todas estas modalidades se

ofrezca un servicio estandarizado de clase mundial a todos los ciudadanos.

También falta crear un portal de e-participacion con foros abiertos a la participacion
ciudadana, en los que intervengan los ciudadanos y sus representantes politicos e incluso
permitan la votacion en linea. El portal ciudadano www.gob.mx, creado para darle mayor
participacion a la ciudadania no ha servido a este propdsito..us EI Foro de Democracia recibio
solo 30 mensajes en 20 meses de existencia; en su mayoria son de sélo dos ciudadanos. En la
actualidad, hay mucho campo para mejorar la participacion en linea, ya que varios de los
portales del gobierno estan estructurados con base en la institucion y no en el ciudadano..s En
general, los portales tienen problemas de inconsistencia y no cuentan con un indice que
permita evaluar la satisfaccion de usuario. Tampoco toman en consideracion ciudadanos que
hablan lenguas indigenas, ni discapacitados. Los retos anteriores muestran la carencia de una
politica de Estado sobre el gobierno electrénico. Aunque hay avances innegables, también es
evidente que los esfuerzos emprendidos, tanto a nivel de agencias del gobierno federal como
de gobiernos estatales y municipales, todavia no se consolidan y estan lejos de lograr su
méaximo potencial. Ante ello, es indudable que el principal reto para el pr6ximo gobierno en lo

referente al gobierno electrénico, es la institucionalizacién y consolidacién del mismo.™

15 AMITI, C. F. (2006). VISION MEXICO 2020. RECUPERADO EL 27 DE 11 DE 2013, DE IMCO.ORG.MX:
HTTP://IMCO.ORG.MX/WP-CONTENT/UPLOADS/2006/12/RE_AGENDA _DIGITAL_2020_AMITI_06.PDF PAGINA 115
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CAPITULO Il

INTEGRACION A LAS TECNOLOGIAS DE LOS SISTEMAS
ROLES DEL ANALISTA DE SISTEMAS

El analista de sistemas evalla de manera sistematica el funcionamiento de un negocio
mediante el examen de la entrada y el procesamiento de datos y su consiguiente produccion
de informacion, con el propdésito de mejorar los procesos de una organizacion. Muchas
mejoras incluyen un mayor apoyo a las funciones de negocios a traves del uso de sistemas de
informacion computarizados. Esta definicién pone énfasis en un enfoque sisteméatico y
metodico para analizar y en consecuencia mejorar lo que sucede en el contexto especifico

creado por un negocio.

Nuestra definicion de analista de sistemas es amplia. El analista debe tener la capacidad de
trabajar con todo tipo de gente y contar con suficiente experiencia en computadoras. El
analista desempefia diversos roles, en ocasiones varios de ellos al mismo tiempo. Los tres ro-
les principales del analista de sistemas son el de consultor, experto en soporte técnico y agente

de cambio.®

EL ROL DE CONSULTOR DEL ANALISTA DE SISTEMAS

Con frecuencia, el analista de sistemas desempefia el rol de consultor para un negocio vy, por
tanto, podria ser contratado de manera especifica para enfrentar los problemas de sistemas de
informacién de una empresa. Esta contratacion se puede traducir en una ventaja porque los
consultores externos tienen una perspectiva fresca de la cual carecen los demas miembros de
una organizacion. También se puede traducir en una desventaja porque alguien externo nunca
conocera la verdadera cultura organizacional. En su funcion de consultor externo, usted
dependera en gran medida de los métodos sisteméaticos que se explican en este libro para
analizar y disefiar sistemas de informacion apropiados para una empresa en particular.
Ademas, tendra que apoyarse en los usuarios de los sistemas de informacion para entender la

cultura organizacional desde la perspectiva que tienen ellos.

16 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 8
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EL ROL DE EXPERTO EN SOPORTE TECNICO DEL ANALISTA DE
SISTEMAS
Otro rol que tendra que desempefiar es el de experto en soporte técnico dentro de la empresa
en la cual labora de manera regular. En este rol el analista recurre a su experiencia profesional
con el hardware y software de computo y al uso que se le da en el negocio. Con frecuencia,
este trabajo no implica un proyecto completo de sistemas, sino méas bien la realizacion de
pequefias modificaciones o la toma de decisiones que se circunscriben a un solo

departamento.

Como experto de soporte técnico, usted no esta a cargo del proyecto; tan sélo actta como
recurso para aquellos que si lo estan. Si usted es un analista de sistemas contratado por una
empresa de manufactura o servicios, gran parte de sus actividades podrian ajustarse a este

rol.t’

EL ROL DE AGENTE DE CAMBIO DEL ANALISTA DE SISTEMAS

El rol méas completo y de mayor responsabilidad que asume el analista de sistemas es el de
agente de cambio, ya sea interno o externo para la empresa. Como analista, usted es un agente
de cambio si desempefia cualquiera de las actividades relacionadas con el ciclo de vida del
desarrollo de sistemas (que se explicara en la siguiente seccion) y esta presente en la empresa
durante un largo periodo (de dos semanas a mas de un afio). Un agente de cambio se puede
definir como alguien que sirve de catalizador para el cambio, desarrolla un plan para el

cambio y coopera con los demas para facilitar el cambio.

Su presencia en el negocio inicia el cambio. Como analista de datos, usted debe estar
consciente de este hecho y utilizarlo como punto de partida para su analisis. De ahi que tenga
que interactuar con los usuarios y la administracion (si no son uno solo y el mismo) desde el
principio de su proyecto. Sin su colaboracion usted no podria entender lo que ocurre en una

organizacion y el cambio real nunca se daria.

17 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 8
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Si el cambio (es decir, las mejoras al negocio que se pueden concretar mediante los sistemas
de informacion) parece factible después de efectuar el andlisis, el siguiente paso es desarrollar
un plan para el cambio de manera conjunta con quienes tienen la facultad de autorizarlo. Una
vez que se haya alcanzado el consenso acerca de los cambios por realizar, usted tendra que

interactuar constantemente con quienes vayan a cambiar.

En su calidad de analista de sistemas desempefiando la funcién de agente de cambio, debe
promover un cambio que involucre el uso de los sistemas de informacion. También es parte
de su tarea ensefiar a los usuarios el proceso del cambio, ya que las modificaciones a un
sistema de informacion no sélo afectan a éste sino que provocan cambios en el resto de la

organizacion.'®

CUALIDADES DEL ANALISTA DE SISTEMAS

De las descripciones anteriores sobre los roles que desempefia el analista de sistemas, se
deduce facilmente que el analista exitoso debe contar con una amplia gama de cualidades.
Hay una gran diversidad de personas trabajando como analistas de sistemas, por lo que
cualquier descripcion que intente ser general esta destinada a quedarse corta en algin sentido.
No obstante, la mayoria de los analistas de sistemas tienen algunas cualidades comunes.

En primer lugar, el analista es un solucionador de problemas. Es una persona que aborda
como un reto el analisis de problemas y que disfruta al disefiar soluciones factibles. Cuando es
necesario, el analista debe contar con la capacidad de afrontar sistematicamente cualquier
situacion mediante la correcta aplicacion de herramientas, técnicas y su experiencia. El
analista también debe ser un comunicador con capacidad para relacionarse con los demas
durante extensos periodos. Necesita suficiente experiencia en computacion para programar,
entender las capacidades de las computadoras, recabar los requisitos de informacion de los
usuarios y comunicarlos a los programadores. Asimismo, debe tener una ética personal y

profesional firme que le ayude a moldear las relaciones con sus clientes.

18 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 9
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El analista de sistemas debe ser una persona auto disciplinada y auto motivada, con la
capacidad de administrar y coordinar los innumerables recursos de un proyecto, incluyendo a
otras personas. La profesion de analista de sistemas es muy exigente; pero es una profesion en

constante evolucién que siempre trae nuevos retos.*®

EL CICLO DE VIDA DEL DESARROLLO DE SISTEMAS

A lo largo de este capitulo, nos hemos referido al enfoque sistematico que el analista toma en
relacion con el anélisis y disefio de sistemas de informacidn. Gran parte de este enfoque se
incluye en el ciclo de vida del desarrollo de sistemas (SDLC, Systems Development Life
Cycle). EI SDLC es un enfoque por fases para el andlisis y el disefio cuya premisa principal
consiste en que los sistemas se desarrollan mejor utilizando un ciclo especifico de actividades

del analista y el usuario.

Los analistas no se ponen de acuerdo en la cantidad de fases que incluye el ciclo de vida del
desarrollo de sistemas, pero en general alaban su enfoque organizado. Aqui hemos dividido el

ciclo en siete fases, como se aprecia en la figura 3.

CICLO DE VIDA DE UN SISTEMA DE INFORMACION

1. ldentificacion de problimas, 2. Detenminacion
oportunidades de o= requerimientos
¥ abjetives de uswario
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7. Implementacion ¥ necesidades

evalugeion

del sisterna
del sislerna C L
4. Disefio del
6 Pruehas Sistema Recomendado
y Mantenimiento 3. Desarrolla y
del Sisterna documentacidn del
software
Figura 3

19 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 9
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A pesar de que cada fase se explica por separado, nunca se realiza como un paso aislado. Méas
bien, es posible que varias actividades ocurran de manera simultanea, y algunas de ellas
podrian repetirse. Es méas practico considerar que el SDLC se realiza por fases (con
actividades en pleno apogeo que se traslapan con otras hasta terminarse por completo) y no en

pasos aislados.?’

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS, OPORTUNIDADES Y OBJETIVOS

En esta primera fase del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista se ocupa de
identificar problemas, oportunidades y objetivos. Esta etapa es critica para el éxito del resto
del proyecto, pues a nadie le agrada desperdiciar tiempo trabajando en un problema que no
era el que se debia resolver. La primera fase requiere que el analista observe objetivamente lo

que sucede en un negocio.

A continuacion, en conjunto con otros miembros de la organizacion, el analista determina con
precision cuéles son los problemas. Con frecuencia los problemas son detectados por alguien
mas, y ésta es la razon de la llamada inicial al analista. Las oportunidades son situaciones que
el analista considera susceptibles de mejorar utilizando sistemas de informacion
computarizados. El aprovechamiento de las oportunidades podria permitir a la empresa

obtener una ventaja competitiva o establecer un estandar para la industria.

La identificacion de objetivos también es una parte importante de la primera fase. En primer
lugar, el analista debe averiguar lo que la empresa trata de conseguir. A continuacion, podréa
determinar si algunas funciones de las aplicaciones de los sistemas de informacion pueden
contribuir a que el negocio alcance sus objetivos aplicAndolas a problemas u oportunidades
especificos. Los usuarios, los analistas y los administradores de sistemas que coordinan el
proyecto son los involucrados en la primera fase. Las actividades de esta fase consisten en
entrevistar a los encargados de coordinar a los usuarios, sintetizar el conocimiento obtenido,

estimar el alcance del proyecto y documentar los resultados.

20 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 10
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El resultado de esta fase es un informe de viabilidad que incluye una definicion del problema
y un resumen de los objetivos. A continuacion, la administracion debe decidir si se sigue
adelante con el proyecto propuesto. Si el grupo de usuarios no cuenta con fondos suficientes,
si desea atacar problemas distintos, o si la solucién a estos problemas no amerita un sistema

de cémputo, se podria sugerir una solucion diferente y el proyecto de sistemas se cancelaria.?

DETERMINACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

La siguiente fase que enfrenta el analista es la determinacion de los requerimientos de
informacion de los usuarios. Entre las herramientas que se utilizan para determinar los
requerimientos de informacion de un negocio se encuentran métodos interactivos como las
entrevistas, los muestreos, la investigacion de datos impresos y la aplicacion de cuestionarios;
métodos que no interfieren con el usuario como la observacion del comportamiento de los
encargados de tomar las decisiones y sus entornos de oficina, al igual que métodos de amplio

alcance como la elaboracion de prototipos.

El desarrollo répido de aplicaciones (RAD, Rapid Application Developmeni) es un enfoque
orientado a objetos para el desarrollo de sistemas que incluye un método de desarrollo (que
abarca la generacion de requerimientos de informacion) y herramientas de software. En este
libro se aborda en el capitulo 6, en conjunto con la elaboracién de prototipos, por-que su
enfoque filosofico es similar, aunque su método para crear un disefio con rapidez y obtener

una pronta retroalimentacidn por parte de los usuarios es un poco diferente.

En la fase de determinacién de los requerimientos de informacién del SDLC, el analista se
esfuerza por comprender la informacion que necesitan los usuarios para llevar a cabo sus
actividades. Como puede ver, varios de los métodos para determinar los requerimientos de
informacién implican interactuar directamente con los usuarios. Esta fase es util para que el
analista confirme la idea que tiene de la organizacion y sus objetivos. En ocasiones solo
realizan las dos primeras fases del ciclo de vida del desarrollo de sistemas. Esta clase de
estudio podria tener un propdsito distinto y por lo general la lleva a la préactica una

especialista conocida como analista de informacion (1A, Information Analysis).

21 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 10

Pagina 25



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

Los implicados en esta fase son el analista y los usuarios, por lo general trabajadores y
gerentes del area de operaciones. El analista de sistemas necesita conocer los detalles de las
funciones del sistema actual: el quién (la gente involucrada), el qué (la actividad del negocio),
el donde (el entorno donde se desarrollan las actividades), el cuando (el momento oportuno) y
el como (la manera en que se realizan los procedimientos actuales) del negocio que se estudia.
A continuacion el analista debe preguntar la razon por la cual se utiliza el sistema actual.
Podria haber buenas razones para realizar los negocios con los métodos actuales, y es
importante tomarlas en cuenta al disefiar un nuevo sistema. Sin embargo, si la razén de ser de
las operaciones actuales es que "siempre se han hecho de esta manera", quiza sera necesario

que el analista mejore los procedimientos.

La reingenieria de procesos de negocios podria ser Util para conceptualizar el negocio de una
manera creativa. Al término de esta fase, el analista debe conocer el funcionamiento del
negocio y poseer informacion muy completa acerca de la gente, los objetivos, los datos y los

procedimientos implicados.??

ANALISIS DE LAS NECESIDADES DEL SISTEMA

La siguiente fase que debe enfrentar el analista tiene que ver con el andlisis de las necesidades
del sistema. De nueva cuenta, herramientas y técnicas especiales auxilian al analista en la
determinacion de los requerimientos. Una de estas herramientas es el uso de diagramas de
flujo de datos para graficar las entradas, los procesos y las salidas de las funciones del negocio
en una forma grafica estructurada. A partir de los diagramas de flujo de datos se desarrolla un
diccionario de datos que enlista todos los datos utilizados en el sistema, asi como sus

respectivas especificaciones.

Durante esta fase el analista de sistemas analiza también las decisiones estructuradas que se
hayan tomado. Las decisiones estructuradas son aquellas en las cuales se pueden determinar
las condiciones, las alternativas de condicion, las acciones y las reglas de accion. Existen tres
métodos principales para el analisis de decisiones estructuradas: espafiol estructurado, tablas y

arboles de decision.

22 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
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En este punto del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista prepara una propuesta de
sistemas que sintetiza sus hallazgos, proporcionan un analisis de costo/beneficio de las
alternativas y ofrece, en su caso, recomendaciones sobre lo que se debe hacer. Si la
administracion de la empresa considera factible alguna de las recomendaciones, el analista
sigue adelante. Cada problema de sistemas es Unico, y nunca existe solo una solucion
correcta. La manera de formular una recomendacion o solucion depende de las cualidades y la

preparacion profesional de cada analista.”®

DISENO DEL SISTEMA RECOMENDADO

En la fase de disefio del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista utiliza la
informacion recopilada en las primeras fases para realizar el disefio logico del sistema de
informacién. El analista disefia procedimientos precisos para la captura de datos que aseguran
que los datos que ingresen al sistema de informacion sean correctos. Ademas, el analista
facilita la entrada eficiente de datos al sistema de informacién mediante técnicas adecuadas de
disefio de formularios y pantallas.

La concepcién de la interfaz de usuario forma parte del disefio l6gico del sistema de
informacion. La interfaz conecta al usuario con el sistema y por tanto es sumamente

importante.

Entre los ejemplos de interfaces de usuario se encuentran el teclado (para teclear preguntas y
respuestas), los menlis en pantalla (para obtener los comandos de usuario) y diversas
interfaces graficas de usuario (GUIs, Graphical User Interfaces) que se manejan a través de un

raton o una pantalla sensible al tacto.

23 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
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La fase de disefio también incluye el disefio de archivos o bases de datos que almacenarén
gran parte de los datos indispensables para los encargados de tomar las decisiones en la
organizacion. Una base de datos bien organizada es el cimiento de cualquier sistema de
informacidn. En esta fase el analista también interactGa con los usuarios para disefiar la salida

(en pantalla o impresa) que satisfaga las necesidades de informacion de estos Gltimos.

Finalmente, el analista debe disefiar controles y procedimientos de respaldo que protejan al
sistema y a los datos, y producir paquetes de especificaciones de programa para los
programadores. Cada paquete debe contener esquemas para la entrada y la salida,
especificaciones de archivos y detalles del procesamiento; también podria incluir arboles o
tablas de decision, diagramas de flujo de datos, un diagrama de flujo de sistema, y los

nombres y funciones de cualquier rutina de cédigo previamente escrita.*

24 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 12
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DESARROLLO Y DOCUMENTACION DEL SOFTWARE

En la quinta fase del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista trabaja de manera
conjunta con los programadores para desarrollar cualquier software original necesario. Entre
las técnicas estructuradas para disefiar y documentar software se encuentran los diagramas de
estructura, los diagramas de Nassi-Shneiderman y el pseudocddigo. El analista se vale de una

0 mas de estas herramientas para comunicar al programador lo que se requiere programar.

Durante esta fase el analista también trabaja con los usuarios para desarrollar documentacion
efectiva para el software, como manuales de procedimientos, ayuda en linea y sitios Web que
incluyan respuestas a preguntas frecuentes (FAQ, FrequentlyAsked Questions) en archivos
"Léame" que se integraran en el nuevo software. La documentacién indica a los usuarios
como utilizar el software y lo que deben hacer en caso de que surjan problemas derivados de

este uso.

Los programadores desempefian un rol clave en esta fase porque disefian, codifican y
eliminan errores sintacticos de los programas de computo. Si el programa se ejecutard en un
entorno de mainframe, se debe crear un lenguaje de control de trabajos (JCL, Job Control
Lenguaje). Para garantizar la calidad, un programador podria efectuar un repaso estructurado
del disefio o del codigo con el propdsito de explicar las partes complejas del programa a otro

equipo de programadores.”®

25 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
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CAPITULO IV
TECNOLOGIA CILIENTE/SERVIDOR

El modelo cliente/servidor (C/S), la computacion cliente/servidor, la tecnologia
cliente/servidor y la arquitectura cliente/servidor se refieren a un modelo de disefio que se
puede pensar como aplicaciones que se ejecutan en una red de area local (LAN). En términos
muy basicos, puede describir que el cliente solicita y que el servidor ejecuta o de alguna
forma realiza las solicitudes de trabajo. Las computadoras en la red se programan para
desempefiar eficazmente el trabajo dividiendo las tareas de procesamiento entre clientes y
servidores. La figura 4 muestra como se podria configurar un modelo cliente/servidor con una

LAN. Observe que varios "clientes™ se describen como estaciones de trabajo del usuario.

Cuando piensa en el modelo cliente/servidor, debe pensar en un sistema que coloca a los
usuarios como el centro del trabajo, con su interaccion con datos que son el concepto clave.
Aunque hay dos elementos funcionando el cliente y el servidor el objetivo del modelo C/S es
que los usuarios lo vean como un sistema. De hecho, se espera que los usuarios no adviertan
cdémo desempefia la red cliente/servidor su procesamiento distribuido, debido a que debe tener
la apariencia de un sistema unificado. En una red de igual a igual, las PCS pueden actuar

como el servidor o el cliente, dependiendo de los requerimientos de la aplicacion.

