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INTRODUCCION

El presente documento es un informe que recoge la experiencia de mi primer empleo como
egresado de la Facultad de Ingenieria de la carrera de Ingenieria en Computacién, en el cual se
reportan actividades profesionales en la Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente
(PROFEPA) durante los cuatros afios, en los que desempeiié el puesto de Profesional Ejecutivo en
la Direcciéon General de Coordinaciéon de Delegaciones (DGCD) y posteriormente en la Direccion
General Adjunta de Evaluacion e Informatica (DGAEI); durante el tiempo comprendido del 16 de
mayo de 2009 hasta la fecha.

En el primer capitulo se encontrard la presentacidn de la Institucién PROFEPA, dedicada a procurar
la justicia ambiental a través del estricto cumplimiento de la Ley, incluyendo el organigrama de la
institucion, la descripcidon del area de Sistemas en la DGAEI con el cargo y actividades que
desempena cada uno de las personas que laboran en dicha area.

Igualmente se explica la metodologia seguida por el area de desarrollo de la institucion desde mi
ingreso hasta la fecha.

En el segundo capitulo, se mostrara un compendio de los proyectos en los departamentos en los
que laboré. Los proyectos fueron realizados en distintos lenguajes de programacion vy
herramientas con las que contaba la Procuraduria, para areas administrativas diversas.

El formato en este capitulo se describen los proyectos y actividades, contiene: una descripcién de
éstos, el entorno de desarrollo utilizado para llevarlo a cabo, el perfil del puesto que desempefié
en el mismo y la inclusidn del tiempo de su realizacion.

Dentro de los diversos proyectos que se llevaron a cabo con mi participacién, se eligid uno en
especifico para tomarlo como proyecto principal de este reporte. Tal proyecto es la migracion del
sistema HelpDesk a lenguaje Java y la implementacion del MAAGTICSI en el mismo. Este tema se
describird en el capitulo tres, proporcionando una breve descripcién de lo que consiste el sistema
antes mencionado, asi como las metodologias seguidas, estructura y funcionamiento.

Durante el cuarto capitulo se describird a detalle el funcionamiento y la descripcidn de las partes
gue componen al sistema HelpDesk, especificando mddulo a médulo.
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En el quinto capitulo se mostrardn los resultados obtenidos en el proyecto, sus etapas finales, los
modulos creados, los beneficios de su creacion y las tareas que se facilitaron tanto para su
desarrollo como para los usuarios. Asi como sus posibles mdédulos a realizar en un futuro.

En los apartados finales se menciona de igual forma, las conclusiones de la experiencia profesional
obtenida durante mi desempefo laboral en PROFEPA, asi como informacién complementaria de

propdsito explicativo en conceptos e investigacion.
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1.1 Dependencia: Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente
(PROFEPA).

Por una serie de explosiones en la Ciudad de Guadalajara en el afio de 1992, provocadas por la
acumulacién de gases en el subsuelo, es que el poder Ejecutivo Federal implementd politicas
publicas respecto al medio ambiente y toma la decisiéon de crear un organismo con atribuciones
para regular actividades industriales riesgosas, la contaminacién al suelo, aire y el cuidado de los
recursos naturales.

Con base a lo anterior, el 4 de Junio de 1992 se anuncia en el Diario Oficial de la Federacion, el
“Reglamento Interior” de la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL), con lo que se crea la
Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente (PROFEPA) como un érgano desconcentrado con
autonomia técnica y operativa, nace por la necesidad de tener en cuenta y controlar el deterioro
ambiental en las ciudades, bosques, selvas, costas y desiertos, entre otras. Posteriormente, el 17
de Julio del mismo afio, se la publica el "Acuerdo que regula la organizacién y funcionamiento
interno del Instituto Nacional de Ecologia y de la Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente",
guedando constituida la PROFEPA.

Actualmente depende de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT), su
logotipo se presenta en la figura 1.1.