Clientes como parte del modelo C/S que usa una LAN Cuando ve el término cliente, podria
pensar en personas o0 usuarios; por ejemplo, hablamos de “clientes de nuestra préactica de
consultoria”. Sin embargo, en el modelo C/S el término cliente no se refiere a las personas,
sino a maquinas conectadas a la red que son sitios tipicos de entrada al sistema
cliente/servidor que se usa por los humanos. Por lo tanto, los clientes podrian ser
computadoras de escritorio conectadas a la red, una estacion de trabajo o computadoras

portéatiles o cualquier otra forma en que el usuario puede entrar al sistema.

Pagina 30



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

Al usar una interfaz gréafica de usuario (GUI), los individuos normalmente interactian en
forma directa sélo con la parte del cliente. Las estaciones de trabajo del cliente usan
programas mas pequefios que residen en el cliente para hacer el procesamiento en primer
plano (contrario al procesamiento en segundo plano, mencionado mas adelante), incluyendo
comunicacion con el usuario. Si una aplicacion se denomina aplicacion basada en el cliente, la
aplicacion reside en una computadora cliente y no se puede acceder por otros usuarios en la
red. Observe que las aplicaciones basadas en el cliente requieren una instalacion separada en

cada estacion de trabajo si la LAN no ha comprado una licencia de sitio.*®

CLIENTE 1 CLIENTE 2 CLIENTE 3

ROUTER

SERVIDOR

BASE DE DATOS

Figura 4

26 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL MODELO CLIENTE SERVIDOR

Analisis de las ventajas y desventajas del modelo C/S Aunque muchas compafias
rapidamente solicitaron sistemas cliente/servidor, la experiencia de los primeros en adoptarlos
indica que no siempre son la mejor solucion a los problemas informéticos de la organizacion.
Con frecuencia, se pide al disefiador de sistemas que avale un modelo C/S que ya esta en
funcionamiento. Asi como con cualquier otra propuesta de computo corporativa en cuya
creacion usted no haya tenido una parte activa, debe revisar el plan cuidadosamente. ¢La
cultura de la organizacion apoyara un modelo C/S? ;Qué cambios se deben hacer en la cultura
informal y en los procedimientos de trabajo formales para que un modelo C/S se pueda usar a

toda su capacidad? ¢ Cual debe ser su papel como analista de sistemas en esta situacion?

Aungue uno de los beneficios mencionados del modelo C/S son los costos mas bajos del
procesamiento, hay muy pocos datos reales disponibles para demostrarlo (aun cuando hay
alguna evidencia anecddtica para apoyar esta aseveracion). Hay costos de cambio y costos
iniciales sumamente bien documentados asociados con una migracion hacia una arquitectura
C/S. Las aplicaciones para el modelo C/S se deben escribir como dos componentes de
software separados, cada uno corriendo en maquinas separadas, pero deben aparecer como si
operaran como una aplicacion. EI modelo C/S es mas caro que otras opciones que usan
terminales, en lugar de computadoras personales, para acceder a computadoras remotas. Sin
embargo, usar el modelo C/S permite usar mayor poder de computo y brinda una mejor
oportunidad de personalizar las aplicaciones. Sin el apoyo y la estructura organizacional
requeridos para comprender el potencial de poner la autoridad de la toma de decisiones al
nivel del usuario, y por consiguiente mas cerca de los clientes, este beneficio no tiene

sentido.?’

27 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
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WORLD WIDE WEB

World Wide Web es un armazén arquitectonico para acceder a documentos vinculados
distribuidos en miles de maquinas de toda Internet; en diez afios, pasé de ser una manera de
distribuir datos sobre fisica de alta energia a la aplicacion que millones de personas piensan
que es “Internet”. Su enorme popularidad se deriva del hecho de que tiene una interfaz grafica
atractiva que es facil de usar por los principiantes y proporciona un enorme cumulo de

informacidn sobre casi cualquier tema concebible, desde aborigenes hasta zoologia.

Web (también conocida como WWW) comenzo en 1989 en el CERN, el Centro Europeo de
Investigacion Nuclear. EI CERN tiene varios aceleradores en los que los cientificos de los
paises europeos participantes llevan a cabo investigaciones sobre fisica de particulas. Estos
equipos con frecuencia tienen miembros de media docena de paises 0 mas. La mayoria de los
experimentos son altamente complejos, y requieren afios de planeacion adelantada y
construccién de equipo. Web surgio de la necesidad de lograr que estos grandes grupos de
investigadores dispersos internacionalmente colaboren usando un conjunto siempre cambiante

de informes, planos, dibujos, fotos y otros documentos.

La propuesta inicial de una red de documentos vinculados surgio del fisico del CERN Tim
Berners-Lee en marzo de 1989. El primer prototipo (basado en texto) estaba en operacion 18
meses después. En diciembre de 1991 se hizo una demostracion publica en la conferencia
Hypertext 91 en San Antonio, Texas.

Esta demostracion y su publicidad acompafante captaron la atencion de otros investigadores,
lo que llevd a Marc Andreessen de la Universidad de Illinois a comenzar el desarrollo del
primer navegador grafico, Mosaic. Se libero en febrero de 1993. Mosaic fue tan popular que
un aflo mas tarde, Andreessen formoé su propia comparfiia, Netscape Communications Corp.,
cuya meta era desarrollar clientes, servidores y otro tipo de software Web. Cuando Netscape
se liber6 en 1995, los inversionistas, creyendo que éste era el siguiente Microsoft, pagaron
1500 millones de dolares por las acciones. Esta transaccion fue muy sorprendente porque la
compaiiia sélo tenia un producto, operaba profundamente en la red y habia anunciado que no
esperaba obtener utilidades en un futuro previsible. Durante los siguientes tres afios, Netscape
Navigator y Microsoft Internet Explorer sostuvieron una “guerra de navegadores”, cada uno

tratando frenéticamente de agregar mas caracteristicas (y, por ende, mas errores) que el otro.
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En 1998, América Online compré Netscape Communications Corp. por 4,200 millones de
dolares, terminando con la breve vida de Netscape como compafiia independiente.

En 1994, el CERN y el MIT firmaron un acuerdo para establecer el World Wide Web
Consortium (W3C), una organizacion dedicada al desarrollo de Web, la estandarizacion de
protocolos y el fomento de interoperabilidad entre los sitios. Berners-Lee se convirtié en el
director. Desde entonces, cientos de universidades y compafiias se han unido al consorcio.
Aunque hay mas libros sobre Web de los que pueden contarse, el mejor lugar para recibir
informacion actualizada sobre Web es (naturalmente) la Web misma. La pagina de inicio del
consorcio puede encontrarse en http://www.w3.0rg. Los lectores interesados pueden encontrar

ahi vinculos con paginas que cubren todos los documentos y actividades del consorcio.”®

PANORAMA DE LA ARQUITECTURA

Desde el punto de vista del usuario, Web consiste en un enorme conjunto de documentos a
nivel mundial, generalmente llamados paginas Web. Cada pagina puede contener vinculos
(apuntadores) a otras paginas relacionadas en cualquier lugar del mundo. Los usuarios pueden
seguir un vinculo haciendo clic en é€l, lo que los lleva a la pagina apuntada. Este proceso
puede repetirse de manera indefinida. La idea de hacer que una pagina apunte a otra, lo que
ahora se conoce como hipertexto, fue inventada por un profesor visionario de ingenieria

eléctrica del MIT, Vannevar Bush, en 1945, mucho antes de que se inventara Internet.

Las paginas se ven mediante un programa llamado navegador; Internet Explorer y Netscape
son dos de los navegadores mas populares. El navegador obtiene la pagina solicitada,
interpreta el texto y los comandos de formateo que contienen, y despliega la péagina,

adecuadamente formateada, en la pantalla. %

28 TANENBAUM, A. S. (2003). REDES DE COMPUTADOR. MEXICO: PEARSON EDUCACION. PAGINA 612
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DOCUMENTOS WEB ESTATICOS

La base de Web es la transferencia de paginas Web desde el servidor al cliente. En la forma
mas simple, las paginas Web son estaticas, es decir, son simplemente archivos que se
encuentran en algun servidor esperando a ser recuperados. En este sentido, incluso un video
es una pagina Web estatica porque es solo un archivo. En esta seccién examinaremos en

detalle las paginas Web estaticas. En la siguiente examinaremos el contenido dindmico.*

DOCUMENTOS WEB DINAMICOS

Hasta ahora el modelo que hemos utilizado es el cliente envia un nombre de archivo al
servidor, el cual regresa el archivo. En los primeros dias de Web, todo el contenido era, de
hecho, estatico como éste (s6lo archivos). Sin embargo, en los afios recientes, cada vez mas
contenido es dindmico, es decir, se genera a solicitud, en lugar de almacenarlo en disco. La

generacion de contenido puede suceder ya sea en el servidor o en el cliente. *

30 TANENBAUM, A. S. (2003). REDES DE COMPUTADOR. MEXICO: PEARSON EDUCACION.
PAGINA 629
31 TANENBAUM, A. S. (2003). REDES DE COMPUTADOR. MEXICO: PEARSON EDUCACION.
PAGINA 643
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LENGUAJE DE PROGRAMACION PHP
CARACTERISTICAS UNICAS DE PHP

Si estas familiarizado con otros lenguajes que se ejecutan del lado del servidor, como ASP.
NET o JSP, tal vez te preguntes que tiene de especial PHP o qué lo hace tan diferente de esas

opciones competidoras. Bien, he aqui algunas razones:

Rendimiento Los scripts escritos en PHP se ejecutan mas répido que los escritos en otros
lenguajes de creacion de scripts; numerosos estudios comparativos independientes ponen este
lenguaje por encima de sus competidores como JSP, ASP.NET y Perl. EI motor de PHP5.0
fue completamente redisefiado con un manejo Optimo de memoria para mejorar su
rendimiento y es claramente mas veloz que las versiones previas. Ademas, estan disponibles

aceleradores de terceros que pueden mejorar ain mas el rendimiento y el tiempo de respuesta.

Portabilidad PHP esta disponible para UNIX, Microsoft Windows, Mac OS y OS/2 y los
programas escritos en PHP se pueden transportar de una plataforma a otra. Como resultado,
las aplicaciones PHP desarrolladas en Windows, por ejemplo, se ejecutaran en UNIX sin
grandes contratiempos. Esta capacidad de desarrollar facilmente para multiples plataformas es
muy valiosa, en especial cuando se trabaja en un ambiente corporativo de varias plataformas o

cuando se intenta atacar diversos sectores del mercado.

Facil de usar “La sencillez es la mayor sofisticacion”, dijo Leonardo da Vinci y, de acuerdo
con ello, PHP es un lenguaje de programacion extremadamente sofisticado. Su sintaxis es
clara y consistente y viene con una documentacion exhaustiva para las mas de 5 000
funciones incluidas en la distribucion principal. Esto reduce de manera importante la curva de
aprendizaje tanto para los desarrolladores novatos como para los expertos, y es una de las
razones por las que PHP es favorecido como una herramienta rapida para la creacion de

prototipos que permitan el desarrollo de aplicaciones basadas en Web.
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Cadigo libre PHP es un proyecto de codigo libre; el lenguaje es desarrollado por un grupo de
programadores voluntarios distribuidos por todo el mundo, quienes ponen a disposicion
gratuita el cédigo fuente a través de Internet, y puede ser utilizado sin costo, sin pagos por
licencia y sin necesidad de grandes inversiones en equipo de computo ni programas. Con ello
se reduce el costo del desarrollo de programas sin afectar la flexibilidad ni la confiabilidad de
los productos. La naturaleza del cddigo libre implica que cualquier desarrollador, dondequiera
que se encuentre, puede inspeccionar el arbol de codigo, detectar errores y sugerir posibles
correcciones; con esto se produce un producto estable y robusto, en que las fallas, una vez
descubiertas, se corrigen répidamente, en algunas ocasiones, jhoras después de ser
descubiertas!

Soporte comunitario Una de las mejores caracteristicas de los lenguajes a los que da soporte
una comunidad, como PHP, es el acceso que ofrece a la creatividad e imaginacién de cientos
de desarrolladores ubicados en diferentes partes del mundo. En la comunidad PHP, los frutos
de esta creatividad pueden ser encontrados en PEAR (PHP Extension and Application
Repository), el repositorio de extensiones y aplicaciones de PHP (http://pear.php.net), y en
PECL (PHP Extension Community Library), la biblioteca de la comunidad de extensiones
PHP (http://pecl.php.net), que contienen cientos de soluciones y extensiones que los
desarrolladores pueden ocupar para afadir sin esfuerzo nuevas funcionalidades a sus
aplicaciones PHP. Utilizar estas soluciones suele ser una mejor opcion en tiempo y costo, en

vez de desarrollar desde cero tu propio cadigo.

Soporte a aplicaciones de terceros Una de las fortalezas histéricas de PHP ha sido su soporte a
una amplia gama de diferentes bases de datos, entre las cuales se incluyen MySQL,
PostgreSQL, Oracle y Microsoft SQL Server. PHP 5.3 soporta mas de quince diferentes
motores de bases de datos, e incluye una API (interfaz de programacion de aplicaciones)
comun para el acceso a base de datos. El soporte para XML facilita la lectura (y escritura) de
documentos XML como si fueran estructuras de datos nativas de PHP; es posible accesar a
colecciones de nodos XML utilizando XPath y transformar cddigo XML en otros formatos

con las hojas de estilo XSLT.
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Y no termina aqui. La arquitectura extensible de PHP permite que los desarrolladores escriban
sus propias adiciones personalizadas al lenguaje, de manera que hoy en dia los desarrolladores
de PHP pueden hacer que sus aplicaciones lean y registren imagenes en formato GIF, JPEG y
PNG; enviar y recibir correos electronicos utilizando protocolos SMTP, IMAP y POPS3;
colaborar con servicios Web utilizando protocolos SOAP y REST; validar datos de entrada
utilizando expresiones regulares de Perl, ademas de crear y manipular documentos PDF. Mas
aun, PHP puede acceder a las bibliotecas de C, las clases de Java y los objetos COM, iy

aprovechar el codigo escrito en esos lenguajes!*

MANEJO DE ERRORES

Una mala interpretacion comun, sobre todo entre los desarrolladores poco experimentados, es
concebir que un “buen” programa sea el que funciona sin errores. En realidad, esto no es
completamente cierto; una mejor definicion seria que un buen programa es el que anticipa
todas las posibles condiciones que provocarian errores y lidia con estas posibilidades de

manera consistente y correcta.

Escribir programas “inteligentes” conforme a esta ultima definicion es, a la vez, un arte y una
ciencia. Experiencia e imaginacion desempefian un importante papel en la anticipacion de
causas potenciales de error y su respectiva accidn correctiva, pero no menos importante es el
lenguaje de programacion, que define las herramientas y funciones que estan disponibles para

atrapar y corregir los errores.

Por fortuna, PHP no es perezoso en este aspecto: el lenguaje viene acompafiado de un
conjunto de sofisticadas herramientas que ayuda a los desarrolladores a capturar los errores y
ponerles remedio. Este capitulo te presenta una introduccion a este conjunto de herramientas;
te mostrara el modelo de excepciones de PHP 5.3 y te ensefiara a crear rutinas personalizadas

para el manejo de errores a la medida de las necesidades de tu aplicacién PHP.*

32 VASWANI, V. (2009). FUNDAMENTOS DE PHP. MEXICO: MCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES,
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MANEJO DE ERRORES DE SCRIPT

A medida que has recorrido los proyectos de este libro, sin duda alguna has tenido algunos
accidentes: una llave mal colocada por aqui, un punto y coma omitido por all4, tal vez alguna
invocacion equivoca en algun otro lugar. Y habras notado que PHP es muy efectivo para
sefialar estos errores. En algunos casos, habra generado un mensaje de error pero siguid
ejecutando su script; en otros casos, mas serios, habra detenido la ejecucion del script con un

mensaje que indica el nimero de la linea que causa el error.

Los tipos de error descritos son de “nivel de script”’; surgen cuando el motor de PHP
encuentra defectos en la sintaxis o la estructura de un script PHP. Por lo general, s6lo se hacen
visibles una vez que PHP comienza con la segmentacion y ejecuta el script. Para

ejemplificarlo, intenta crear y ejecutar el siguiente script:

ﬂ?php

/I intenta dividir entre cero
echo 45/0;

/I intenta invocar una funcion no
definida

echo unaFuncion();

2> /

Los datos de salida de este script deben ser semejantes a lo que aparece en la figura 4. Este

script genera dos tipos de errores: una “advertencia” por el intento de dividir entre cero, y un
“error fatal” por el intento de invocar una funcion indefinida. En realidad, los errores de PHP

pueden clasificarse en gran medida en tres grandes categorias, que se presentan en la tabla 1.
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Existe una clara jerarquia de los mensajes de error en PHP: las notificaciones son menos
serias que las advertencias, que a su vez son menos serias que los errores fatales. Por defecto,
PHP sélo muestra advertencias y errores fatales en los datos de salida del script (aungue,
COmMo veras en unos momentos, puedes cambiar este comportamiento por defecto de manera
que aun las notificaciones sean visibles en los datos de salida del script). Los errores pueden
surgir en varias etapas durante la vida del script (al inicio, en la segmentacion, en la
compilacion o en la ejecucion) y por lo mismo, PHP también hace distinciones internas de
estas etapas. En conjunto, son doce diferentes niveles de error (més dos niveles “especiales”™),

representados por constantes.

Puedes obtener una lista completa de estos niveles de error en

www.php.net/manual/en/ref.errorfunc.php#errorfunc.constants; la tabla 2 presenta las

constantes que veras con mayor frecuencia.

& locathost o ¢ O~ wet S 4 A 8-

# [Time [Memory [Function |Location

1| 0000s | 667200| {main}( ) | \PRUEBA php:0

# [T'-u !,\lt-ory lf-nniu lLoca(iol

1| 00005 | 667200|(main) () | \PRUEBA php:0
Q- =

Figura 5.
Ejemplo de pagina de error PHP.
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/Tipo de error | Descripcién | Ejemplo
Notificaciones Errores no criticos que no detienen la ejecuciéon | Acceder a una variable que no se
del script ha inicializado
Advertencias Errores mas serios que requieren atencién, pero | Leer un archivo que no existe en
no defienen la ejecucién del script (aunque es la ruta de acceso declarada
posible que algunas partes del script no funcionen
correctamente)

Errores fatales

Errores de sintaxis, o errores crificos que obligan | Crear una instancia de objeto de
a PHP a detener la ejecucién del script una clase indefinida

J

Tablal.

Es facil entender casi todos estos niveles de error. Tal vez los Unicos que presenten problemas

sean los niveles E_USER, que se clasifican aparte de los errores personalizados en el nivel de

la aplicacion. No debes preocuparte por ellos, ya que fueron sustituidos por el nuevo modelo

de excepciones introducido en PHP 5.

Nivel de error

Descripcion

E_
E_.
E_
E_
E_..
E_
E_

E—

E—

PARSE
NOTICE
WARNING
ERROR
USER_NOTICE
USER_WARNING
USER_ERROR

STRICT

ALL

Errores fatales de andlisis sintactico
Errores no fatales durante la etapa de ejecucién (nofificaciones)

Errores no fatales durante la etapa de ejecucion (advertencias)

Errores fatales durante la etapa de ejecucién que imponen la interrupcién del script

Errores no fatales definidos por el usuario (nofificaciones)

Errores no fatales definidos por el usuario (advertencias)
Errores de aplicacién fatal definidos por el usuario

Errores no fatales durante la etapa de ejecucién que surgen por errores de sintaxis

PHP obsoleta

Todos los errores

Tabla 2.3

34 VASWANI, V. (2009). FUNDAMENTOS DE PHP. MEXICO: MCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES,
S.A. DE C.V.PAGINA 318

Pagina 41




Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

SEGURIDAD PHP
HIGIENE EN LOS DATOS DE ENTRADA'Y SALIDA

Como desarrollador de aplicaciones Web, tendras que aprender a vivir con un desafortunado
hecho: siempre habra all4 afuera gente que se divierte encontrando agujeros en tu cédigo y
explotandolos para propdsitos malignos.

Casi siempre los ataques consisten en enviar a tu aplicacion datos de entrada inteligentemente
disfrazados que la “engafnan” para que haga algo que realmente no debe hacer. Un ejemplo
comun de este tipo son los “ataques de inyeccion SQL”, donde el atacante manipula desde
afuera tu base de datos con una consulta SQL incrustada dentro de los datos de un
formulario. Por ello, una de las tareas mas importantes que debe realizar un desarrollador,
antes de utilizar cualquier dato de salida enviado por un usuario, es higienizar los datos

eliminando cualquier carécter especial o simbolo que pueda tener.

De manera similar, si tu aplicacion va a utilizar datos provenientes de fuentes externas,
siempre es necesario “limpiar” estos datos antes de mostrarlos al usuario. Una falla en este
aspecto puede provocar gque los atacantes incrusten contenido malicioso en tus paginas Web
sin que lo notes. Un ejemplo comun de este tipo es el “ataque de script de sitios cruzados”,
donde el atacante puede obtener acceso a datos sensibles de los usuarios al implantar de
manera maliciosa codigo JavaScript o HTML como formulario en tus paginas Web. Con esto
en mente, es siempre esencial higienizar por rutina los datos de salida antes de ponerlos a

disposicién de tus usuarios.

Por fortuna, PHP incluye varias funciones para ayudar a los desarrolladores en las tareas de

saneamiento de datos de entrada y salida. He aqui una breve lista:
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e La funcién addslashes() elimina caracteres especiales (como comillas dobles y
diagonales invertidas) de los datos de entrada, de manera que sea seguro insertarlos en
la base de datos. Como opcion, utiliza el método real_escape_string() de MySQL.i
para sanear los datos de entrada antes de insertarlos en una base de datos MySQL, o
bien la funcion sqglite_escape_string() para hacer lo mismo en bases de datos
SQLite.

e La funcion strip_tags() permite a los desarrolladores eliminar todas las etiquetas
HTML y PHP de una cadena de texto, regresando asi sélo contenido ASCII. Esto
puede ser util para eliminar codigo potencialmente malicioso tanto de los datos de
entrada de usuarios como de fuentes remotas. La funcién htmlentities() se encarga de
reemplazar caracteres especiales como ", & < y > por su correspondiente valor
HTML. Al convertir estos caracteres especiales y evitar que sean interpretados como
cédigo HTML por el cliente, esta funcion es muy util para “desarmar” los datos e

incapacitarlos para afectar la apariencia y funcionalidad de la pagina Web.®

ASEGURAR LOS DATOS

Ademas de limpiar los datos de entrada, también es importante que tu aplicacién no permita
que los usuarios vean o manipulen los archivos o bases de datos privadas sin que se lo
permitas. Las siguientes secciones abordan algunas técnicas que puedes utilizar para proteger

el acceso a los archivos de configuracion y otras fuentes de datos.*

35 VAsSwWANI, V. (2009). FUNDAMENTOS DE PHP. MExIcOo: MCGRAW-ILL/INTERAMERICANA EDITORES,
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ASEGURAR LOS ARCHIVOS DE CONFIGURACION

A menos que configures explicitamente tu servidor Web para que impida el acceso a ciertos
tipos de archivo, un usuario remoto puede acceder a cualquier documento localizado bajo el
archivo raiz del servidor. Esto hace que las aplicaciones Web sean muy vulnerables a los
accesos remotos sin autorizacion, puesto que por lo regular guardan sus archivos de
configuracion con el resto del codigo de aplicacion bajo el archivo raiz del servidor. Una
manera sencilla de rellenar este hueco de seguridad es almacenar cualquier dato de
configuracion sensible fuera del archivo raiz del servidor Web, y leerlo en tu aplicacion
conforme sea necesario mediante invocaciones require() o include(). Dado que ambas
funciones aceptan rutas de acceso del sistema de archivos del sistema (en vez de rutas HTTP),
pueden importar archivos de directorios que no forman parte del archivo raiz del servidor
Web; por lo mismo se hace mas dificil que los atacantes tengan acceso a los datos de

configuracion.®’

ASEGURAR EL ACCESO A LA BASE DE DATOS

Una raz6n comun para no aplicar seguridad al acceso de las bases de datos es porque se trata
de una tarea “dificil” y “complicada”. Esto no es completamente cierto. En casi todos los
casos son sélo unos sencillos pasos que debes seguir para hacer mas dificil que los atacantes
tengan acceso a tu base de datos, con lo que se reduce drasticamente el riesgo de que le
suceda algo malo a tu informacion. Dado que las bases de datos mas utilizadas con PHP son
MySQL, las siguientes tres sugerencias estan directamente relacionadas con este motor de

base de datos; sin embargo, también pueden aplicarse a cualquier otro RDBMS.

Dar a los usuarios solo el nivel de acceso que necesitan La mayor parte de las bases de datos,
incluida MySQL, permiten mantener un control preciso sobre los niveles de acceso
garantizados para usuarios individuales que utilizan la base. Hay una buena razén para usar
este sistema de privilegios y permitir que los usuarios sélo tengan el acceso que necesitan: si
se les concede permiso abierto a toda la base de datos, una sola cuenta en riesgo puede
implicar pérdida o robo de importantes datos. MySQL ofrece los comandos GRANT vy
REVOKE para controlar los niveles de acceso para usuarios; diferentes comandos realizan la

misma accion en otras bases de datos.

37VASWANI, V. (2009). FUNDAMENTOS DE PHP. MEXICO: MCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES,
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El método recomendado aqui es definir un conjunto de usuarios individual para cada
aplicacion PHP, y permitirles el acceso Unicamente a la base de datos que utiliza dicha
aplicacion. Esto significa que aungue la aplicacion corra riesgo y un usuario malintencionado
robe los permisos, la extension del dafio que puede provocar sera limitada y no afectara a

otras bases de datos en el mismo servidor.

Utilizar claves de acceso seguras Cuando se instala por primera vez MySQL, el acceso al
servidor de base de datos queda restringido Gnicamente al administrador (‘'root’). Por defecto,
esta cuenta se inicializa con una clave de acceso en blanco, permitiendo acceso a cualquiera.
Resulta sorprendente la frecuencia con la que los desarrolladores novatos suelen omitir este
agujero en la seguridad; ellos permanecen ignorantes del peligro que implica seguir
trabajando con la configuracion por defecto. En MySQL, la contrasefia se cambia con la
herramienta mysgladmin; el proceso puede ser diferente para otras bases de datos.

Para mejorar la seguridad, entonces, es una buena idea resetear la contrasefia del
administrador del servidor durante la instalacion y luego distribuirla sélo entre un pequefio
grupo de usuarios que realmente necesiten conocerla. Una contrasefia de administrador que es
conocida por muchos usuarios es demasiado insegura; el viejo adagio “el pez por su propia

. . . . 38
boca muere” sigue siendo cierta desde los tiempos de nuestros abuelos.

ASEGURAR LAS SESIONES

En el capitulo 9 viste cdmo las herramientas de manejo de sesion integradas a PHP pueden
utilizarse para proteger paginas Web, y restringir el acceso a los usuarios que firmaron su
entrada correctamente al sistema. Sin embargo, este sistema no es totalmente seguro: siempre
resulta posible que un usuario malintencionado “robe” una sesion obteniendo acceso al

identificador Unico de sesion y que lo utilice para recrear la misma.

38 VASWANI, V. (2009). FUNDAMENTOS DE PHP. MEXICO: MCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES,
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La guia de seguridad de PHP, escrita por Chris Shiflett y otros, ubicada en
www.phpsec.org/projects/guide/, recomienda varios métodos para impedir que los usuarios
con malas intenciones roben las sesiones. Una de estas recomendaciones sugiere el uso de
contrasefias adicionales para cada cliente con el objetivo de verificar su identidad. En esencia,
esta técnica consiste en registrar varios atributos del cliente la primera vez que ingresa a una
pagina manejada por sesion; por ejemplo, puede registrar el encabezado 'User_Agent' para
identificar el nombre del explorador del cliente, para luego verificar estos mismos atributos la
proxima vez que visite la pagina. Si no hay coincidencia, significaria que la sesion del cliente

ha sido robada y el acceso a la misma sera denegado.*

VALIDAR LOS DATOS DE ENTRADA DEL USARIO

Los formularios no son el Gnico medio por el que un script PHP puede recibir datos de
entrada; sin embargo, ése es el medio mas comun. Antes de utilizar estos datos, es necesario
verificar su validez, para cortar los datos incorrectos o incompletos. Esta seccion aborda
varias técnicas que puedes utilizar para validar los datos de entrada del usuario, recibidos en

un formulario Web o de cualquier otra manera.*
TRABAJAR CON CAMPOS OBLIGATORIOS

Uno de los errores mas comunes del programador novato consiste en olvidar la verificacion
de los valores en los campos requeridos dentro de un formulario Web. Esto puede dar como
resultado una base de datos con numerosos registros vacios, y uno de ellos puede, a su vez,
afectar la exactitud requerida para los calculos. Una manera sencilla para verificar si todos los
campos requeridos en un formulario han sido llenados consiste en revisar cada clave
correspondiente en $ POST o $ GET con la funcién PHP empty(). Esta verifica si la

variable no esté vacia y si contiene un valor diferente a cero.*
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APLICACION AL CSS
¢QUE ES EL CSS?

CSS es un lenguaje de hojas de estilos creado para controlar el aspecto o presentacion de los
documentos electronicos definidos con HTML y XHTML. CSS es la mejor forma de separar

los contenidos y su presentacion y es imprescindible para crear paginas web complejas.

Separar la definicion de los contenidos y la definicion de su aspecto presenta numerosas
ventajas, ya que obliga a crear documentos HTML/XHTML bien definidos y con significado
completo (también llamados "documentos semanticos"). Ademas, mejora la accesibilidad
del documento, reduce la complejidad de su mantenimiento y permite visualizar el mismo

documento en infinidad de dispositivos diferentes.

Al crear una pagina web, se utiliza en primer lugar el lenguaje HTML/XHTML para marcar
los contenidos, es decir, para designar la funcion de cada elemento dentro de la pagina:
parrafo, titular, texto destacado, tabla, lista de elementos, etc.

Una vez creados los contenidos, se utiliza el lenguaje CSS para definir el aspecto de cada
elemento: color, tamafio y tipo de letra del texto, separacion horizontal y vertical entre

elementos, posicién de cada elemento dentro de la pagina, etc.*

SOPORTE DE CSS EN LOS NAVEGADORES

El trabajo del disefiador web siempre estd limitado por las posibilidades de los navegadores
que utilizan los usuarios para acceder a sus paginas. Por este motivo es imprescindible

conocer el soporte de CSS en cada uno de los navegadores mas utilizados del mercado.

Internamente los navegadores estan divididos en varios componentes. La parte del navegador
que se encarga de interpretar el codigo HTML y CSS para mostrar las paginas se denomina
motor. Desde el punto de vista del disefiador CSS, la versién de un motor es mucho mas

importante que la versién del propio navegador.

42 PEREZ, J. E. (18 DE 05 DE 2009). INTRODUCCION A CSS. RECUPERADO EL 21 DE 11 DE 2013, DE
HTTP://WWW.LIBROSWEB.ES/CSS PAGINA 5
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La tabla 3 muestra el soporte de CSS 1, CSS 2.1 y CSS 3 de los cinco navegadores méas

utilizados por los usuarios:

/Navegador

Motor [CSS1 Css2.1 CSS3
Internet : Completo desde la | Completo desde la 5t o
Trident % <5 Practicamente nulo
Explorer version 6.0 version 8.0
. : Selectores, pseudo-clases y algunas
Firefox Gecko |Completo Casi completo .
propiedades
Todos los selectores, pseudo-clases
Safari WebKit | Completo Casi completo E P Y
muchas propiedades
Todos | lect A do-cl
Opera Presto | Completo Casi completo odos fos s .ec o ponICoRERsesY
muchas propiedades
Googl Todos | lect R do-cl
oeee WebKit | Completo Casi completo e gc PR
Chrome muchas propiedades

/

Tabla 3.

Los navegadores Safari y Opera son los mas avanzados en el soporte de CSS, ya que incluyen

muchos elementos de la futura version CSS 3 y un soporte casi perfecto de la actual version

2.1. El navegador Firefox no tiene un soporte tan avanzado de CSS 3 pero las dltimas

versiones estan alcanzando rapidamente a Safari y Opera.

Por su parte, el navegador Internet Explorer solo puede considerarse adecuado desde el punto

de vista de CSS a partir de su version 7. Internet Explorer 6, utilizado todavia por un nimero

significativo de usuarios, sufre carencias muy importantes y contiene decenas de errores en su

soporte de CSS. Internet Explorer 8 incluye el soporte completo de todas las propiedades y

caracteristicas de CSS 2.1.%

43 PEREZ, J. E. (18 DE 05 DE 2009). INTRODUCCION A CSS. RECUPERADO EL 21 DE 11 DE 2013, DE
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ESPECIFICACION OFICIAL

La especificaciéon o norma oficial que se utiliza actualmente para disefiar paginas web con CSS es
la versiéon CSS 2.1, actualizada por ultima vez el 19 de julio de 2007 y que se puede consultar
libremente en http://www.w3.org/TR/CSS21/ Desde hace varios afios, el organismo W3C
trabaja en la elaboracion de la préoxima version de CSS, conocida como CSS 3. Esta nueva version
incluye miles de cambios importantes en todos los niveles y es mucho mas avanzada y compleja
que CSS 2. No obstante, pasaran muchos afios hasta que se publique la versién definitiva
completa de CSS 3 y hasta que los principales navegadores del mercado incluyan la mayor parte

del nuevo estandar.+4

BASE DE DATOS

UN sistema gestor de bases de datos (SGBD) consiste en una coleccion de datos
interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a dichos datos. La coleccion de
datos, normalmente denominada base de datos, contiene informacion relevante para una
empresa. El objetivo principal de un SGBD es proporcionar una forma de almacenar y
recuperar la informacion de una base de datos de manera que sea tanto practica como
eficiente. Los sistemas de bases de datos se disefian para gestionar grandes cantidades de
informacion. La gestion de los datos implica tanto la definicion de estructuras para almacenar
la informacion como la provisién de mecanismos para la manipulacion de la informacion.
Ademas, los sistemas de bases de datos deben proporcionar la fiabilidad de la informacién
almacenada, a pesar de las caidas del sistema o los intentos de acceso sin autorizacion. Si los
datos van a ser compartidos entre diversos usuarios, el sistema debe evitar posibles resultados
anodmalos. Dado que la informacidn es tan importante en la mayoria de las organizaciones, los
cientificos informaticos han desarrollado un amplio conjunto de conceptos y técnicas para la
gestion de los datos. En este capitulo se presenta una breve introduccién a los principios de

los sistemas de bases de datos.

Las bases de datos son ampliamente usadas. Las siguientes son algunas de sus aplicaciones mas

representativas:

« Banca. Para informacion de los clientes, cuentas y préstamos, y transacciones

bancarias.

44 PEREZ, J. E. (18 DE 05 DE 2009). INTRODUCCION A CSS. RECUPERADO EL 21 DE 11 DE 2013, DE
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« Lineas aéreas. Para reservas e informacion de planificacion. Las lineas aéreas fueron
de los primeros en usar las bases de datos de forma distribuida geograficamente (los
terminales situados en todo el mundo accedian al sistema de bases de datos

centralizado a través de las lineas telefénicas y otras redes de datos).

« Universidades. Para informacion de los estudiantes, matriculas de las asignaturas y

Cursos.

« Transacciones de tarjetas de crédito. Para compras con tarjeta de crédito y generacion

mensual de extractos.

« Telecomunicaciones. Para guardar un registro de las llamadas realizadas, generacién
mensual de facturas, manteniendo el saldo de las tarjetas telefonicas de prepago y para

almacenar informacion sobre las redes de comunicaciones.

« Finanzas. Para almacenar informacion sobre grandes empresas, ventas y compras de

documentos formales financieros, como bolsa y bonos.

« Ventas. Para informacion de clientes, productos y compras.

« Produccién. Para la gestion de la cadena de produccion y para el seguimiento de la
produccion de elementos en las factorias, inventarios de elementos en almacenes y

pedidos de elementos.

« Recursos humanos. Para informacion sobre los empleados, salarios, impuestos y

beneficios, y para la generacion de las nominas.

Como esta lista ilustra, las bases de datos forman una parte esencial de casi todas las empresas

actuales.
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A lo largo de las Gltimas cuatro décadas del siglo veinte, el uso de las bases de datos crecid en
todas las empresas. En los primeros dias, muy pocas personas interactuaron directamente con
los sistemas de bases de datos, aunque sin darse cuenta interactuaron con bases de datos
indirectamente (con los informes impresos como extractos de tarjetas de crédito, 0 mediante

agentes como cajeros de bancos y agentes de reserva de lineas aéreas).

Después vinieron los cajeros automaticos y permitieron a los usuarios interactuar con las
bases de datos. Las interfaces telefonicas con los computadores (sistemas de respuesta vocal
interactiva) también permitieron a los usuarios manejar directamente las bases de datos. Un
Ilamador podia marcar un nimero y pulsar teclas del teléfono para introducir informacion o
para seleccionar opciones alternativas, para determinar las horas de llegada o salida, por

ejemplo, o para matricularse de asignaturas en una universidad.

La revolucidn de Internet a finales de la década de 1990 aumentd significativamente el acceso
directo del usuario a las bases de datos. Las organizaciones convirtieron muchas de sus
interfaces telefénicas a las bases de datos en interfaces Web, y pusieron disponibles en linea
muchos servicios. Por ejemplo, cuando se accede a una tienda de libros en linea y se busca un
libro 0 una coleccion de musica se esta accediendo a datos almacenados en una base de datos.
Cuando se solicita un pedido en linea, el pedido se almacena en una base de datos. Cuando se
accede a un banco en un sitio Web y se consulta el estado de la cuenta y los movimientos, la
informacidn se recupera del sistema de bases de datos del banco. Cuando se accede a un sitio
Web, la informacidn personal puede ser recuperada de una base de datos para seleccionar los
anuncios que se deberian mostrar. Mas adn, los datos sobre los accesos Web pueden ser

almacenados en una base de datos.

Asi, aunque las interfaces de datos ocultan detalles del acceso a las bases de datos, y la
mayoria de la gente ni siquiera es consciente de que estan interactuando con una base de
datos, el acceso a las bases de datos forma una parte esencial de la vida de casi todas las

personas actualmente.
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La importancia de los sistemas de bases de datos se puede juzgar de otra forma: actualmente,
los vendedores de sistemas de bases de datos como Oracle estan entre las mayores compafiias
software en el mundo, y los sistemas de bases de datos forman una parte importante de la

linea de productos de compafifas mas diversificadas, como Microsoft e IBM.*®

MODELO DE ENTIDAD-RELACION

El modelo de datos entidad-relacion (E-R) esta basado en una percepcion del mundo real que
consta de una coleccion de objetos basicos, llamados entidades, y de relaciones entre estos
objetos. Una entidad es una cosa u objeto en el mundo real que es distinguible de otros
objetos. Por ejemplo, cada persona es una entidad, y las cuentas bancarias pueden ser

consideradas entidades.

Las entidades se describen en una base de datos mediante un conjunto de atributos. Por
ejemplo, los atributos nimero-cuenta y saldo describen una cuenta particular de un banco y
pueden ser atributos del conjunto de entidades cuenta. Analogamente, los atributos nombre-

cliente, calle-cliente y ciudad-cliente pueden describir una entidad cliente.

Un atributo extra, id-cliente, se usa para identificar univocamente a los clientes (dado que
puede ser posible que haya dos clientes con el mismo nombre, direccion y ciudad. Se debe
asignar un identificador Unico de cliente a cada cliente. En los Estados Unidos, muchas
empresas utilizan el nimero de la seguridad social de una persona (un nimero Unico que el
Gobierno de los Estados Unidos asigna a cada persona en los Estados Unidos) como

identificador de cliente.

Una relacion es una asociacion entre varias entidades. Por ejemplo, una relacion impositor
asocia un cliente con cada cuenta que tiene. El conjunto de todas las entidades del mismo tipo,
y el conjunto de todas las relaciones del mismo tipo, se denominan respectivamente conjunto

de entidades y conjunto de relaciones.