MEA
PROFEPA

PROCURADURIA FEDERAL DE
PROTECCION AL AMBIENTE

Figura 1.1 Logotipo de PROFEPA
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Algunas de las atribuciones de la PROFEPA son:
e Vigilar el cumplimiento de las disposiciones legales de caracter ambiental de competencia
federal.
e Salvaguardar los intereses de la poblacién en las materias de su competencia.
e Sancionar a las personas fisicas y morales que violen dichos ordenamientos legales.
e Impedir el trafico y comercializacidon de animales y plantas en peligro de extincién.
e Vigilar cumplimiento de la normativa ambiental en circos y zooldgicos.
e Impedir la tala clandestina en bosques y selvas, especialmente en Areas Naturales
Protegidas.
e Cuidar que no se contaminen los rios con residuos peligrosos.
e Evitar captura de mamiferos marinos y evitar la comercializacion con sus partes o
derivados.
e Validar que las construcciones en Zonas Federales Maritimo Terrestre estén autorizadas
por la SEMARNAT.
e Asegurar que la construccion de carreteras en brechas forestales cuenten con los permisos
de cambio de uso de suelo y manifestacion de impacto ambiental.
e Investigar denuncias ambientales.
(Ambiente P. F., 2011)

Asi mismo garantiza la aplicacién y el cumplimiento efectivo de la legislacidn ambiental, a través
de la realizacién de acciones de control, inspeccidn y vigilancia para contribuir a detener, contener
y revertir el deterioro ambiental, con acciones de autorregulaciéon y auditoria ambiental por
encima del enfoque represivo o de castigos.

1.2 Objetivo de PROPEFA

Garantizar que la gestién y la aplicacion de la ley ambiental sean efectivas, eficientes, expeditas,
transparentes y que incentiven inversiones sustentables, ademas de contener la destruccién de los
recursos naturales y revertir los procesos de deterioro ambiental, fortalecer la presencia de la
Procuraduria y ampliar su cobertura territorial.

(Ambiente P. F., 2011)

1.3 Vision de PROFEPA

Ser una institucion fuerte y confiable, en donde la aplicacion de la Ley Ambiental responde al ideal
de justicia que la poblacién demanda en una sociedad en la que cada uno de sus miembros es
guardian de una amable convivencia entre el ser humano y la naturaleza.

(Ambiente P. F., 2011)
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1.4 Mision

Procurar la justicia ambiental a través del estricto cumplimiento de la Ley, desterrando a la vez
impunidad, corrupcion, indolencia y vacios de autoridad, haciendo participes de esta lucha a todos
los sectores de la sociedad y a los tres niveles de gobierno, bajo los mas puros principios de
equidad y justicia.

(Ambiente P. F., 2011)

1.5 Organigrama de la institucion
La PROFEPA estd constituida por:

e Procurador
o Subprocuraduria de Auditoria Ambiental.
= Direccién General de Planeacién y Concertacion de Auditorias. (DGPCA)
= Direccién General de Operacion y Control de Auditorias. (DGOCA)
= Direccidn General Técnica en Auditorias. (DGTA)

o Subprocuraduria de Inspeccion Industrial.
= Direccién General de Asistencia Técnica Industrial. (DGATI)
= Direccién General de Inspeccion de Fuentes de Contaminacion. (DGIFC)
= Direccién General de Inspeccion Ambiental en Puertos, Aeropuertos y
Fronteras. (DGIAPAF)
o Subprocuraduria de Recursos Naturales.
= Direccién General de Impacto Ambiental y Zona Federal Maritimo
Terrestre. (DGIAZFMT)
= Direccién General de Inspeccion y Vigilancia de Vida Silvestre, Recursos
Marinos y Ecosistemas Costeros.(DGIVVSRMEC)
= Direccidn General de Inspeccion y Vigilancia Forestal. (DGIVF)
o Subprocuraduria Juridica.

= Direccién General de Delitos Federales contra el Ambiente y Litigio.
(DGDFAL)
= Direccién General de Control de Procedimientos Administrativos vy
Consulta. (DGCPAC)
= Direccién General de Denuncias Ambientales, Quejas y Participacién
Social. (DGDAQPS)
o Direccién General de Administracion.

=  Direccion General Adjunta de Administracion. (DGAA)
= Direccion General Adjunta de Profesionalizacidn. (DGAP)
= Direccion General Adjunta de Evaluacién E Informatica. (DGAEI)
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= Direccidn de Organizacién y Normatividad Presupuestal. (DONP)
= Direccidn de Recursos Materiales y Servicios Generales. (DRMSG)
= Direccidn de Gestion Estratégica. (DGE)

o Direccién General de Coordinacién de Delegaciones.

o Delegaciones en las 32 Entidades Federativas.

El organigrama se presenta en la figura 1.2.