La estructura légica general de una base de datos se puede expresar graficamente mediante un

diagrama ER, que consta de los siguientes componentes:

45ABRAHAM SILBERSCHATZ, H. F. (2002). FUNDAMENTOS DE BASES DE DATOS. EsPANA: MCGRAW-
HILL/INTERAMERICANA DE ESPANA, S. A. U. PAGINAS 1-2
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» Rectangulos, que representan conjuntos de entidades.

« Elipses, que representan atributos.

* Rombos, que representan relaciones entre conjuntos de entidades.

« Lineas, que unen los atributos con los conjuntos de entidades y los conjuntos de
entidades con las relaciones.

Cada componente se etiqueta con la entidad o relacion que representa.*®

LENGUAJES DE BASE DE DATOS

Un sistema de bases de datos proporciona un lenguaje de definicion de datos para especificar
el esquema de la base de datos y un lenguaje de manipulacion de datos para expresar las
consultas a la base de datos y las modificaciones. En la practica, los lenguajes de definicion y
manipulacion de datos no son dos lenguajes separados; en su lugar simplemente forman

partes de un Unico lenguaje de bases de datos, tal como SQL, ampliamente usado.

Lenguaje de definicion de datos Un esquema de base de datos se especifica mediante un conjunto de

definiciones expresadas mediante un lenguaje especial llamado lenguaje de definicion de datos (LDD).

Un diccionario de datos contiene metadatos, es decir, datos acerca de los datos. El esquema
de una tabla es un ejemplo de metadatos. Un sistema de base de datos consulta el diccionario

de datos antes de leer o modificar los datos reales.

Especificamos el almacenamiento y los métodos de acceso usados por el sistema de bases de
datos por un conjunto de instrucciones en un tipo especial de LDD denominado lenguaje de
almacenamiento y definicion de datos. Estas instrucciones definen los detalles de

implementacion de los esquemas de base de datos, que se ocultan usualmente a los usuarios.

46 ABRAHAM SILBERSCHATZ, H. F. (2002). FUNDAMENTOS DE BASES DE DATOS. ESPANA: MCGRAW-
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La manipulacion de datos es:

» Larecuperacion de informacion almacenada en la base de datos.

La insercion de informacién nueva en la base de datos.

El borrado de informacion de la base de datos.

La modificacion de informacién almacenada en la base de datos.

Un lenguaje de manipulacién de datos (LMD) es un lenguaje que permite a los usuarios
acceder o manipular los datos organizados mediante el modelo de datos apropiado. Hay dos

tipos basicamente:

« LMDs procedimentales. Requieren que el usuario especifique qué datos se necesitan y como

obtener esos datos.

» LMDs declarativos (también conocidos como LMDs no procedimentales). Requieren que el
usuario especifique qué datos se necesitan sin especificar como obtener esos datos. Los LMDs
declarativos son mas féciles de aprender y usar que los LMDs procedimentales. Sin embargo,
como el usuario no especifica como conseguir los datos, el sistema de bases de datos tiene que
determinar un medio eficiente de acceder a los datos. EI componente LMD del lenguaje SQL

es no procedimental.*’

47ABRAHAM SILBERSCHATZ, H. F. (2002). FUNDAMENTOS DE BASES DE DATOS. EsPANA: MCGRAW-
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ANALISIS Y DISENO PARA UN SISTEMA DE INFORMACION WEB PARA
ORGANIZAR EL PERSONAL DEL AREA DE SOPORTE TECNICO.

CAPITULO V

DEFINICION DEL PROBLEMA

En las organizaciones gubernamentales no se cuenta con un sistema para administrar los
reportes del departamento de soporte técnico, por lo tanto, es necesario disefiar un sistema de
informacidén Web que lleve el control de un inventario de los problemas técnicos y soluciones

del equipo de computo.

En la actualidad en las entidades gubernamentales se estan desarrollando sistemas de acuerdo
a las necesidades que se necesitan cubrir, sin embargo, en la organizacion mencionada se
requiere de un sistema Web econdmico, que no necesite equipos de computo avanzados, y
que tenga una seguridad dentro de su estructura para que la informacion que se introduzca no

tenga un mal uso.

En la organizacion a nivel central no se cuenta con un sistema que les permita la correcta
administracion y control del personal del area de soporte técnico. El jefe del departamento
tendré el control sobre el personal y asi verificar que los mismos cumplan con sus funciones;
por lo tanto un sistema de informacion facilitara el desempefio y la organizacién de los

empleados de la mencionada organizacion.
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SOLUCION

En el siguiente analisis aporta las bases para el desarrollo de un sistema de informacién Web
adecuado y a la medida, que otorga al administrador y/o jefe de departamento una herramienta
eficiente para el control y manejo de la organizacion descentralizada tomando en cuenta los
reportes que se generaran de acuerdo al transcurso del tiempo, y el personal del &rea pueda

brindar un mejor servicio a los usuarios de los equipos de computo.

Otro punto para el administrador de este sistema sera tener el control de los técnicos quienes
estan mas capacitados para resolver los problemas mas complicados que se presenta y asi
realizar una organizacion entre el personal para que den un mejor servicio al personal de la

organizacion mencionada.

En el sistema se manejara que el personal en general podra registrar su reporte y de tal forma
que con la ayuda del sistema habrd mas comunicacion entre los técnicos para atender

rapidamente al usuario con el problema en el equipo de cémputo reportado.

Para la implementacion de este software se requiere equipo de coOmputo de media — alta
capacidad que cumplan con las caracteristicas adecuadas asi como tener una guia con

iméagenes y video para que el personal no tenga problemas al momento de utilizarlo.

En el sistema de inventarios se analizara las siguientes actividades:
Reportes registrados al dia.

La cantidad de técnicos que resolvieron un problema.

Las soluciones que se registraron.

YV VYV V

Pagina 56



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

ENUNCIADO

La organizacion centralizada tipica enfrenta un problema de un desorden en el departamento
de soporte técnico debido a que no tienen un control de reportes. El software a desarrollar
deberd brindar una solucidn integral, enfocada a recursos administrativos como el personal y
la organizacién del mismo y ofrecerd como resultado la organizacion de los del area de

soporte técnico.

El sistema seré& capaz de mostrar reportes de todos los trabajadores del &rea de soporte técnico
para evitar el mal manejo del personal y tener un comprobante de quien si realiza su trabajo

adecuadamente y quien no los realiza.

OBJETIVO

Desarrollar un sistema de informacion a la medida en el que se pueda tener un control sobre el
personal para que tengan una buena organizacion, y asi mejorar el servicio del &rea de soporte
técnico; por lo tanto tener una herramienta para la ayuda de los problemas con el historial que

se adquiere con el tiempo transcurrido.

Pagina 57



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

JUSTIFICACION

En el departamento de voz y datos de la secretaria de educacion publica se presentd una
desorganizacion para los técnicos ya que no se contaba con un sistema que administrara
todos los reportes técnicos, tampoco se sabia que tipos de problemas técnicos eran los méas
frecuentes ni que solucion se aplicaba, por esos surgié la necesidad de realizar un sistema
donde se optimizara el modo de que al empleado se le diera facil de dar de alta su reporte y
que los técnico identificaran donde estaba la falla y acudieran lo méas rapido posible al lugar
para resolver el problema del empleado y asi el jefe de departamento de informatica tener el

control de la informacién de cuantos problemas se resuelven y quienes lo llevan a cabo.

IMPACTO ESPERADO

El desarrollo de esta herramienta es adecuada para la administracion y control sobre el
personal de soporte técnico, donde se dard una mejor organizacién y tener localizada el area
donde mas problemas tienen con el equipo de computo. Al igual que el sistema, es necesario
contar un reglamento de ciertas politicas, que beneficiaran a la organizacion, elevando la

calidad del servicio y mejorando la productividad del personal.

El sistema tendrd un mejor control y de una manera eficaz en todos los sentidos, donde
mejorara la forma en la cual se viene haciendo el proceso para llevar un control eficaz y

eficiente con una mejor atencién a los usuarios.
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CAPITULO VI ANALISIS DEL SISTEMA

FUNCIONES DEL SISTEMA

EL sistema web podra realizar reportes Utiles donde se tendra el control sobre el personal, y
asi utilizarlo como una herramienta para el area de soporte técnico donde se generan los

siguientes reportes;

» Cuantos reportes se registraron al dia.
> La cantidad de reportes que soluciono el técnico.
> Eltipo de fallas mas frecuentes que se reportan.

En el cual se podra tener una clasificacion de personal del area de soporte técnico que labora
en la Secretaria de Educacién Publica del Estado de Michoacan, para llevar a cabo las

soluciones de manera eficaz y con calidad.
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RESUMEN EJECUTIVO

En estos tiempos la computadora se ha visto como una herramienta principal para llevar acabo
diferente tipo de tareas, donde se facilitara el trabajo a la humanidad. El area de informatica
es una herramienta poderosa donde se maneja grandes cantidades de informacion muy
importante para las empresas u organizaciones, los equipos de cdmputo cada vez son mas
accesibles y econdémicos con la competencia fuerte de los proveedores. Con el uso de la
computadora surge la necesidad de soporte técnico, en las cuales se involucran distintas
empresas u organizaciones para ofrecer este tipo de servicio. En los diferentes tipos de
organizaciones que cuentan con su area de tecnologia con esta herramienta buscan soluciones
que optimizan el trabajo de las areas que se maneja dentro, para asi cubrir las necesidades y
tener un control de la informacién. En las estructuras de las organizaciones por lo regular se
requiere de varios equipos de computo de acuerdo a las actividades que se realicen, con el uso
del equipo de computo se van presentando fallas técnicas para su administracion se realizara
una herramienta que permitan documentar, clasificar y analizar las diversas solicitudes de

servicio o de soporte.
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DETERMINACION DE LA FACTIBILIDAD

Los cambios que se generaran en la implementacion del sistema web seran los siguientes:

» Automatizacion en el registro de reportes de problemas técnicos que se presente en el
transcurso del dia.

» Organizacion en el area del departamento de soporte técnico.

» Comunicacion del personal técnico con los empleados de la organizacion
gubernamental.

> Servira como herramienta para el uso de informacién veridica en el proceso de

auditoria.

En la actualidad los sistemas operativos han evolucionado y se presenta una incompatibilidad
con el software, por lo tanto este es un disefio de un sistema web donde se pueda tener acceso
en cualquier momento donde no se requiera de un equipo de computo avanzado para poder
manipularlo. En este tipo de organizaciones gubernamentales se cuenta con una gran cantidad
de equipos con diferentes plataformas que pueden ir desde la inclusion de arquitectura Intel
Celeron hasta con sistemas basados en Microsoft Windows XP, Microsoft Windows Seven

entre otros.
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DEFINICION DE RECURSOS

Existen recursos necesarios dentro de la organizacion gubernamental planteados por el
personal del area administrativa encargada de la misma. Donde se implantara el sistema, se
observa la existencia de tecnologia que hace accesible el desarrollo del sistema propuesto. La

oficina cuenta con los siguientes recursos:

SERVIDOR

RED

INTERNET

COMPUTADORAS DE OFICINA
FIBRA OPTICA

YV V. V V V

En relacion a los costos de inversién son minimos, siendo mayor los beneficios y una mejora
en relacion a las entregas de reportes a tiempo que el sistema aportara, teniendo un mayor

control, exactitud y velocidad de procesamiento de la informacion requerida.

El Sistema de Informacidn sera usado, puesto que es un recurso para que el area de Soporte
técnico se optimizara la elaboracién de informacion para su toma de decisiones u
organizacion del personal que labora en la Secretaria de Educaciéon Publica del Estado de
Michoacén.
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ESPECIFICACION DE BASE DE DATOS DE MYSQL

El sistema web se desarrollara bajo la plataforma Windows, especificamente en el lenguaje
php, usando como manejador de base de datos a wamp server.

En MySQL 5.0, usando el motor de almacenamiento MyISAM, el maximo tamafio de las
tablas es de 65536 terabytes (256 7 - 1 bytes). Por lo tanto, el tamafio efectivo maximo para
las bases de datos en MySQL usualmente los determinan los limites de tamafio de ficheros del
sistema operativo, y no por limites internos de MySQL.

El motor de almacenamiento InnoDB mantiene las tablas en un espacio que puede ser creado
a partir de varios ficheros. Esto permite que una tabla supere el tamafio maximo individual de
un fichero. Este espacio puede incluir particiones de disco, lo que permite tablas
extremadamente grandes. El tamafio maximo del espacio de tablas es 64TB.

La siguiente tabla lista algunos ejemplos de limites de tamafio de ficheros de sistemas
operativos. Esto es sélo una burda guia y no pretende ser definitiva. Para la informacién mas
actual, asegurese de consultar la documentacion especifica de su sistema operativo.

/ Sistema operativo Tamarfio maximo de fichero
Linux 2.2-Intel 32-bit 2GB (LFS: 4GB)
Linux 2.4 (usando sistema de ficheros ext3) 4TB
Solaris 9/10 16TB
Sistema de ficheros NetWare w/NSS | 8TB
win32 w/ FAT/FAT32 2GB/AGB
win32 w/ NTFS 2TB (posiblemente mayor)
MacOS X w/ HFS+ 2TB
Tabla 4.
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COSTO DEL EQUIPO

Debido a los cambios de la tecnologia los precios de los equipos de cOmputo presentan una

variacion en el precio. En la actualidad se puede cotizar equipos completos bastante

econdmicos y con una capacidad que sobrepasa los requerimientos minimos que este sistema

web demanda. En las Figuras muestra los precios de varios equipos en el mercado, para dejar

la eleccion de la compra de la computadora al administrador y que el establecimiento cuente

con la capacidad adecuada para adquirir la que méas convengan a sus intereses.

Procesador

Procesador Intel® Xeon® E3-1220v2 3.10 GHz, 8M Cache,
Turbo., Quad Core/4T (69W)

Sistema operativo

Sin Sistema Operativo

RAID

Sin RAID - SATA Integrado, soporta de 1 a 3 Disco Duros
conectados al controlador SATA Integrado

Memorial

4GB Memory (1x4GB), 1600Mhz, Dual Ranked, Low Volt
UDIMM (speed is CPU dependent)

Disco duro

Disco Duro 1TB 7.2K RPM SATA 3.5"

Garantia

1 Ao de garantia Basica en el sitio con respuesta al siguiente
dia laborable.

Chasis

PowerEdge T110 11 Chassis with Cabled 4x3.5 Hard Drives
Unidad éptica

DVD-ROM (segundo dispositivo Optico Interno)

Figura 6. Opciones de servidor en el anexo 1 se especifica el costo del equipo.

Home 550 | Celeron Dual Core G550 {PRODUCTO SOBRE PEDIDO!

Vista General Rapida
La Computadora Ideal para las tareas de la escuela o el
hogar, ayuda a tus hijos a salir adelante.

- Procesador Intel Celeron G550 2.6GHz 2MB
- 2GB Memoria 1333MHz.

- 500GB Disco Duro SATAII

- Pantalla de 18.5"

- Lector de Memorias Digitales 18 en 1

- DVDRW Samsung 22X

- Kit Teclado / Mouse / Bocinas

Memoria

- Compatibilidad con médulos DIMM DDR3 de 1333/1066
MHz

- Compatibilidad con una memoria de sistema de hasta 16

Salida de video
- VGA

Sonido
- Realtek® ALC887 8-Channel High Definition Audio

Interfaces para periféricos
-3 x USB 2.0, soporta 6 puertos adicionales USB 2.0
-4 x SATA 3Gb/s ¢

Figura 7. Opcion de computadora de oficina en el anexo 2 se especifica el costo del equipo.
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El software original con licencia, se cotiza en el mercado como se muestra en las figuras 7-8,
y muestra los costos de diversas herramientas adicionales que el administrador o el
desarrollador de software pudiera adquirir como lo son las utilerias de seguridad planteadas y

paquetes de lenguajes de programacion.

Caracteristicas

- Kaspersky URL Advisor Marca los enlaces web con colores que especifican su nivel de peligro y te permiten decidir
st abrirlos 0 no .

- Kaspersky File Advisor Verifica si un fichero es 0 no seguro con un simple click jNuevo!

- System Watcher Vigila las actividades de las aplicaciones sospechosas y permite deshacer los cambios introducidos
por el malware,

- Control de aplicaciones Restringe el acceso de los programas a los datos personales y ficheros del sistema segin el
nivel de peligro que cada programa represente.

- Modo seguro El modo Ejecucion segura permite la ejecucion de aplicaciones y sitios web sospechosos en un espacio
especial aislado, de manera que no daiien el sistema.

- Cortafuegos personal en dos sentidos Proteccion contra ataques de hackers.

- Tecnologias antiphishing y antispam Protege tu informacion personal y salvaguarda contra correo no deseado y
adware.

- Proteccion de menores Provee una configuracion flexible y efectiva para mantener a los nifios seguros cuando usan
¢l ordenador y acceden a Internet.

- Interfaz completamente rediseiiada El uso y la configuracion de Kaspersky Internet Security 2012 resulta ficil y
rapido.

Figura 8. Opciones de seguridad en el anexo 7 especifica el costo.

Microsoft Office Hogar y Estudiantes 2010 le brinda las herramientas fundamentales que
necesita para completar proyectos escolares y domésticos de forma eficiente.

Las plantillas listas para usar de Word y PowerPoint 2010 preparan a los estudiantes para
crear trabajos escolares extraordinarios, con efectos visuales y caracteristicas de edicion de
medios enriquecidos que ayudan a expresar ideas de manera creativa. Excel 2010 le brinda
las herramientas de hoja de calculo que usan los profesionales para simplificar el trabajo con
datos, desde realizar un seguimiento de gastos hasta crear un presupuesto familiar, Ademas,
también contard con OneNote 2010 para proyectos familiares, un lugar de facil acceso donde
organizar notas, archivos y recursos.

Figura 9. Opciones de oficina en el anexo 8 se especifica el costo.

Vista General Rapida

Windows 8 Pro incluye todo lo que encontrards en Windows 8 y, ademads, funciones
y caracteristicas que te ayudarin a conectarte facilmente a redes empresariales, a
acceder archivos durante tus desplazamientos, a cifrar tus datos y a un largo
cteétera,

Accede inmediatamente a tus contactos, apps y materiales. Asi perderas menos
tiempo en buscar y podras hacer mas.

Requisitos del sistema

Para instalar Windows 8 Pro, tu PC debe ejecutar Windows XP SP3, Windows Vista,
Windows 7, Windows 8 Consumer Preview o Windows 8 Release Preview.

- Procesador de 1 gigahercio (GHz) o mas rapido, compatible con PAE, NX y SSE2
-2 GB de RAM / 20 GB de espacio disponible en ¢l disco duro

- Resolucion de pantalla de 1366 x 768

- Procesador grafico DireetX 9 con controlador WDDM

- Para el uso touch, necesitas un equipo que sea compatible con la funcion
Multitouch

Figura 10. Opciones de sistema operativo en el anexo 8 se especifica el costo.
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COSTO DE INSTALACION DE REDES

El sistema web de red interno de la organizacion debera estar debidamente instalado, de tal
forma que soporte la comunicacion entre terminales de TCP/IP, tanto para la recepcion del
servicio como para la distribucién del mismo, de acuerdo a las politicas y la forma como se
realice el proceso dentro de la organizacion en la que se desarrollara el sistema web. Si el
equipo destinado para la implantacion del sistema web no existe 0 no esta conectado a la red
interna, debera hacerse la instalacion del cableado de red correctamente y no deberé presentar
una obstruccion al area de cobranza, ni repercutir estéticamente en el ambiente de la
organizacion, se requerira un juego de canaleta 0 mas, dependiendo de la distancia entre el
concentrador principal y la terminal. En la figura siguiente se muestra el costo por dotacion e

instalacion de cableado por terminal.

PAQUETES DE INSTALACION ALAMBRICA

/ PAQUETE PAQUETE PAQUETE
AAIERICE BASICO AVANZADO EMPRESARIAL
No. de Equipos Hasta 4 Hasta 10 Hasta 25

Distancia
Maéaxima

‘En un radio de 10 m.|En un radio de 20 m.|En un radio de 35 m.

Ideal Para Cafés |deal Para

Caracteristica

Ideal Para Hogares

Internet o Despachos

Escolares u Oficinas

Laboratorios

$5,000.00

$6,500.00

$9,500.00

J

Tabla 5.

PAQUETES DE INSTALACION INALAMBRICA

Distancia
Méaxima

Caracteristica

INALAMBRICO

Hasta 10

PAQUETE PAQUETE PAQUETE
BASICO AVANZADO EMPRESARIAL

No. de Equipos | Hasta 4

Hasta 25

En un radio de 10 m.

En un radio de 15 m.

En un radio de 20 m.

Ideal Para Hogares

Ideal Para Cafés
Internet o Despachos

Ideal Para
Laboratorios
Escolares u Oficinas

$4,500.00

$5,500.00

$7,500.00

J

Tabla 6.
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COSTO DE PROVISION DEL SERVICIO DE INTERNET

Con el fin de ofrecer un buen servicio, es necesario contratar un proveedor de Internet que
ofrezca el ancho de banda necesario para que una organizacion de esta indole pueda solventar
la demanda de calidad adecuada. Para las organizaciones que no cuenten con la contratacion
de un servicio adecuado en la ciudad de Morelia, Michoacan, en la Figura 85 se muestran los
precios de los distintos proveedores que ofrecen el servicio de ISP. Es importante observar las
diferencias entre los métodos de acceso que cada compaiiia ofrece, puesto que algunos
proveedores elevan el costo del servicio exponencialmente por la infraestructura que tiene que

ser implementada para el servicio.

——— 10 MBS $1,499.00
= 50 MBS $1,499.00
200 MBS $999.00
axtel 2.
Comunicate mejor. /
Tabla 7.

En los anexos 4,5 y 6 se especifica a detalle los servicios que te ofrece la empresa.

Como se observa en la tabla anterior la compafiia que méas conexién de banda ancha tiene es
la AXTEL y es la mas econdmica, esta comparfiia cuenta con una conexién de fibra dptica

donde se puede tener rapidamente una navegacion eficiente para el uso del sistema web.
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COSTOS DE INSTALACION DEL SISTEMA Y MANTENIMIENTO

Respecto en la instalacion de un sistema web, en el equipo que funcionara como servidor o

bien, en el equipo para el area de administracion, el costo de mercado por concepto de

instalacion se muestra de la siguiente forma.

mm m.ﬁ con un page inicial de
‘romocion Especial S200, pocos
3,940 S 1,940 v § on 2800

+$150 gasto adminestratvo + VA

PAGINA WEB - TODO INCLUIDO Los 8
elementos
basicos que
forman tu

g Weh

1. Registro de DOMINI0
2. Hospedaje Wel

3, Diseiio Personalizado
4.Los Contenidos
5.Formato de GOItACID
6. Autoadministrable
7.Entregaen 48|.s

8. Soporte Técnico

Figura 11. En el anexo 9 se especifica a detalle de los servicios de la empresa.
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JUSTIFICACION DE COMPRAS

El equipo sugerido anteriormente, se recomienda las marcas como Dell, cisco, y por
sugerencia las computadoras ensambladas ya que este tipo de equipo es mas econdmico y se
puede ajustar a las necesidades que se presente en el transcurso del uso, sin embargo, existen
equipos de marcas como Dell, hp, Toshiba entre otros. La computadora cada vez es mas
rapida y las capacidades van aumentando para que el usuario tenga un buen desempefio, como
vemos en la cotizacion de los equipos sus capacidades son adecuadas para manejar un
sistema web, y las conexiones de banda ancha que nos ofrece nuestros proveedores son mas
rapidas con una variedad para escoger de acuerdo a nuestra necesidad. Los cambios de la
tecnologia ponen el disco duro en una variacion de almacenamiento, en estos tiempos el
disco duro estandar es de 320 GB, considerando un excelente tamafio para la instalacion de
diferentes aplicaciones y el empleo de espacio adicional para el almacenamiento de datos en
donde sera almacenada la informacion que se genere con el uso del sistema web. EI servidor
se requiere para tener el acceso al sistema a las 24hrs y tenga un buen desempefio para el
funcionamiento del sistema, por lo regular tenemos inseguridad en una red para proteger se
recomienda tener un switch cisco en el que nos ofrece seguridad y control sobre la red donde

estar viajando la informacion de nuestro sistema web.

En la instalaciéon de sistemas operativos para el manejo del sistema se hace una sugerencia
para el Windows donde se encuentran diferentes versiones como XP, Vista, 7, 8 para tener
acceso a la variedad de software que se encuentra dentro de la plataforma. Otra opcién viable
de instalar, seria Linux. Asi también, se ha seleccionado el lenguaje PHP y MySQL ya que
estos son codigos abiertos. El sistema operativo Windows XP, tiene incluido el navegador de
forma gratuita. Es necesario para acceder al sistema web, debemos contar con un tipo de
seguridad que asegure nuestro equipo como un antivirus. Se recomienda la compra de series
de utilerias disponibles de la empresa Kasperky internet Security que nos ofrece estabilidad
en el equipo para controlar todo tipo de ataques informaticos, por lo tanto ofrece una

actualizacion diaria para poder tener la base de datos de virus actualizada.
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MODELO CONSTRUCTIVO DE COSTO PARA LA DETERMINACION DEL
COSTO DEL SOFTWARE.

El Modelo Constructivo de Costos (0 COCOMO, por su acrénimo del inglés Constructive
COst MOdel) es un modelo matematico de base empirica utilizado para estimacion de costosl
de software. Incluye tres submodelos, cada uno ofrece un nivel de detalle y aproximacion,
cada vez mayor, a medida que avanza el proceso de desarrollo del software: baésico,

intermedio y detallado.

Este modelo fue desarrollado por Barry W. Boehm a finales de los afios 70 y comienzos de
los 80, exponiéndolo detalladamente en su libro "Software Engineering Economics™
(Prentice-Hall, 1981).

* Funcion de Base de Datos:

VE = (Sopt + 4 Snor + Spes) / 6

VE = (4500 + 4 - 5500 + 6500) / 6

VE = 5500

KLDC =VE /1000 =5500/1000=5.5

E = ab KLDCbb = (3.0) (5.51.12) = 20.2454

D =cb Edb = (2.5) (20.24540.35) = 7.163977

N=E/D =20.2454/ 7.163977 = 2.826000
CT=N-E-D=2.826000 - 20.2454 - 7.163977 = $ 409.876201

* Funcion de tiempo:

VE = (Sopt + 4 Snor + Spes) / 6

VE = (6000 + 4 - 6500 + 7000) / 6

VE = 6500

KLDC =VE /1000 = 6500 /1000 = 6.5

E =ab KLDChb = (3.0) (6.51.12) = 24.4109

D =cb Edb = (2.5) (24.41090.35) = 7.64881
N=E/D=24.4109/ 7.64881= 3.191463
CT=N-E-D=3.191463 - 24.4109 - 7.64881 = $ 595.891895

8 http://es.wikipedia.org/wiki/COCOMO, 06-02 2014 8:00 PM
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* Funcion de calculo:

VE = (Sopt + 4 Snor + Spes) / 6

VE = (7500 + 4 - 8000 + 8500) / 6

VE = 8000

KLDC =VE /1000 =8000/1000=8

E =ab KLDCbb = (3.0) (81.12) = 30.8022

D =cb Edb = (2.5) (30.80220.35) = 8.29743

N=E/D =230.8022/8.29743 = 3.712257
CT=N-E-D=3.712257 - 30.8022 - 8.29743 = $ 948.775296

* Funcion de Interfaz de Usuario:

VE = (Sopt + 4 Snor + Spes) / 6

VE = (3500 + 4 - 4500 + 5500) / 6

VE = 4500

KLDC = VE /1000 =4500/1000=4.5

E =ab KLDCbb = (3.0) (4.51.12) = 16.1703

D =cb Edb = (2.5) (16.17030.35) = 6.62203
N=E/D=16.1703/6.62203 = 2.441894
CT=N-E-D=2441894 - 16.1703 - 6.62203 = $ 261.478526

*Funcion de Control de Dispositivos:

VE = (Sopt + 4 Snor + Spes) / 6

VE = (5100 + 4 - 6100 + 7100) / 6

VE = 6100

KLDC =VE /1000 = 6100 /1000 =6.1

E =ab KLDCbb = (3.0) (6.11.12) = 22.7347

D =cb Edb = (2.5) (22.73470.35) = 7.46073
N=E/D=227347/7.46073 = 3.047248
CT=N-E-D=23.047248 - 22.7347 - 7.46073 = $ 516.866460

A continuacion se muestra el costo total del desarrollo asciende a un monto global sumando
los esfuerzos resultantes de cada una de las funciones:

Costo Total= Funcion de Base de Datos + Funcion de tiempo + Funcion de
calculo + Funcidn de Interfaz de Usuario + Funcion de Control de
Dispositivos
= 409.876201 + 595.891895 + 948.775296 + 261.478526 +
516.866460
=$2,732.88 mxp
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ANALISIS DEL RIESGO

Como parte del Sistema de Gestion de seguridad de la informacion, es necesario para la
organizacion hacer una adecuada gestion de riesgos que le permita saber cuelas son las
principales vulnerabilidades de sus activos de informacion y cuales son las amenazas que
podrian explotar las vulnerabilidades. En la medida que la organizaciéon tenga clara esta
identificacion de riesgos podra establecer las medidas preventivas y correctivas viables que

garantice mayores niveles de seguridad en su informacion.

IDENTIFICACION DEL RIESGO

Aunque es inatil eliminar los riesgos, se puede implementar un nivel de seguridad para
evitarlos. En las siguientes lineas se plantean los riesgos posibles que se puedan presentar

durante la ejecucion del proyecto dentro de la organizacion:

e Ataques informéticos externos

e Errores provocados por el personal
e Huelgas

e Robo de equipo

e Eventos naturales o fallas técnicas
e Contrasefias débiles

e Lared no tenga la seguridad adecuada

Estos son unos de los factores principales de los que puedan influir en la ejecucion del

proyecto.
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PLANEACION Y CONTROL DE LAS ACTIVIDADES

El sistema de informacion Web es necesario desarrollar un control de actividades donde se
llevara a cabo el registro, y organizacion, asi mismo desarrollar un diagrama de Gantt, para

identificar las actividades, para asi llevar una implementacion mas eficiente.

Para evitar que el proyecto de sistema de informacion Web fracase se desarrollaran
actividades para analizar los riesgos que se presente durante la implementacion y asi mismo
prevenir los errores durante el uso del sistema de informacion Web, y determinar los tiempos

de las actividades para su implementacion.
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RIESGOS DEL PROYECTO

Los factores principales identificados en el presupuesto serian variables Unicamente en el
caso de la compra de equipo de tecnologia esencial para la implementacion asi como los
cambios variables en el costo de los servicios que se presente para contrata. Los problemas de
agenda se veran perjudicados si existen problemas organizacionales dentro de la empresa,
tanto de la organizacion que ofrecera la instalacion y desarrollo del sistema, como la que
realizard la contratacion del producto y servicio. Los problemas de personal incidiran
negativamente en el proyecto si no se cuenta con el personal debidamente capacitado y si
existe falta de responsabilidad en el mismo. Los problemas de recursos se tienen
perfectamente detectados, aunque dadas las condiciones de las organizaciones a las cuales
esta enfocado el proyecto, pudiera ser un problema potencial. EI personal no tiene suficiente
conocimiento para manejar la tecnologia. EI personal se negara a usar el sistema, por el

motivo que se presente. Que el proyecto no se realice en el tiempo estimado.
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ESTRATEGIA ADMINISTRATIVA PARA LA ADQUISICION,
CONTRATACION E IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA

En los proyectos de sistemas de informacion es necesario tener en cuenta un presupuesto para
la implementacién, a continuacion se muestran los costos que se generan para el disefio de la

aplicacion web, y la implementacion en la siguiente tabla se muestra los costos totales;

/ CONCEPTO PRECIO

Servidor $9,999.00
Computadora $ 4,849.00
SWITCH CISCO $15162.22
Proveedor de servicios de Internet $ 999 al mes
(AXTEL)
Sistema Operativo Windows 8 $2,249.00
Antivirus $ 495.00
Office 2010 $1,035.00
Disefio de la pagina web $1,940.00
Instalacion de red $9,500.00
TOTAL $46228,22 /
Tabla 8.
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DIGRAMAS DE GANTT PARA LA IMPLEMENTACION

La tecnologia que es necesario implementar para

la organizacion de la Secretaria de

Educacion Puablica del Estado de Michoacan, se recomienda la siguiente calendarizacion

como se muestra en la siguiente figura.

may 2013 jun 2013
Id. Nombre de tarea Comienzo Fin Duracién
zslsnlu 1|2|3|4|s|s|7|.glslmlullzlnlu

1 | Compra del equipo 29/05/2013 29/05/2013 1d | |
2 | Instalacién de sistema operativo 30/05/2013 30/05/2013 1d [ |
3 | Entrega del equipo de computo 31/05/2013 31/05/2013 1d [ ]
4 | Actividades propias para el sistema web 03/06/2013 04/06/2013 2d [ ]
5 yerlflcac\on del servicio de provision de 05/06/2013 05/06/2013 14 [

internet

Contratacion y Instalacion de servicio del
& Provedoor de Internet O/ /) IR/ &)  —
7 | Verificacion de la instalacion electrica 10/06/2013 10/06/2013 1d
8 | Ajustes de la instalacion electrica 11/06/2013 11/06/2013 1d
g || R Emge dosbiEs, 13/06/2013 14/06/2013 2d

interconexion y seguridad

Figura 12.

En la siguiente figura se muestran los tiempos para realizar las actividades para la

implementacidn del sistema, de acuerdo a la tecnologia que requiera.

mey 2013 jun 2013
d. Nombre de tarea Comienzo Fin Duracion
== e e e e e =l == [ )= [ ] [ == [ = =]

1 | Instalacion de Hadware 29/05/2013 29/05/2013 1d
2 | Verificacion de Sitema Operativo 30/05/2013 31/05/2013 2d [ ]
3 | Instalacion de la Red 03/06/2013 03/06/2013 1d [ |
4 | Instalacion del Sitema SCRAST 04/06/2013 04/06/2013 d [ |
5 [ Curso para el Administrador 05/06/2013 06/06/2013 2d [ ]
6 | Curso para los tencios de soporte tecnico 07/06/2013 07/06/2013 1d [ |}
7 | Prueba del sistema 10/06/2013 10/06/2013 1d [ |
8 [ Implementacion: Evaluacion del sistema 11/06/2013 14/06/2013 ad [ ]
o | Implementacion: Auditoria de seguridad 17/06/2013 10/06/2013 =

delared
10 | sistematica a usuarios y ajustes de 20/06/2013 24/06/2013 3d —
- ||

Figura 13.
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RECOLECCION DE DATOS

En la secretaria de educacion publica del estado de Michoacan se cuenta con una gran
cantidad de personal y departamentos, el &rea de voz y datos es el encargado de ofrecer
servicios de informética a todas las areas de la secretaria de educacion publica del estado de
Michoacan, se cuenta con un departamento encargado de sistemas para apoyar el area
administrativa y operativas, asi como el area de soporte técnico que se compone por un jefe de

departamento, 7 técnicos, y 1 secretaria.

El area de soporte técnico realiza la tarea de atender todas las solicitudes de los problemas
técnicos que se presentan los equipos de cdmputo, asi como mantener la comunicacion de los
departamentos, ya sea por teléfono o internet, la funcién que desempefian los técnicos es
responder a las diferentes tipos de solicitudes de tecnologias de informacion, analizar el

problema y llegar a una solucion correcta y eficiente.

El jefe de departamento detectd bajo nociones propias a su labor de coordinacion e instado
por sus superiores, la necesidad de disefiar un sistema de informacion Web para llevar la
administracion correcta del registro de las diferentes tipos de solicitudes, asi como la
organizacion del personal que labora en el area de soporte técnico, que muestre informacion

adecuada para el apoyo de toma de decisiones.

El sistema de informacién Web para el area de soporte técnico con la informacion que se
gestione, se podra utilizar como una herramienta para capacitar el personal del area de soporte
técnico, asi como la calidad de servicio que ofrecen los técnicos para la solucién de las

solicitudes de tecnologias.

La forma en que se recolectaron los datos para disefiar el sistema de informacion Web fue
mediante la aplicacion de una entrevista al jefe de departamento de voz y datos, por lo cual se
procedio a hacer una serie de preguntas que son necesarias para utilizarse como guia para el
disefio del sistema de acuerdo a la necesidad que se pretende cubrir. A continuacion se

muestra la entrevista que fue aplicada al jefe de departamento de voz y datos.
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ENTREVISTA AL JEFE DE DEPARTAMENTO DE VOZ Y DATOS

1.- ; Qué tipo de informacion es necesaria para el registro de una solicitud al area de soporte
técnico?

2.- ¢ Qué tipos de Usuarios manipularian un sistema de informacion Web?

3.- Enliste las fallas técnicas que mas se presentan en los equipos de computo

Hardware [ Software [0 Red O Impresora [ Teléfono O
Virus O Asesoria [

4.- ; Qué procedimiento se realiza para atender una solicitud del area de soporte técnico?

5.- {Como se debe de mostrar la informacion en el sistema?

6.- ¢Qué lenguaje de programacion se debe utilizar para el sistema Web?

7.- ¢Por qué es necesario el sistema de informacion Web?

8.- ¢ Cree que necesita el sistema de informacion Web?

s1 O No O

9.- ¢Quiénes podran ver la informacion que se genere con el sistema?

10.- ¢El sistema de informacion Web debera contar con una seccion de ayuda?
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DIAGRAMAS DE FLUJO LOGICO

Un diagrama de flujo es un método para documentar la forma en que los datos se mueven a
través de un sistema, incluyendo la entrada, procesamiento y salida de los datos. Esto facilita
la vision descriptiva de la ejecucion del programa, asi como la generacion del algoritmo, los

simbolos que se emplean se muestran en la figura 14.

ﬁlClO/ FIN

Se utiliza para representar
el inicio y fin de un algoritmo

OCESO

Representa un proceso, 0 una
instruccion programada

< ENTRADAY
SALIDA

Representa la salida o
entrada de informacion

Representa a donde sera
guiada la informacién

(.'CONECTOR

\‘\

Se utilizara como conector
cuando un diagrama es demasiado grande

Figura 14.

Estos son algunos de los simbolos que se utilizan para disefiar un diagrama de flujo légico, a
continuacion se muestran los diagramas de flujo 16gicos que se disefiaron para el sistema de
informacidén Web, a continuacion se muestran los diagramas de flujo I6gico que se disefiaron

para el sistema SCRAST de las figuras 15 - 22.
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DIAGRAMA DE FLUJO LOGICO PARA SISTEMA DE INFORMACION

A~~~ A A

‘ Inicio ’

Pantalla de Acceso
al sistema de usuario
y contrasena

Sub pantalla de
advertencia «desea
salir del sistema ?»

Presionando el
boton de salir

Introducir
Nombre de
Usuario y
Contraseha

validados al dar
clic al boton de,
aceptar

Sub pantalla
de usuario no
valido

Figura 15.
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o

Pantalla
prinicpal

NO

Advertencia de

subpantalla»Desea ssz:;::'
salir del Sistema?»
S

Asistente de ayuda

Figura 16.
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Figura 17.
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DIAGRAMA DE REGISTRAR UN USUARIO

Asistente de ayuda |

Figura 18.
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DIAGRAMA DE REGISTRAR UN REPORTE

Si
Asistente de ayuda

Figura 109.
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DIAGRAMA DE ELEGIR UN REPORTE

Pantalla «ologir un
reportes

NO

Si Sub pantalla do

Si

Asistente de ayuda

Figura 20.
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DIAGRAMA DE REPORTES PENDIENTES

Sl

do ayuda

Figura 21.
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DIAGRAMAS DE REPORTES SOLUCIONADOS

Si

Figura 22.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS

Un diagrama de flujo de datos es una representacion grafica a través de un sistema de
informacidn, asi como comprender como es la visualizacion de procesamiento de datos, es

necesario desarrollar un diagrama de flujo de datos para llegar a la solucion del problema.