Gabinete de apoyo al

Procurador Procurador
—
L | | | | | 1
B 32
' SAA ' SlI ' SRN ' S) II DGA II DGCD -
DGPCA DGATI DGIAZFMT DGDFAL DGAA
DGOCA DGIFC DGIVVSRMEC DGCPAC DGAP
DGTA DGIAPAF DGIVF DGAEI
DGDAQPS
DONP
DRMSG
DGE

Figura 1.2 Organigrama de la PROFEPA

1.6 Descripcion de puestos

La Direccidon General Adjunta de Evaluacién E Informatica (DGAEI) es el drea que ayuda a la
PROFEPA a cumplir su misién a través de conocimiento informatico y tecnolégico tanto para uso
interno como para externo de la Procuraduria, para lograrlo, ejecuta estas tareas a través de la
coordinacién y control de herramientas de desarrollo, implementacién y mantenimiento de los
Sistemas Institucionales. Ademas es responsable de la infraestructura de redes vy
telecomunicaciones, se encarga del portal de Internet e Intranet de la Institucién e innovando los
sistemas para la proteccién del ambiente.

Dentro de sus actividades mas importantes, estan la de garantizar la seguridad de la informacién y
cumplir con la confidencialidad establecidas por las areas sustantivas.

10
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Subdirector de Sistemas de Informacion Institucional

Colabora con las diferentes areas de la procuraduria, promoviendo mecanismos para la
integracién de la informacidn y posterior consulta, elabora las bases de datos para el desarrollo y
operacion de los sistemas institucionales, asi como asesora a las areas en su manejo y colabora en
el desarrollo de programas de capacitacion.

Jefe de Departamento de Sistemas y Webmaster

Opera, actualiza y da mantenimiento a las bases de datos que operan con el portal de Internet e
intranet de la procuraduria, atendiendo y analizando los requerimientos de informaciéon de las
diversas areas. Asesora y capacita a los usuarios en el manejo de los sistemas y las areas
interesadas en el manejo y uso de la plataforma web de la institucion.

Analista de sistemas 1
Andlisis, desarrollo y mantenimiento de sistemas institucionales, asi como encargado de las bases
de datos de los mismos y capacitacién a usuarios.

Analista de sistemas 2
Desarrollo y mantenimiento de sistemas institucionales, asi como encargado de las bases de datos
de los mismos, apoyo en el soporte de los portales de Internet e Intranet.

Analista de sistemas 3
Desarrollo y mantenimiento de sistemas institucionales, asi como encargado de las bases de datos
de los mismos y capacitacién a usuarios.

Analista de sistemas 4
Desarrollo y mantenimiento de sistemas institucionales y apoyo en el soporte del Portal de
Internet de la institucién.

1.7 Entorno de desarrollo.

El drea de desarrollo de la DGAEI cuenta con las siguientes herramientas para el desarrollo de
software.

e Microsoft Visual Studio 2005 y 2008.

e Microsoft SQL Server 2000,2005 y 2008.

e Microsoft Office 2003 y 2007

e Eclipse

e Dreamweaver

e Fireworks

e Photoshop

11
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1.8 Ingenieria de sistemas.

Existen una gran variedad de modelos o paradigmas para el desarrollo de software, como los que
se mencionan a continuacién de forma sucinta y proporcionando alguna caracteristica relevante
(véase tabla 1.1).

Modelo Caracteristica

Ordena inflexiblemente las etapas del proceso, de forma

gue una etapa inicia una vez que la etapa anterior finalice.

No existen actividades fijas a prioridades, sino que se rigen

en funcién del andlisis de riesgo.

Similar a modelo de prototipos, las especificaciones no son

conocidas al inicio del proyecto.

Estd encaminado por casos de uso, centrado en la

arquitectura y por ser iterativo e incremental.

RAD(Rapid Application Comprende el desarrollo interactivo, la construcciéon de

Development) prototipos y el uso de utilidades.

Utiliza el andlisis, disefo, implementacién y documentacién

de sistemas orientados a objetos.

El prototipo debe ser construido en poco tiempo, usando

Prototipos los programas adecuados y no se debe utilizar muchos
recursos.

Tabla 1.1 Diferentes tipos de paradigmas y sus caracteristicas.