Los diagramas de flujo de datos pueden ser usados para proporcionar al usuario final una idea
de como mostrar los datos, y como tienen un efecto sobre la estructura de todo el sistema. La
manera en que cualquier sistema es desarrollado, puede determinarse a través de un diagrama

de flujo de datos modelo de datos.

SIMBLOS USADOS EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO DE DATOS

En los diagramas de flujo de datos se usan cuatro simbolos béasicos para graficar el
movimiento de los datos: un cuadrado doble, una flecha, un rectangulo con esquinas
redondeadas y un rectangulo abierto (cerrado en el lado izquierdo y abierto en el derecho), un

circulo (como conector) a continuacion se muestra los simbolos utilizados.

ENTIDAD

———p  EULO DE DATOS

[ [ ALMACEN DE DATOS

PROCESO

CONECTOR

Figura 23.
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Estos son los simbolos que se emplearon para el disefio de diagramas de flujo de datos para el
Sistema de informacion Web SCRAST, a continuacion se ilustran los diagramas.

DIAGRAMAS DE CONTEXTO

El diagrama de contexto es el nivel més alto en un diagrama de flujo de datos y contiene un
solo proceso, que representa todo el sistema. Al proceso se le nombra como el nimero cero.
En el diagrama de contexto se muestran todas las entidades externas, asi como también los
flujos de datos principales que se utilizan en el sistema de informacion Web. El diagrama no
contiene ningun almacén de datos. Para el analista es bastante simple crearlo una vez que
conoce las entidades externas y el flujo de datos .En la figura 24-28 se muestra los diagramas

de flujo de datos que fueron disefiados para el sistema de informacion Web SCRAST.

DIGRAMA DE CONTEXTO

AAAAA

Figura 24.
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DIAGRAMA 1

Reportes registrados en of

sistema
Usuario Tecnico
1 J
Alta del repoete Datos del reporte l
Usuario Empleado Registrar Un o1 reportes
report 1
Revis los reportes 0 Seleccions of
registrados reporte
i : 02 | Reporte setecionado
h| was
eportes
o Tecnico
Lista de reportes
elegidos por el
técnico I
Revisar lo reportes F Selecciona 105
pendientes
Usuario Reportes, foportes paa.
ke s e WM 200
s Lista de los
reportes
solucsonados
Usuario
Admintstrador
Alta de solucién de
05 reportes de = Datos de
faltas técnicas  [TTrertar soluckin P =
uns i
solucion

Figura 26.
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DIAGRAMA 3

Informe de usuario y
contraseia

=|| Técnico

Figura 28.

Informe de Usvario y
Contraseda
-
Alta de los usuarios del - Dt ol Gisarts
Uswario sisterma
Adminkstrador usunrio
Usuario
J Informe de trabajo de
Consulta de los reportes 2 los tecnicos
solucionados Revisar los
reportes Informe de todas los
solucionadas reportes solucionados
(o [ mor |
!
Usuario Al del reporte - Lista de reportes i
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DICCIONARIO DE DATOS

Es un listado de datos organizados de toda la informacion que pertenecen a un sistema, es
necesario desarrollar un diccionario de datos para entender los datos de entrada, salida,
componentes de almacén, flujos, detalles de las relaciones entre almacenes, a continuacion se

muestra de las figuras 29 a la 31 el diccionario de datos.

Alta de reporte = Datos del empleado+@numero de control del reporte

Datos del empleado= @numero de control+ nombre+ apellidos + Numero de
extension + Departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo +
descripcion.

Revisar los reportes registrados = nombre+ apellidos + Numero de extension +
departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo + descripcion.
Datos del reporte= @numero del reporte nombre+ apellidos + Numero de
extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo +
descripcion.

Lista de reportes = @numero del reporte nombre+ apellidos + Numero de
extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo +
descripcion.

El técnico selecciono un reporte = @nuamero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion.

Analizar los reportes pendientes = @numero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion.

El técnico soluciono un reporte = @namero de solucion+ fecha + nombre del
técnico + solucion.

Lista de reportes por solucionar = @numero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion.

Registrar los datos para la solucion = @numero de solucion+ fecha + nombre
del técnico + solucion.

Datos de la solucion = @numero de solucion+ fecha + nombre del técnico +
solucion.

Figura 29.
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Datos de la solucion del reportes = @numero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion+@numero de solucion+ fecha + nombre del técnico +
solucion.

Registro de los usuarios del sistema = Datos del usuario + @numero+ Nombre
del usuario.

Datos del usuario = Nombre + Password + Perfil.

Datos del usuario para ingresar al sistema = Nombre de usuario + Password.
Consulta de los reportes solucionados = tipo de falla + fecha + nombre del
técnico.

Informe de todos los reportes solucionados = @nuamero del reporte nombre+
apellidos + Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de
falla + tipo de cargo + descripcion+@numero de solucion+ fecha + nombre del
técnico + solucion.

Lista de reportes solucionados = @numero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion+@numero de solucion+ fecha + nombre del técnico +
solucion.

Reportes registrados en el sistema =@namero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion.

Revisa los reportes registrados en el sistema = @numero del reporte nombre+
apellidos + Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de
falla + tipo de cargo + descripcion.

Selecciona el reporte = @numero del reporte nombre+ apellidos + Numero de
extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo +

descripcion.
Datos de la solucién = @numero de la soluciéon + fecha + nombre del técnico.
Seleccion del reporte para insertar la solucion =  @numero del reporte

nombre+ apellidos + Numero de extension + departamento + teléfono + email
+ tipo de falla + tipo de cargo + descripcion.
Lista de reportes elegidos por el técnico = @nudmero del reporte nombre+
apellidos + Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de
falla + tipo de cargo + descripcién + estado.

Figura 30.
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Lista de reportes = @numero del reporte nombre+ apellidos + Numero de
extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo +
descripcion.

Revisar los reportes pendientes = nombre+ apellidos + Numero de extension +
departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo de cargo + descripcion.
Lista de reportes solucionados = @numero del reporte nombre+ apellidos +
Numero de extension + departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion+@numero de la solucion + fecha + nombre del técnico.
Alta a la solucion de los reportes de falla técnicas= @numero de control +
Solucién + Nombre del técnico + fecha.

Alta de los usuarios del sistema = @numero de control + nombre + nombre de
usuario + contrasefia+ perfil.

Consulta de los reportes solucionados = @numero de control+ nombre+
apellidos + Numero de extension + Departamento + teléfono + email + tipo de
falla + tipo de cargo + descripcion + @numero de control + Solucion +
Nombre del técnico + fecha.

Datos del usuario = nombre + nombre de usuario + password +perfil.

Informe de todos los reportes solucionados = @numero de control+ nombre+
apellidos + Numero de extension + Departamento + teléfono + email + tipo de
falla + tipo de cargo + descripcion + @numero de control + Solucién +
Nombre del técnico + fecha.

Informe de trabajo de técnicos = @numero de control+ nombre+ apellidos +
Numero de extension + Departamento + teléfono + email + tipo de falla + tipo
de cargo + descripcion + @numero de control + Solucién + Nombre del
técnico + fecha.

Informe de usuario y contrasefia = usuario + password.

Figura 31.

Pagina 94




Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

CONSTRUCCION DE ARBOLES DE DECISION

Es muy util distinguir entre condiciones y acciones al dibujar arboles de decision. Esta
distincion es especialmente significativa cuando las condiciones y acciones ocurren durante
un periodo y su secuencia es importante. Para este propoésito, use un nodo cuadrado para
indicar una accién y un circulo para representar una condicion. El uso de notacion hace al
arbol de decision mas legible, como numerar los circulos y los cuadrados secuenciales.
Considere que un circulo indica IF, mientras que un cuadrado representa THEN.* A

continuacion se ilustra el &rbol de decision para el sistema de informacién Web SCRAST.
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5 t Realizar Consulta
k-

N
&
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E usuario y oontrasehae @

® &,
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< Decide cual
)\O‘y% E reporte seleccionar E Elige el reporte
%% $: @
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&
iy,
Sy %8
Yo 0y
Introduce los Se registro la
E datos requeridos E solucion
&
9%,
%, %
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Registra un Introduce los Registro de
m reporte m | datos requeridos E reporte

49 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. Pagina 299
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DISENO DE CAPTURAY SALIDA

Toda la salida debe tener un propoésito. No es suficiente poner a disposicion de los usuarios un
informe, una pantalla o una pagina web solo porque la tecnologia permite hacerlo. Durante la
fase de determinacion de los requerimientos de informacion, el analista de sistemas averigua

que propasitos se deben satisfacer.

En términos generales, es méas practico crear salida especifica para el usuario, o que €l pueda
personalizar, cuando esta se disefia para un sistema de apoyo de decisiones u otras
aplicaciones sumamente interactivas, como las que se desarrollan para la web. Sin embargo,

aun asi es posible disefiar salidas que satisfagan una funcion del usuario en la organizacion.

Monitores como dispositivos de salida los monitores, o pantallas de despliegue, son una
tecnologia de salida cada vez mas popular, Principalmente usadas para la entrada de datos, las
pantallas también constituyen una tecnologia factible para muchos otros usos conforme su
tamario y precio disminuyen y conforme aumenta su compatibilidad con otros componentes

del sistema.

Las pantallas tienen ciertas ventajas sobre las impresoras debido a si bajo nivel de ruido y
potencial para la interaccion del usuario. En este ultimo aspecto, la salida de pantalla puede
ofrecer flexibilidad al permitir al usuario cambiar la informacion de salida en tiempo real a
través de la eliminacion, incorporacién o modificacion de algunos componentes del informe.
Las pantallas también permiten la revisién de la salida almacenada y el despliegue de
elementos de una base de datos, lo cual contribuye a que los tomadores de decisiones

individuales no tengan que guardar informes redundantes.

Tecnologia de demanda Una tecnologia de salida importante hecha posible por Web es la
tecnologia de demanda. Si ha intentado obtener la informacion de Web haciendo clic en los
vinculos, ha usado el tipo méas basico de tecnologia de demanda.Este tipo de tecnologia de
demanda tiene varias ventajas comparadas con enviar la salida como una hoja informativa de
papel simple. Por ejemplo, siempre que la hoja informativa esté completa, se puede poner en
Web; no hay retraso en la entrega. Ademas, si el usuario tiene una impresora a color, se
pueden obtener copias a color, mientras que reproducir la hoja informativa en color en el

papel para todos los miembros es prohibitivamente caro para una organizacién no lucrativa.
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En el futuro, los agentes evolutivos (programados usando software de agente inteligente] se
podrian usar para ayudar a miembros organizacionales a encontrar lo que necesitan en Web.
Estos agentes aliviaran un poco la carga tipica de los usuarios al buscar en Web, debido a que
los agentes observaran y entenderan el comportamiento de los usuarios cuando interactden
con una variedad de material en Web y después se programardn para buscar la informacion
que los usuarios necesiten. Ademas, las busquedas en Web serdn mas eficientes y mas
eficaces para los usuarios, debido a que el uso de un agente evolutivo que observe el
comportamiento del usuario y personalice las busquedas en Web de manera correspondiente,

puede satisfacer los resultados de las basquedas.

El analista de sistemas debe contar con la capacidad para disefiar formularios completos: y
atiles. Es necesario eliminar los formularios innecesarios que desperdicien los recursos de una
organizacion. Los formularios son instrumentos importantes para dirigir el curso del trakiio.
Son documentos previamente impresos que requieren respuestas estandarizadas por parte do
los usuarios. Los formularios obtienen y capturan informacion solicitada por los miembros de
la organizacion, que con frecuencia servira de entrada a la computadora. A través de este
proceso, los formularios sirven a menudo como documentos de origen para el personal de

captura de datos o como entrada para las aplicaciones de comercio electrénico.

Para disefar formularios Utiles, es necesario disefiar los cuatro lineamientos siguientes:

e Haga formularios faciles de contestar.
e Asegurese de que los formularios cumplen el propésito para el cual se disefiaron.
e Disefie formularios para garantizar que se contesten con precision.

e Mantenga atractivos los formularios.

Cada uno de estos cuatro lineamientos se considera por separado en las siguientes secciones.>

59 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 359.
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DISENO DE ENTRADA

El disefio de entrada de datos de un sistema web se lleva a cabo por formularios es necesario
tener en cuenta que entre menos escriba el usuario sera mas rapido la captura de informacion,
los formularios deben de tener un disefio atractivo, asi como facilidad de uso para el registro

de la informacién que se gestionara en el sistema de informacion Web.

El hardware que se utilizara para la captura de informacion y la manipulacion del sistema

web seré el teclado y el mouse.

En las siguientes figuras se muestra el disefio de las pantallas del sistema web donde se
presenta una breve descripcion de cada una, y se mostrar el disefio con la cual se enfrentara el

usuario para manipular el sistema de informacién web.*

PANTALLA DE ACCESO AL SISTEMA WEB

La pantalla de acceso permitira el ingreso del empleado al sistema con una medida de
seguridad que es el nombre de usuario y contrasefia personal asignada por el administrador, y
el sistema evaluara la informacién requerida para tener acceso, como se muestra en la figura
32.

51 KENDALL, K., & KENDALL, J. (2005). ANALISI Y DISENO DE SISTEMAS. MEXICO: PEARSON
EDUCAION. PAGINA 405.
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de reportes del area de soporte técnico

Derechos reservados de SCRAST

Figura 33.
PANTALLA DE ACCESO AL SISTEMA EXPLICADA

LOGOTIPO DEL SISTEMA

.Campo para introducir el nombre del usario, puede ser
alfanumerico.

T
[ - ‘Campo para introducir la contrasena que fue asignada
[e—— para ingresar al sistema puede ser alfanumerico
Boton para enviar la informacion requerida y ser
evaluada.

Deresdues rvveryadhn de MUAST

Figura 34 .

Explicacion de los elementos de la pantalla de acceso al sistema.
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PANTALLA DE USUARIO NO IDENTIFICADO EN EL SISTEMA WEB

En esta pantalla se utiliza como medida de seguridad por si un usuario desconocido intenta

entrar al sistema y no cumple con la validacién de la informacion requerida.

Sistema para el control
de reportes del area de soporte técnico

[_x ot o B /8
ﬁS C.RAS.T

s En este mensaje nos indica cuando un
usuario no introduce bien sus datos.

Derechos reservados de SCRAST

Figura 35

Sub pantalla de usuario no identificado explicado.
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PANTALLA PRINCIPAL

El sistema de informacién Web se compone de una pantalla principal, que se muestra
después de la pantalla de acceso. Contiene un mend horizontal que abarca el ingreso a las

distintas opciones y modulos del sistema.
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€ 'm.m: <] i
h |
- - |
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man Beervemdo JESUS Adnumistrador Pepume Usanos Peguecs Repers gt Reporw ReportmPeatestes Prpores Sckaooands Arsle Sala
/.\ (g o [J E [ T
P P
Figura 36.

En la figura 36 se muestra que el usuario a ingresado al sistema donde el administrador podra
asignar nombres de usuarios a sus empleados a cargo y revisar el historial que se va

generando de acuerdo a las actividades que se van realizando.
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PANTALLA DE REGISTRAR UN USUARIO

Para tener un buen uso y control del sistema web se contara con una funcién donde el
administrador del sistema podra registrar a los usuarios asignando sus datos de acuerdo a su
cargo que presente en la Secretaria de Educacion Publica del Estado de Michoacan.

A D C.KA.S. |
Sisterma para ol control

do reportes dol Aroa de soporte técnico

Dewrwchuas seunrvades de SCRAST

Figura 37

Pantalla de registrar un usuario en la siguiente figura se explica a detalle sus funciones.

3
u’ -ORKA.S. I
Sistema para el control
de reportes del drea de soporte técnico

| mce | Bienvenido JESUS Administrador Rt Ut | S
AT m A T E e o oaw

Campo de texto para escribir
el nombre de usario

| S Campo de texto para escribir
N —— el nombre que usara para
| que se identifique en el sistema

Campo de texto para escribir
la contrasefia que usara como

Botén para registrar medida de seguridad para el
el usuario. sistema
botén para Campo de texto para escribir
borrar el formulario el perfil del usario
Detechen reservades de SCRAST
o - 8§ -
Figura 38

Pantalla de registrar un usuario explicado.
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PANTALLA DE REGISTRAR UN REPORTE

Pantalla de registrar un reporte cuando se presente una incidencia en el equipo de computo el
empleado tendra la opcion de registrar para que sea identificado del personal técnico que

brindan el servicio de soporte técnico.

Serviios de Informatica

€ & loalhost - -
V Ve - N’ s NN .1
Sistema para el control

de reportes del area de soporte técnico

‘ mos [ Bienvemido JESUS Admunistrador . PRegistrar Unsanios » Ragistrar Reporte. Elegir Peponte ReportesPeadientes Repones Sclucmnados Avuds Salr
7\ ® ” 5] = E (¥ Y
B

T — e S
mm----mm----w«Mx B T —

impresora ~ Empleado

e — e e ——— |

Figura 39

Pantalla de registrar un reporte en la figura 40 se muestra la explicacién de la pantalla.

Campo de texto Campo de texto Campo de texto
para introducir los para introducir para introcucir el
apellidos el numero de departamento

extencion donde trabaja

& oo C P
V L S— BT o T Dy | \
s-mmnpunm control
de reportes del drea de soporte tdcnico

i S , f
|

Campo de texto para
introducir el nombre

. Lista de menu

clefono Email Tipo de | o de cangs
Campo de texto para . e = - ' * donde elegira
introducir el numero que cargo tiene
el empleado

de teléfono

e
Campo de texto Botén para Boton para Campo de Lista de menu
para introducir registrar el borrar el texto para donde elegira
el correo reporte formulario introducir la que tipo de
electrénico descripcion de la falla técnica
falla técnica corresponde

Figura 40.
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PANTALLA DE ELEGIR UN REPORTE

En el sistema se tendra la opcion de elegir un reporte, cuando el técnico elija correctamente el
reporte los otros técnico ya no se tendra la visualizacion del reporte, en la figura 41 se

muestra la pantalla.

€ & tocalhost < B s 2
( , S CRAST SERVICIOR DE INFORMATICA.
Slslema para el control
de reportes del area de soporte técnico L aeee—————
e | Bienvenido JESUS Administrador S e 1 s e Elegit Rapeste T Reperten Sokicionadon ‘ R~
T 1 | & R
Actuabzac

RESULTADO DE LA BUSQUEDA

Figura 41

Pantalla de elegir un reporte en la figura 42 se muestra la explicacion de la pantalla.

€ - 3 locaihent > 8- e AN
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Sistemna para el control
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actualizar la pagina Vinculo para
mostrar toda la
informacion del
reporte

Figura 42.
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PANTALLA DE ATENDER UN REPORTE

En la pantalla de atender un reporte se permite cuando el técnico elije su reporte para dar una

solucion correcta, en la figura 43 se muestra.

[Erereprr—

e locathest 13} P 4 A

Figura 43

Pantalla de atender reportes, en la figura 44 se explica sus componentes.

Indica el numero  indica el nombre indica el apellido indica el nombre indica el
de reporte del la persona de la persona a del departamento numero de
a localizar localizar donde esta extension :
trabajando donde trabaja
la persona

€ 3 ocabon PLe A m

indica el
correo electronica

indica el numero de
teléfono de la persona

a localizar

Q- - .
indica el Botén para indica el cargo de indica el tipo de Boton para
problema que atender el la persona a falla que se regresar si 9'_,
presenta el equipo reporte localizar registro técnico decidié
de computo no atenderlo

Figura 44.
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PANTALLA DE REPORTES PENDIENTES

En el sistema de informacion Web se cuenta con la funcion de bitacorizar los reportes

pendientes que se acumulan al técnico para llevar un orden en sus actividades.

Begr Raport ¢ | |8~ Googee P E Am
L/’S.C.R.A.S.T Iswmmmnmmm
Sistema para el control
A a | a o=l e & T

RESULTADO DE LA BUSQUEDA

Figura 45.

En la Figura 45 se muestran los reportes pendientes, en la siguiente figura 46 se explica a
detalle sus componentes.