En cascada
Espiral
Desarrollo por etapas

Proceso Unificado

RUP (Rational Inifield Process)

Todos los proyectos que se realizan en el drea de desarrollo de la PROFEPA, son llevados a cabo
bajo el modelo de prototipos, se muestra el diagrama en la figura 1.3, ya que con él se presenta
una propuesta en un tiempo corto al usuario, sin utilizar muchos recursos, adicionalmente no se
tiene el problema del lenguaje que se utilizard, en la Procuraduria se usa lenguaje de
programacion Java. (Chiapas, 2011)

Para los procesos administrativos referentes a la solicitud, entregas, liberacidn, etc., del software

nos regimos por el Manual Administrativo de Aplicacion General en Tecnologias de la Informacion
la Comunicacién y en Seguridad de la Informacion (MAAGTICSI).

12
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- ‘

v

Requerimientos Sistema

del sistema Entregado
Figura 1.3 Diagrama Modelo por Prototipos

(guerrero, 2007)

Las etapas del modelo son:

e Investigacion preliminar.

e Colectay refinamiento de los requerimientos y proyecto rapido:
o Andlisis y especificacion del prototipo.
o Disefio y construccion del prototipo.
o Evaluacidn del prototipo por el cliente.
o Renacimiento del prototipo.

e Disefio técnico.

e Programacion y test.

e Operacidon y mantenimiento.

Algunos de los inconvenientes del uso de este modelo de programacidn, es que el usuario puede
crear altas expectativas del prototipo con respecto al sistema final, adicionalmente, al mostrar un
prototipo al usuario, éste puede tener una idea equivocada del sistema final que se desarrollard en
un tiempo mas corto del que deberia. Ademds que se pueden tomar decisiones que podrian
desviar la atencién del punto principal por el que se cred el prototipo.

A continuacion se presentardn los proyectos desarrollados junto con una breve descripcidn, los
recursos necesarios para poder desempefiar mis tareas y el tiempo que duraron los proyectos
durante toda mi estancia en la PROFEPA.

13
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PROYECTOS REALIZADOS

El presente capitulo, se explicara brevemente proyectos realizados durante el tiempo en el que he
laborado en la PROFEPA, en el departamento de desarrollo de la DGAEI como en la Subdireccién
de Coordinacién y Enlace Interinstitucional de la Direccidn General de Coordinacidén de
Delegaciones (DGCD), en el puesto de profesional ejecutivo; con los perfiles de desarrollador de
software y analista de sistemas.

2.1 Mantenimiento del Sistema Institucional Foro Virtual.

La primera tarea que me asignaron al entrar en PROFEPA y que hasta la fecha me encuentro
realizando, es el mantenimiento del Sistema Institucional Foro Virtual, que contiene notas
informativas sobre las problemdticas ambientales mas relevantes de las delegaciones, los usuarios
Unicamente pueden ingresar computadoras conectadas a la red de PROFEPA.

Entre otras cosas, realicé cambios tanto de la interface de usuario como de la funcionalidad del
sistema los cuales me solicitaba mi jefe inmediato, manteniendo asi en funcionamiento el sistema
y verificando que todos los temas estuvieran accesibles para los usuarios y para que éstos puedan
visualizar las notas informativas. Algunos elementos son:

Entorno de desarrollo: Dreamweaver

Lenguaje de programacion:  Active Service Pages (ASP)
Perfil: Desarrollador

Tiempo: Continuo

2.2 Cambio de imagen del Sistema Institucional Foro Virtual.

Con la finalidad de mostrar una nueva imagen, para hacer mas agradable al usuario el uso del
sistema, se decidid realizar un cambio de disefio del Foro Virtual, cambiando la cabecera, botones,
fondo y colores de las fuentes.

Realicé diferentes propuestas de disefios para botones, fondos de pantalla, banners y cabecera,
para que mi jefe inmediato seleccionara la mejor opcidon. Ademas realicé algunos scripts para que
se muestren algunos elementos de la pagina dindmicamente dependiendo la configuracion de la
computadora de donde se ingrese al sistema. Para ello se utilizaron los siguientes elementos:

Entorno de desarrollo: Dreamweaver y Fireworks.
Lenguaje de programacion:  Active Service Pages (ASP)
Perfil: Desarrollador

Tiempo: 1 mes
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2.3 Foro Virtual para salida en Internet.