€ 4 ecahon e
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L S crAST SERVICIOS DI INFORMATICA |

Sistema para ol control
de reportes del area de soporte técnico
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informacién o

Figura 46.
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PANTALLA DE MOSTRAR TODOS LOS DATOS DEL REPORTE

En esta pantalla se mostraran los datos completos del reporte que se solucién, es necesario

verificar el reporte que se atendio y analizar, asi como insertar la solucion correspondiente.

L Y P N
€& B 3 ocathest cl 8- 2 B 3 N

& Mis vistados | Primesos pasos | Galeria de Web Sice || Satios sugendos
nicie Baenvesudo JESUS Admunustrador Regunw Usuanoy

Repories Sclacacaades

2l Tal A B IR T e

Figura 47

Pantalla de mostrar todos los datos del reporte en la figura 47 se explica a detalle.

Campo de texto  Campo de texto Campo de texto  Campo de texto campo de texto

para mostrar el  para mostrar el para mostrar los  para mostrar el para mostrar el

numero del nombre del apellidos del departamento  numero de

reporte empleado empleado donde trabaja  extencion

el empleado
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campo de texto
para mostrar el
e-mail del
empleado

campo de texto
para mostrar el
numero de teléfono
del empelado

Campo de texto Botén para Campo de texto Campo de texto
para mostrar la mandarte al para mostrar el para mostrar el
descripcion del formulario tipo de empleado tipo de falla
reporte de la
solucién
Figura 48.
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PANTALLA DE INSERTAR UNA SOLUCION

En el sistema de informacion Web tendra la funcion de insertar una solucion para los

problemas técnicos que se van resolviendo, como se muestra en la figura 49.

e Bienvemdo JESUS Admanustrador Repste Usmanon Repame Papore Elegur Reports ReportesPesdimses Reportes Solucscoadon

A m E O &Y

Desechon reserados de SCRAST

Figura 49.

En la Figura 49 se mostrd la pantalla de insertar una solucién en la figura 50 se explica a
detalle.

Campo para
insertar la
solucion

o ‘ °
Campo para Boton para Campo para
mostrar el insertar la mostrar la
nombre solucién fehca
del técnico
Figura 50.
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PANTALLA DE BUSCAR REPORTES SOLUCIONADOS

En esta pantalla se tendra la funcion de buscar los reportes que se llegd a una solucion, el
sistema le permitira buscar por fecha, nombre, tipo de falla entre otros como se muestra en la

figura 51.

iz —
locathost
B E I/ NP LLAS i FERRR TS 3
L O C.RA.S.T | S e
Sistema para el control
de reportes del area de soporte técnico

€3 c @ I S
AR Ll | & B Y
i [
bl [
IO o
Figura 51

Pantalla de buscar reportes solucionados en la figura 52 se explica a detalle sus funciones.

€& 3 locahost o ) c 8- s P & A M
17 D.-C.R.A.S.T l“‘“-"‘""’*"’““ oAb a bl
Sistema para el control
de reportes del area de soporte técnico
wice | BieweodoJESUSASmisindec | Ragesulssios | Rapulews | Beglagen Rep " ke | e
A A | BV E N e Y ks
Campo para Campo para
introducir la introducir el
fecha del reporte e tipo de falla,
nombre,
Boton para LT - “ departamento
buscar
[ sUscARPORNOMBRE TIRODE FALLA____|
Botén para
—— [ hkcsr
Derechos mmservados de SCRAST
B ¢
Figura 52.
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PANTALLA DE HISTORIAL GENERADO POR EL SISTEMA

En esta pantalla tendrd la funcion de visualizar los reportes solucionados, clasificados,
ordenados en una tabla para analizar la informacion que se genere con el uso del sistema de

informacion Web.

LS O C.R.A.S. |“""’"‘“’“‘"‘"""""" ""‘W"““‘
Sistema para el control
de reportes del area de soporte técnico

2 (] i 1 &5 B a Y

REPORTES SOLUCIONADOS

Mumero Reporte Nombre Apefiuton Tipo de Falla Nombre del Tecnico Sotecion fecha

Derachicn teservadon & SCRAST

Figura 53

Pantalla de historial de reportes solucionados en la figura 54 se muestra explicada.

T TR —_—
de reportes del area de soporte técnico

mice | Bienvenido JESUS Administrador | Ragie Usaarie

A~ . A D5 s o |a

Nombee del Tecaico

Campo de Campo de Campo de Campo de Campo de Campo de Campo de

texto donde texto donde texto donde texto donde texto donde texto donde texto donde

se imprime el imprime el se imprime se imprime se imprime se imprime la  se imprime la fecha

numero del nombre los apellidos el tipo de el nombre del  solucion en la que se solucioné

reporte falla técnico la falla técnica
Figura 54.
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DISENO DE LA INTERFAZ GRAFICA DE USUARIO DEL SISTEMA
SCRAST

La interfaz de usuario conocida como GUI (gaphical user interface) es un programa
informatico que actla de interfaz de usuario, utilizando un conjunto de imagenes y objetos,
para representar la informacion y acciones disponibles en la interfaz. Su principal uso
consiste en proporcionar un entorno visual para permitir la comunicacion del usuario con la
computadora, asi como utilizar lineas de comando para realizar las acciones de la

computadora.

El sistema de informacion WEB se compone de encabezado, mend, cuerpo, y pie de pagina.
El encabezado se encuentra en la parte inferior se compone de un logotipo y un recuadro con
un nombre asignado como servicios de informética, después el menu se compone de 9
funciones para manipular el sistema de informacion web que son las siguientes; inicio,
bienvenido usuario, registrar un usuario, registrar un reporte, elegir un reporte, reportes
pendientes, reportes solucionados, ayuda, y salir. En la parte de medio se encuentra lo que es
el cuerpo, que se mostrara el contenido que se efectué durante una accion, en la parte de abajo

se encuentra el pie de pagina.

En el sistema de informacion web es necesario disefiar formularios para el registro de
reportes, usuarios, solucion, por lo tanto; se utilizaron rectangulos, botones, e iconos, los
rectangulos son empleados para la captura de datos y salida de datos, los botones representan
una accion de acuerdo a la actividad que realizara, es necesario implementar iconos para
representar funciones que facilitara la manipulacion en el sistema ya mencionado, en el disefio
se emplean sub pantallas de advertencia con colores llamativos, en el momento que el usuario

no introduzca informacion verdadera al momento de ingresar al sistema o salir.
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USO DE ICONOS EN EL DISENO

Los iconos son representaciones graficas de un comando o acciones 0 pueden representar
cualquier cosa como documentos, archivos, unidades etc. El icono ayuda a identificar

rapidamente una accidn, los iconos pueden ser iméagenes en formato JPG o png, se maneja un

iconos como se muestran en las figuras 55 y 56.

/

tamario de 16 x 16, 128 x 128. En el sistema de informacién Web se emplearon los siguientes
Boton de inicio

e Disenado en Corel Draw x5

=2 .I.EH Grupo de 8 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de usuario

M Diseniado en Corel Draw x5

% 2 Grupo de 5 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jesus Tapia Chapina

Boton de registrar un usuario

'q Disenado en Corel Draw x5

Grupo de 6 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de registrar un reporte
Diseniado en Corel Draw x5

Grupo de 19 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de elegir un reporte

Disenado en Corel Draw x5

Grupo de 4 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jesus Tapia Chapina

\_ )

Figura 55.
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Boton de reportes pendientes \

Disenado en Corel Draw x5
Grupo de 1 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de insertar una solucion

Disefiado en Corel Draw x5

Grupo de 2 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de reportes solucionados

Disefiado en Corel Draw x5

Grupo de 2 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de salir

Disefiado en Photoshop CS6

Grupo de 2 objetos, utilizando el convertidor de curvas
Realizado por: Jests Tapia Chapina

Boton de ayuda
Disefiado en Photoshop CS6
Grupo de 2 objetos, utilizando el convertidor de curvas

Realizado por: Jesus Tapia Chapina

Figura 56.
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LINEAS DE DISENO GRAFICO

Asi como se emplearon iconos en el sistema de informacion Web para realizar ciertas
acciones de comando, se han disefiado simbolos que no representan un comando con el fin de
presentar un disefio de interfaz que representara los colores de la Secretaria de Educacion
Publica del Estado de Michoacén con el fin de presentar seriedad en el disefio.

En la figura 57 se muestra estas ilustraciones que apareceran en las zonas en donde son

requeridas, asi como la representacién que tienen dentro del sistema de informacion Web.

é )
‘ Simbolo de buscar reportes

Disefiado en Corel Draw x5
Grupo de 2 objetos
Realizado por: Jesus Tapia Chapina

Figura 57.

En cuanto al logotipo que se ha planteado para el sistema de informacién Web, se eligieron
varios graficos, se eligio el nombre de SCRAST de acuerdo a las siglas del nombre completo
que sistema de informacion para controlar los reportes del area de soporte técnico, la
composicién de los objetos que se utilizaron fue letras y una imagen disefiada en Corel Draw
X5 con el fin de conseguir la siguiente imagen que representa el logotipo del sistema de

informacion Web, como se muestra en la figura 58.

P - PR

Sistema para el control

de reportes del area de soporte técnico
Logo del sistema

Figura 58.

Péagina 114



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

Para el disefio de las pantallas, se disefiaron en dreamwaver cs6 en el sistema se compone de
tres fases que son; mend, cuerpo, y pie de péagina, asi como un recuadro donde se identifica
como servicios de informatica en las figuras 59 a la 61 se muestra los componentes que tiene

el sistema de informacién web.

\
Mapa de bits JPG
“ - Tamario de 400 x 180
SERVICIOR DE INFORMATICA | 4 35 pits color CMYK
Disefio y creacion: Corel Draw x5 , Jesus Tapia Chapina
g J
Figura 59.
- )
Im‘mwmsvsm uq-u-m-zqmn-lqn Reportes Solucicaados I!r-h‘,...
N f i ] L (| a Y
Mapa de bits JPG
Tamano de 4998 x 445
de 32 bits color CMYK
Diseno y creacion: Dreamwaver CS6 , Jesus Tapia Chapina
- A
Figura 60.
4 )
Mapa de bits JPG
Tamano de 4994 x 442
de 32 bits color CMYK
Diseno y creacion: Dreamwaver CS6 , Jesus Tapia Chapina
N .

Figura 61.
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Respecto a la tipografia empleada para el disefio de la interfaz, como se muestra en la figura
62 que contienen los datos técnicos, los derechos sobre las fuentes y las muestras de las

fuentes utilizadas a través de todas las pantallas del sistema de informacion Web y logotipo.

( ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUWXYZ )

abcdefghijkimnfiopgrstuwxyz

Arial

Tipo de letra; sans serif

Disefiada por; Robin Nicholas y Patricia Saunders
Escala; 100 %

Figura 62.

Para los sefialamientos de pantallas de emergencia se debe utilizar colores llamativos para que
el usuario pueda detectar rdpidamente de lo que realmente quiere realizar como se muestra en

la siguiente figura 63.

DESEAS SALIR DEL SISTEMA

Figura 63.

A lo largo de todo el disefio de la interfaz, se han empleado colores en base como se muestran
en la figura 64, siguiendo el mismo patrén de combinaciones recurrentes en las maultiples
categorias de cada forma de las pantallas. Se explica los colores en su combinacion CMYK,

y nombre de color en Corel Draw.
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~\

COLOR EN COREL DRAW XS GRIS
MEZCLA CMYK R 254, G 254, B 254.

P K

«“'",‘/COLOR EN COREL DRAW X5 AZUL REY
MEZCLA CMYK R0, G 0, B 254. ‘

~ ™
Ve N\

COLOR EN COREL DRAW X5 NEGRO I
MEZCLA CMYK R 51, G 51, B 51.

COLOR EN COREL DRAW X5 ROJO
MEZCLACMYKR 254,G0,B0.

Figura 64.

Colores empleados para el disefio del sistema de informacion web.
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EVALUCION DEL DISENO

El sistema de informacion web se ha evaluado para determinar que satisfaga las necesidades
del usuario y presente confianza y seguridad, el disefio del sistema se fue desarrollando por
etapas, donde se analiz6 primero el personal que lo manipulara, asi como observar otros
disefios, tomando consejos de otras personas para mejorar el disefio, se adaptaron las
pantallas de acuerdo a los colores que distinguen la Secretaria de Educacion Publica del
Estado de Michoacan, el disefio de la interfaz de usuario se realizaron algunas modificaciones,
los conceptos que se implementaron en el sistema de informacién Web son adaptables para

que el usuario no presente ninguna complicacion al manipular el sistema mencionado.

En las organizaciones de gobierno como la Secretaria de Educacion Pablica del Estado de
Michoacéan en cada cambio de gobernantes se cambia el personal del area de soporte técnico,
por lo tanto; el sistema de informacion web sera evaluado por el jefe de departamento para
decidir si cumple la necesidad, asi como realizar una modificacion de acuerdo a la necesidad

(ue se presente.

DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES

Se definen a continuacion los componentes basicos que contendrén las pantallas principales
atreves de la interfaz del sistema de informacion Web.

e Encabezado: contiene el logotipo del sistema y un recuadro que indica servicios de
informatica.

e Menu principal: contiene un conjunto de iconos con lo cual podra desplazarse.

e Pie de pagina: son los derechos reservados del autor.

e Iconos: representan la actividad que tienen asignada en el sistema.

e Calendario: se utiliza para seleccionar la fecha en la que realizara una consulta de los
reportes solucionados.

El sistema de informacion consta de una sola ventana que es el navegador de internet que
guste manipular, por lo cual todas las pantallas dependen del navegador para salir del sistema
se cuenta con un aparatado donde podra cerrar sesion, en la figura 65 se muestra la

descripcion.
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Logotipo del sistema
0g0ipo Identificacion de

Servicios de informatica

OS.C.R.A.S.T E‘Ewmmwwm«

Sistema para el control
de reportes del drea de sopone Menico

Menu para

o Bumendy [ESCS Aty e U Trpse Brpew B igm [rrya— e -
Area de trahaio del sistema A ( X - la navegacion del sistema Web
j . " A £l b arT
B L L L LL LT P T T PP e '
1 1
1 1
1 1
1 1
1 '
1 1
1 1
! 1
! 1
1 '
1 1
e A J
Pig de Pagina
T ks o UCVATT
Figura 65.

DISENO DE LA BASE DE DATOS

En los sistemas de informacion es necesario disefiar una base de datos, los objetivos para el

disefio de una base de datos son los siguientes:

e Informacion veraz; La informacion debe de ser verdadera.

e Disponibilidad de los datos: los datos deben de estar disponibles cuando el usuario lo
requiera.

e Almacenamiento de datos eficiente: los datos se tendran que almacenar.

e Recuperacion de Informacion: los datos deben de estar en un orden y clasificados.

La base de datos debe de estar bien disefiada para no tener redundancia de informacion, y
protegida con seguridad para que las personas no hagan mal uso de la informacién que se

almacenaran.
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BASE DE DATOS

Una base de datos es un conjunto de datos relacionados entre si, por datos se entiende como
hechos conocidos que pueden ser registrados y que tiene un significado implicito. Un sistema
de gestion de base de datos (SGBD; en inglés, database management system: DBMS) es un

conjunto de programas que permiten a los usuarios crear y mantener una base de datos.

SQL es el lenguaje utilizado en las base de datos llamado Structured Query Language
(lenguaje estructurado de consulta). EI SQL se emplea de los términos tabla (table), fila (row)
y columna (column). Para crear se utiliza CREATE (crear), para alterar es ALTER, y para
desechar DROP etc. EI SQL nos permite manipular la base de datos a través de un lenguaje
estructurado, asi como llevar una administracién de la informacion que se genere en la base

de datos.

WAPMSERVER es un entorno de desarrollo en Windows que permite crear aplicaciones
APACHE, PHP Y MYSQL, asi como administra base de datos con el PHPMyAdmin. EIl uso
de WAMP permite servir a pagnias de HTML a internet, admeas de poder gestionar
informacién en ellas, asi como el manejo de lenguajes de programacidn para desarrollar

aplicaciones web.

Los requerimientos de WAMPSERVER con PHP son los siguientes; Servidor Web con
soporte PHP y base de datos (MySQL o PostgerSQL) GNULinux: LAMPserver Apache +
PHP 5 + MySQL. Windows: WAMPserver: XAMPP o WOS.

SERVIDOR:
e Apache (servidor de aplicaciones)

e PHP(lenguaje de programacion web) WAMP SERVER
e MySQL(Base de datos)

CLIENTE:
e Navegador de Internet.
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DISENO DE ENTIDAD RELACION

El modelo de datos entidad-relacion (E-R) es una representacion de objetos, Ilamados entidad
y relaciones. Una entidad es una cosa u objeto que se distingue de otros objetos, una relacion

€S una asociacion entre varias entidades a continuacién se describen los simbolos;

e Rectangulo, que representa atributos.

e Rombos, representan relaciones entre conjuntos de entidades.

e Lineas, Unen los atributos con los conjuntos de entidades y los conjuntos de entidades
con las relaciones.

Cada componente se etiqueta con la entidad o relacion que representa como se muestra en la
figura 66 de la entidad relacion del sistema SCRATS.

Tabla 1 Tabla

*id usuario _) *id solucines
°nambre °Nambre del Tecmnico
°password °solucion

‘perfil °Fecha

Tabla 1

*id repartes
°nambre
°Apellidas
°numerc de extencion
°departamenta
°tipo de falla
°telefamao
“email

°cargo
°descripcion
°Estado
°Nombre Tec
°Fechal

Figura 66.
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NORMALIZACION DE TABLAS

La normalizacién es una técnica que se utiliza para crear relaciones logicas apropiadas entre
tablas de una base de datos, Ayuda a prevenir errores l6gicos en la manipulacion de datos. La
normalizacion facilita también agregar nuevas columnas sin romper el esquema actual ni las

relaciones.

En la siguientes tablas se muestra la normalizacion de tablas que se plantea para la base de

datos del sistema de informacion Web llamado SCRAST.

ESTRUCTURA PARA LA TABLA DE USUARIOS

Columna | Tipo Tamanfo | Descripcion

nombre | Varchar 50 Nombre del empleado

usuario Varchar 30 Nombre de usuario para ingresar al sistema
password | Varchar 60 Contrasefia del usuario para ingresar al sistema
perfil Varchar 40 El tipo de usuario que utilizara el sistema

Tabla 9.

En esta tabla se registraran todos los usuarios que manipularan el sistema de informacién
Web, es necesario tener un control de seguridad para que no se haga mal uso de la

informacion que se gestionara en el sistema.

ESTRUCTURA PARALA TABLA DE REPORTES

Columna Tipo | Tamafio Descripcion
PK id reportes Int 11 Identificador del reporte
Nombre Varchar 30 Dato de la empleado que se contactara
Apellidos Varchar 30 Dato de la empleado que se contactara
Departamento | Varchar 20 Dato de donde se puede ubicar
Num_extencion Int 4 Dato para comunicarse
correo Varchar 40 Dato para comunicarse
telefono Int 10 Dato para comunicarse
Cargo Varchar 20 Dato para ubicar el empleado
Tipo_Falla Varchar 20 Tipo de falla que presenta el equipo
Descripcion | Varchar 500 La descripcion de lo que hace el equipo
Estado Varchar 15 Identificador del reporte si se esta resolviendo
Nombre_Tec | Varchar 30 Nombre del Técnico que ya esta solucionado el
reporte
Fechal Date Fecha en que se empez6 a dar seguimiento al reporte

Tabla 10.
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En esta tabla se controlaran las incidencias de los problemas técnicos que se presenten dia con

dia de los equipos de computo.

ESTRUCTURA DE TABLA PARA LAS SOLUCIONES

Columna Tipo Tamanio | Descripcion
PK id soluciones | Int 11 Identificador de la solucion
Nombre_Técnico | varchar 30 Nombre del técnico que soluciono el
reporte
Solucion varchar 800 Descripcion del reporte que se soluciond
Fecha datetime Fecha en que se soluciond el reporte
Tabla 11.

En esta tabla se administraran las soluciones que implemente el técnico con el cual se podra

tener el conocimiento de la solucidn que se aplicd correctamente al problema a técnico.

Péagina 123



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de

soporte técnico

ARBOL JERARQUICO DEL SISTEMA

Para finalizar con las etapas del sistema SCRAST se realiz6 un esquema como se muestra en

la figura 67.