Para que el C. Procurador tuviera acceso a las notas de las problematicas mads relevantes de las
delegaciones en donde realizaba giras, se decidié implementar un sistema idéntico a Foro Virtual,
pero que se visualizara desde cualquier computadora con ayuda de internet.

Para esto, se duplico el sistema en un servidor con los permisos correspondientes, la diferencia es
gue se limitaron los opciones de las pdginas, ademas, se puede identificar cuales temas se desean
visualizar en Internet, posteriormente disefié e implementé un programa para copiar las notas
informativas de los temas seleccionados del servidor original al servidor habilitado para Internet.

Algunos elementos utilizados son:

Entorno de desarrollo: Dreamweaver y Netbeans
Lenguaje de programacion:  Active Service Pages (ASP)Java
Perfil: Desarrollador

Tiempo: 0.5 mes

2.4 Desarrollo de reportes en Foro Virtual.

Para facilitar la visualizacién de toda la informacion contenida en el sistema, desarrollé un médulo
de reportes, en el cual se crea un archivo Excel en el cual muestra el resultado de los datos
obtenidos de la base de datos, que se va actualizando dinamicamente.

Los reportes reflejaban el nivel de actualizacidon de las fichas informativas, dividiéndolas en dos
tipos, por delegaciones y dreas sustantivas, éstos son usados para realizar un informe mensual
sobre el avance de las acciones efectuadas en cada problematica. Algunos elementos utilizados

son:
Entorno de desarrollo: Dreamweaver
Lenguaje de programacion:  Active Service Pages (ASP)
Perfil: Desarrollador
Tiempo: 1 mes
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2.5 Desarrollo del modulo de administracion de usuarios en Foro Virtual.

Cuando se deseaba dar de alta un nuevo usuario o modificar su informacién, la solicitud iba
dirigida a la DGCD ya que es la responsable de verificar el contenido del sistema, pero la creacidn
de usuario o modificaciones se realiza en el area de desarrollo de la DGAEI.

Para evitar la triangulacién de informacion y agilizar las solicitudes, se decidiéd dar todos los
privilegios y control total a la DGCD para encargarse de la administracion de los usuarios a través
de una interface grafica.

Ademas, desarrollé un mddulo de administracion de usuarios, capaz de modificar las bases de
datos correspondientes, interface sencilla de utilizar asi como las restricciones pertinentes para
acceso a usuarios seleccionados. Algunos elementos son:

Entorno de desarrollo: Dreamweaver

Lenguaje de programacion:  Active Service Pages (ASP)
Perfil: Desarrollador

Tiempo: 1 mes

2.6 Planeacion del Sistema de Informacion de Problematicas Ambientales
Relevantes (IPAR).

Debido a problemas en los procesos administrativos dentro de la procuraduria, la DGCD planifica
la solicitud de un nuevo Sistema Institucional para liberar carga de trabajo y agilizar tramites.

En estd ocasidn mi participacidon fue en la parte de andlisis, para poder redactar un informe,
entregarlo a la DGAEI, que esté estuviera listo para que fuera puesto a concurso y se licitara.

Se crearon casos de uso, propuestas de pantallas y funcionalidad de las mismas, diagramas del
funcionamiento, descripciones detalladas de los campos, relacién de datos que podrian ser
utilizados por otros sistemas institucionales y asi mantener una comunicacién adecuada, etc. Se
cumplieron con los puntos solicitados por la DGAEI.

Lamentablemente, por la carga de trabajo del drea de desarrollo de la DGAEI y la falta de
presupuesto, este sistema no se llevd a cabo.

Perfil: Analista de Sistemas
Tiempo: 4 meses
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2.7 Administracion de contenido de Sistema Institucional Integral de
Control y Registro de Expedientes (SICRE).

El sistema SICRE cuenta con la opcidn de adjuntar archivos en formato PDF, son archivos digitales
de los expedientes a los que hace referencia, pero existen expedientes con una gran cantidad de
hojas lo que hace que su visualizacidn se dificulte y haga que se tengan problemas en la red por el
exceso de transferencia de datos.

Mi responsabilidad es realizar los reportes periddicamente para verificar los expedientes que la
empresa encargada de resguardarlos digitalizaba y posteriormente los guardaba en el sistema, asi
como los archivos referentes al expediente correspondiente a las condiciones que la DGAEI

establecid.
Perfil: Analista
Tiempo: 4 meses

2.8 Diseiio de comunicados internos.

Con el fin de comunicar a cada funcionario publico de la procuraduria, en la PROFEPA se envian
correos masivos a cada uno de los trabajadores bajo el nombre “Comunicados Internos”. Estos
pueden ser enviados desde cualquier area a la DGAEI adicionando en el mensaje el periodo y los
dias en los que se requeria fuesen enviados.