Bienvenido
al sistema

usuario y
password

|

Pantalla
principal

Registrar
usuario

Registrar
reporte

Elegir
reporte

Reportes
pendientes

Buscar

Atender

Insertar
solucion

Reportes

solucionadosl

Figura 67.
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CAPITULO VII

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE INSFORMACION WEB
SCRAST Y CAPACITACION A LOS USUARIOS

Para la implementacion de un sistema de informacion Web es necesario analizar y revisar que

dicho sistema cumpla con los requerimientos que son los siguientes.

e Base de datos

e Interfaz de blsqueda
e Motor de busqueda
e Servidor web

Cada de uno de estos elementos cumple una funcién especifica que permite la recuperacion de

los contenidos digitales.

En la base de datos se almacenara la informacién que se gestione, asi como tener la

disponibilidad para los usuarios del area de soporte técnico.

La interfaz de busqueda es el instrumento para la recuperacion de la informacion que se

emplea en un motor de bisqueda en las base de datos.

El motor de blUsqueda es un componente para la recuperacion de la informacion: actia como
el intermedio entre la interfaz de busqueda y el servidor que almacena la base de datos del

centro de informacion.

El servidor web aloja la base de datos en la que se realizara la basqueda de informacion.

Estos son los requerimientos para la implementacion del sistema de informacion Web, asi

como la capacitacion al personal del area de soporte técnico para la manipulacion del sistema.

Con la implementacion del sistema de informacion Web el exito dependera del personal que
labora en la Secretaria de Educacion Publica del Estado de Michoacan. Por lo tanto, es
necesario implementar la capacitacion de una manera dindmica para que el personal tenga

confianza al momento que manipulara el sistema.

Péagina 125



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

Para la implementacion de un nuevo sistema de informacion Web es necesario la capacitacion
se podra elegir a dos empleados de la Secretaria de Educacion Publica del Estado de
Michoacan como prueba piloto para verificar el buen funcionamiento del sistema, la
capacitacion se podra realizar en horario de trabajo, ya que unas horas de capacitacion del

personal de soporte técnico podra evitar el atasco del sistema.

Para realizar una buena capacitacion del personal es necesario realzar una clasificacion, asi
como la organizacién de los capacitadores, manejar un lenguaje técnico que se comprenda,

con el fin de evitar desconcentracion, y aburrimiento.

El capacitador deberd tener el conocimiento de la manipulacion de sistema de informacion
Web analizar todas las funciones y restricciones para que el usuario no presente complicacion

ala momento de manipularlo, los objetivos de la capacitacidn son los siguiente.

e Establecer el uso que realizara cada tipo de usuario.

e El sistema de informacion Web no sera complicado al momento de manipular.
e Mostrar confianza y seguridad en el sistema de informacion Web.

e Que el usuario comprenda todas las funciones del sistema de informacion web.
e Mostrar el sistema como una buena herramienta informatica.

METODOS PARA LA CAPACITACION

e Practicas del sistema de informacion Web con diferentes tipos de usuarios

e Realizar manuales de uso y repartirlos a los usuarios

e Utilizar unas incidencias de problemas técnicos y gestionar en el sistema para ver
el procedimiento.

LUGARES DE CAPACITACION

e Oficina donde labora el personal de soporte técnico de la Secretaria de Educacién
Publica.
e Oficina del area de administracion etc.

MATERIALES DE CAPACITACION

e Manual del sistema de informacion Web impresa y digital.

e Guia visual.

e Glosario de palabras técnicas.

e Computadora que cumpla con los requisitos para la ejecucion del sistema de
informacion Web.
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La capacitacion es un elemento importante para que el sistema de informacion web sea

utilizado por los usuarios empleados del &rea de soporte técnico y con el tiempo tenga éxito.

CONVERSION Y SEGURIDAD

La informacién generada del sistema es un elemento importante para la organizacion
gubernamental, asi que es necesario tener responsabilidad y seguridad en la informacion que
se genere, por lo tanto, es responsabilidad de todos los que realizaran uso del sistema, para

tener segura la informacion del sistema SCRAST es necesario implementar politicas y reglas.

SEURIDAD FISICA

En el servidor donde se almacenara toda la informacion que se gestione en el sistema de
informacidn es necesario tener medidas de seguridad en la zona donde se ubicara, se debera
tener control de acceso al lugar, asi como tener vigilado con cdmaras de seguridad, y alarmas,
asi como tener el acceso restringido del personal encargado del area de soporte técnico,
ademas el equipo de computo debera estar bien asegurado donde no se pueda mover para que
no sea interrumpida la ejecucion del sistema, asi como tener un registro de las personas que

entren a la zona donde estaré el servidor.

SEGURIDAD LOGICA

La seguridad logica se refiere a tener medidas de seguridad en el sistema de informacion
Web, y las base de datos, se debera tener una administracion de usuarios con contrasefias para
el acceso a la informacion, para la red interna se debera tener una proteccion de seguridad
para que personas no deseadas tengan acceso al informacion, ya que podrian hacer mal uso y

hacer cambios no deseados o hasta borrarla.

Una medida de seguridad que se debe utilizar en la red es construir un firewall o un sistema
similar. Un firewall es un obstaculo entre la red interna y la externa de una organizacion
gubernamental. La red interna puede ser confiable y segura, mientras que el internet no lo es,
el internet se puede utilizar como medio de comunicacion para acceder a la red de la

organizacion.
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Algunas medidas de seguridad que se recomienda para tener segura la informacién se
recomendarian las siguientes:

e Caodificar la informacion; se debe proteger la informacion para que el intruso no tenga
acceso o se le dificulte el acceso.

e Contrasefias; es necesario tener contrasefias dificiles de averiguar, que no contengan
datos como nombre de las personas, fechas de nacimientos, lugar donde nacién etc. La
recomendacion seria que la contrasefia debe contener diferentes caracteres como
nameros, letras, y puntos decimales.

e Copias de seguridad; es necesario realizar copias de seguridad que permiten mantener
los datos en dos ubicaciones de forma sincronizada.

e Tener el acceso restringido al area donde se ubicara el servidor.

Con estas medidas de seguridad se tendra controlada la informacion y el area donde se ubica

el servidor.

PROCESO EN CASO DE DESASTRE

Un plan de recuperacion en caso de desastre es proteger en software y hardware para después
no lamentar la pérdida de estos elementos lo mas importante es la informacion del sistema

SCRAST a continuacion se mencionaran algunas recomendaciones:

e Latecnologia tiene una evolucion rapida donde se ofrecen servicios como la
computacion en la nube consiste en mandar la informacidn a través de internet a
servidores donde el usuario puede disponer de ella en cualquier momento con
conexion a internet.

e Parala recuperacién del hardware y software se puede contar con seguros
informaticos donde ofrecen desde la instalacién hasta la configuracién de un software.

e Tener una planta de energia como medida de prevencidn en caso de que se quede sin
energia eléctrica.

e En caso de fuego tener alarmas, y detectores de humo.

e Medidas de seguridad o un reglamento que establezca como se debe tener acceso al
lugar.

e Cémaras de seguridad.

Estas son algunas de las recomendaciones para tener un plan en caso de desastre natural o

intruso no autorizado.
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POST-IMPLEMENTACION

El sistema de informacion Web SCRATS es necesario realizar una evaluacion para detectar

las fallas o las necesidades o dudas, las actividades de esta etapa son las siguientes.

e Analizar la funcionabilidad del sistema de informacion Web

e Evaluar el sistema de informacion Web que satisfaga las necesidades del area de
soporte técnico.

e Identificar el uso del sistema de informacion Web.

e Aclarar dudas sobre el sistema de informacién Web.

e Deteccion de nuevos requerimientos y/o necesidades.

e Capacitar al usuario en caso de modificacién al sistema de informacién Web.

e Reuvisar la interfaz de usuario respecto a la continuacién de su usabilidad.

e Analizar el trafico Web que la plataforma genera.

En el sistema de informacion web se debe realizar una evaluacion después de ser
implementado. Por lo tanto, el sistema de informacion Web debera presentar un buen
funcionamiento que presente confianza y seguridad para el personal del é&rea de soporte

técnico.

El analista podrd utilizar herramientas para evaluar el funcionamiento del sistema de
informacion web, que puede ser el trafico existen diferentes tipo de herramientas que

ayudaran al analista como son las siguientes.

Google Analytics
Clicky

Woopra

Piwik

Statcounter
Sitemeter

Mochibo

Grape Web Statistics

Estas son algunas de las herramientas que son necesarias para analizar el trafico del Sistema
de Informacion Web para asi la deteccion de la usabilidad, asi como la identificacion de que

navegadores se utiliza para el uso del sistema.
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BENEFICIOS DEL SISTEMA

En el desarrollo de cualquier proyecto relacionado con sistemas, es necesario determinar los
beneficios que se generan con su implantacion, a continuacion se mencionan los beneficios

que se obtienen utilizando el sistema de informacion Web SCRAST.

REGISTRO DE SOLICITUD DE SERVICIO EN TIEMPO INMEDIATO

El Departamento de voz y datos se ubica el area de soporte técnico, es la encargada de recibir
las solicitudes de servicio por parte de los usuarios ya sea via telefénica, por comunicacion
escrita o personalmente, esto se requiere uso de su tiempo de trabajo con un lapso de horas o
hasta dias (1440 minutos aproximadamente); por esta razén una de las principales ventajas del
sistema propuesto es que los usuarios reporten las solicitudes de servicio en linea, logrando

que las solicitudes sean registradas de forma inmediata, segura y permitird una mayor

productividad en las actividades diarias de los usuarios.

1436 minutos

1440 minutos 4 minutos

Tabla 12.

En base a la tabla 13, que se muestra con anterioridad se comprueba un aumento de

productividad del mas de 70% en un 100% diariamente utilizando el sistema propuesto.

CONTROL DE LAS SOLICITUDES REGISTRADAS EN EL SISTEMA

Al poseer un sistema automatizado se lleva a cabo una administracién correcta de las
solicitudes que recibe el area de soporte técnico, anteriormente no se tenia el dato exacto de

cuantas solicitudes se atendian por el personal técnico, en la actualidad con el sistema

implementado se cuenta con el conocimiento de la cantidad exacta.

1000 anuales 2000
aproximadamente Anuales

Tabla 13.

En la base de la tabla 14, se comprueba la cantidad exacta de las solicitudes que son
atendidas.
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En el Departamento de voz y datos en la que se ubica el area de soporte técnico se realizaba la
administracion de las solicitudes en un formato disefiado en una hoja de célculo en Excel
como se muestra en la figura 68, sin embargo, en algunas ocasiones se extraviaba el
documento donde se llevaba el registro de solicitudes, a continuacion se ilustra la forma en

que se realizaba el registro:

Figura 68.

En la figura 68 se muestra el formato que se utilizaba para el registro de una solicitud
anteriormente:
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FORMATO DE REGISTRO DE LOS PROBLEMAS TECNICOS

Nombre Fecha
Departamento
Teléfono

Numero de
extension

Revision del equipo Falla de Internet L]

Instalacion del equipo | | Instalacion de S.0 [ ]
Instalacion de Scaner [ | Instalacién de Software | |

Instalacion de Tarjetas Otro Especifique [ ]

Observaciones

Figura 609.

Otros de los beneficios que genera el sistema en cuanto a su operatividad y optimizacion son

los siguientes:

Agiliza los tiempos de respuestas de las solicitudes de servicio.

Organizacién y eficiencia en la generacion de informes técnicos.

Data segura y con sustento.

Control total de la gestion de soporte a usuarios.

Los técnicos de dicha gerencia podran disponer de algin tiempo libre para sus labores
de oficina, sin que tengan que estar todo el dia recorriendo las dependencias para el
apoyo de usuarios.

Satisfaccion del usuario solicitante y maximizacion de productividad del trabajo del
mismo.

Consultas y reportes mensuales de las operaciones realizadas dentro de la seccion de
soporte técnico.
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CONCLUSIONES

En la actualidad los Sistemas de Informacion son una herramienta fundamental para el
desarrollo de diversas actividades en las Organizaciones Gubernamentales debido a su gran
crecimiento, en estos dias es imposible llevar controles, registros y/o almacenamientos de
informacién de forma manual ya que el cumulo de actividades por realizar seria inmenso e

interminable.

El Sistema de Informacion Web planteado para el Departamento de voz y datos en la
Secretaria de Educacion Publica del Estado de Michoacan, tiene como finalidad llevar a cabo
un control sobre las solicitudes de problemas técnicos e identificar las deficiencias que se
presentan en el area, asi como analizar el desempefio del personal respecto a la carga de
trabajo en la solucion correcta de problemas referentes al computo cotidiano ademas de la

efectividad en la resolucion de los diferentes problemas presentados en el area.

La correcta documentacion respecto de las solicitudes de soporte técnico mediante el sistema

de informacion Web brinda las siguientes ventajas.

e Medir las incidencias de los problemas que se presenten en los equipos de computo.
e ldentificar el conocimiento que se emplea para la solucion de las incidencias de los
problemas técnicos.
e Medir la efectividad en tiempo, repuesta y el nivel de satisfaccion sobre repuestas y/o
soluciones aplicadas por el area.
e Identificar que habitos de uso se le da al equipo de computo por parte de los
empleados de la Secretaria de Educacion Pablica.
Segun constata el Jefe de Departamento de voz y datos actualmente con el uso del Sistema de
Informacion se gestionan 2000 solicitudes de incidencias que presenta el equipo de computo
anualmente, el sistema es manipulado por una recepcionista que atiende las solicitudes por
teléfono, y son registradas en el sistema de informacion Web; para que éstos sean atendidos

por un técnico. Se lleva un control sobre el nimero de solicitudes que se registran.

Anteriormente los registros de las solicitudes de realizaban en una hoja de célculo de Excel y
actualmente se lleva un control de reportes con mayor estructura, confiabilidad y orden,
ademas de que la informacion que se gestiona tiene disponibilidad en el momento que se

requiera.
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De igual forma el presente Sistema de Informacion ayuda a tener un control sobre el niumero
de personas que realmente laboraba en su jornada de trabajo, asi como el perfil con el que
cuenta, la capacitacion que se les brinda, la disponibilidad de herramientas de hardware y
software que son necesarias para desempefiar sus funciones adecuadamente y con ello brinda

un servicio de calidad y eficiencia.

La propuesta planteada brinda seguridad, proteccion e integridad de la informacion, basados
en la creacion de perfiles de usuarios que permiten asignar niveles de acceso a las diferentes

areas del sistema Web y determinar las acciones que éstos pueden tomar sobre los datos.
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GLOSARIO

SQL. Es un leguaje de consulta estructurado de acceso a bases de datos relacionales que

permite especificar diversos tipos de operaciones en ellas.

ERP. Son sistemas de planificacién de recursos empresariales que integran y manejan
muchos de los negocios asociados con las opciones de produccién y de los aspectos de

distribucion de una compafiia en la produccion de bienes o servicios.

SAP. Es una empresa multinacional alemana dedicada al disefio de productos informéticos de

gestion empresarial, tanto para empresas como para organizaciones y organismos publicos.

ORACLE DATABASE. Es un sistema de gestion de base de datos objeto-relacional
desarrollado por Oracle Corporation.

GUI. Es la interfaz grafica de usuario, conocida también como GUI es un programa
informético que actla de interfaz de usuario, utilizando un conjunto de imagenes y objetos

graficos para representa la informacién y acciones disponibles en la interfaz.

HTML. siglas de HyperText Markup Language (lenguaje de marcas de hipertexto), hace

referencia al lenguaje de marcado para la elaboracion de paginas web.

OCDE. Es la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) agrupa
a 34 paises miembros y su misién es promover politicas que mejoren el bienestar econémico

y social de las personas alrededor del mundo.

ONU. Es la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) o simplemente Naciones Unidas
(NN. UU.) Es la mayor organizacion internacional existente. Se define como una asociacién
de gobierno global que facilita la cooperacion en asuntos como el Derecho internacional, la
paz y seguridad internacional, el desarrollo econdmico y social, los asuntos humanitarios y los

derechos humanos.
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CERN. Es la Organizacion Europea para la investigacion Nuclear, es el mayor laboratorio de

investigacion en fisica de particulas a nivel mundial.

MIT. Es el instituto Tecnoldgico de Massachusetts.

XML. siglas en inglés de eXtensible Markup Language ('lenguaje de marcas extensible’), es
un lenguaje de marcas desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C) utilizado para

almacenar datos en forma legible.

XPath. (XML Path Language) es un lenguaje que permite construir expresiones que recorren

y procesan un documento XML.

XSLT o Transformaciones XSL. es un estandar de la organizacién W3C que presenta una
forma de transformar documentos XML en otros e incluso a formatos que no son XML. Las
hojas de estilo XSLT - aunque el término de hojas de estilo no se aplica sobre la funcién
directa del XSLT - realizan la transformacion del documento utilizando una o varias reglas de

plantilla.
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http://www.sumitel.com/computadoras/sumi-home.html

€« C # www.sumitel.com,

iy, gt Oncamr .. <3 Appte Phone G+ Ayl APIANGS i Ui P G Db

Sum| Home 550 | Celeron Dual Core G550 ;PRODUCTO
SOBRE PEDIDO!

PayPal Qsegliro

Compras
on-line

ecomerce@sumitel.com
Li

Del DF y area
metropolitana

Del interior de
la republica

En |a Ciudad
de ' Mexico

FECHA martes 28 de mayo del 2013.

Colizaciones
g ASESC]FIE! La :‘ S tareas o 13 estuela o el hogar. ayuda
£l 3 n %0

Pagina 140



Sistema de informacion Web para el control de reportes del area de
soporte técnico

ANEXO 3
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ANEXO 5

http://megacable.com.mx/paquetes.html
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ANEXO 7

http://www.sumitel.com/software.html
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Offico 2010 | Hogar y Trabajo
$ 2.849.0

Akagir a catrito
En Ia Ciudad o :
de Mexico Aladiie s comoarar
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ANEXO 9

http://comprarpaginaweb.net/ordenar/

B Windows / Office - Softw: x ' [B OKMOSTING - Paginas e X | 9 Fevesa este video y descu: % \ W Estudia de factibilidad - ¢ X oid 8
« C A comprarpagmawebne( rdena g =
e Tt e 1 Micis pestaha™ . Oescasgm s | T AspCabe o @ » " Aniegia pocbloma & APLICACIONES CR (Soutes Para Cydla— ) Ernom Databeie Oy '

“"'*"'31.940 v @ en U5,

+$150 gasto ackminstratno + VA
Revisa este vi’de_o y descubre paso a paso qué incluye el Los 8
Paquete de Pagina Web elementos
basicos que
forman tu

1. Registro de DOminio

Ordena tu st
Pagiftd Web e

AQui ==
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ANEXO 10

http://www.tured.com.mx/paquetes.html

TU RED - Iestalacidn de f 2 Ny

€ C f www_tured.com.ma/ paLetes it

PAQUETES DE INSTALACION

Agui 5e detallan cada uno de los paguetes que actualmente manejamos para la instalaoén de
redes de acceso aldmbrico o inalambrce para hogares, mioos v peguefias empresas.

ISKY & Muestros precios son muy econdmicos debido 3 gue nos enfocamos mds gue nada a dar
) ‘Wulalay Servicios 3 particulares o pequefias empresas, como lo pedran ser cafds intemet,

laboratorios en esouelas, ofidnas, despachos, stodtera.

PAQUETES DE INSTALACION ALAMBRICA

| ALAMBRICO | PAQUETE BASICO PAQUETE AVANZADO | PAGUETE EMPRESARLAL|

" El costo incuye el equipo [concentrador, switth o nuteador; segun sea ol caso), la
instalacion v la configuracidn de la red de drea local. Los precios NO induyen VA,

El precio de las redes maldmbricas as mds aconémico, ya gua no es necesano mstalar el
cableade, sin embarge no tiene e mismo alcance que wna red alambnca, Ademas, es
necesano contar con un dispositivo receptor nalambrico para cada estacidn de la red, los
cuales no estan induddos en el pracio.

Si usted requiere de una cotizactn en especal no dude en contactamos hatendo cick AQUT.
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