Realicé distintos disefos para los comunicados internos sobre temas como: Auditorias de equidad
de género, ciclos y resultados de encuestas, labores de la Direccidon General, eventos organizados
por la mismay la distribucién de la informacién proporcionada en apoyo a la equidad de género.

Entorno de desarrollo: Fireworks y Photoshop
Perfil: Disefiador
Tiempo: 1 ano
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2.9 Administracion y mantenimiento de encuestas de Equidad de Género.

Uno de los requisitos para PROFEPA es mantener los tres distintos tipos de certificaciones que se
proporciona en el programa INMUJERES a todos los trabajadores de las Oficinas Centrales, asi
como en las 32 Delegaciones.

Se me asigné mantener las encuestas en funcionamiento durante los periodos establecidos por la
DGCD, adicionalmente agregué un seccién de cédigo con lo que se registra un folio una vez que el
usuario termina de contestar la encuesta.

Ademas de mantener funcionando las paginas web de las encuestas, durante el periodo para
contestar la encuesta, y al final de la misma realizaba los reportes semanales, uno general para
visualizar el desempenio total de la Procuraduria y otro por cada Delegacion y area sustantiva de
oficinas centrales, para enfocar la atencién a las delegaciones que no tenian un buen avance.

Actualmente mi funcién dentro de la PROFEPA es verificar el buen funcionamiento de las

encuestas.
Entorno de desarrollo: Dreamweaver
Lenguaje de programaciéon:  PHP
Perfil: Desarrollador
Tiempo: 2 afios

2.10 Administracion y mantenimiento de portal de Internet de la
Procuraduria.

En PROFEPA se cuenta con una herramienta administradora de contenido con la que se crean los
temas en el portal de Internet y se genera dindmicamente el cédigo HTML para ser mostrado a los
usuarios.

Por lo que soy el responsable de administrar los contenidos dados de alta, modifico y organizo
aquellos que tienen algunas fallas o bien creo nuevas carpetas y temas que son solicitados a la
DGAEI, tanto de usuario de la procuraduria como de solicitudes de presidencia para alterar
aspectos del portal o bien agregar secciones de cédigo para cumplir con dichas solicitudes.

Entorno de desarrollo: Innovaportal
Lenguaje de programaciéon:  HTMLy Java
Perfil: Desarrollador
Tiempo: Continuo
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2.11 Creacion de reportes de capturas extemporaneas del Sistema de
Informacion Institucional de la PROFEPA (SIIP).

De la informacién ingresada en el SIIP, existen algunos registros que no fueron ingresados en
tiempo y forma, a lo que se le sefiala como “extempordneas”, mensualmente se realizan consultas
gue se obtienen de los indicadores de esta clasificacion.

Una vez obtenida la informacién necesaria se me envia para realizar reportes sobre los diferentes
rubros que cubren las capturas extempordneas. El reporte contiene un listado de los rubros y la
cantidad de registros del mismo tipo, tablas dindmicas y graficas las cuales reflejan el desempefio
de cada una de las Delegaciones.

Una vez terminado, recibido, revisado y aprobado por el Director de Desarrollo Tecnoldgico, lo
incorporo a la Intranet de PROFEPA para que pueda ser visualizado por los usuarios.

Entorno de desarrollo: Excel
Perfil: Analista
Tiempo: Continuo
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SISTEMA INSTITUCIONAL HELPDESK

En este capitulo se presentara de forma detallada la descripcidn del desarrollo de un proyecto que
realicé durante mi estancia y actividad en la PROFEPA, tomando a éste como tema principal de mi
informe de actividades profesionales.

3.1 Necesidades de la Procuraduria.

En la Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente (PROFEEPA) existe un sistema llamado
HelpDesk que como su nombre lo indica es una “Mesa de ayuda”, donde se ofrecen Servicios
acerca de soporte técnico, software, hardware y comunicaciones. El sistema provee a los usuarios
un punto central para recibir ayuda en varios temas referentes a la computacién.

El 6 de septiembre de 2011 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién la segunda versién del
Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones y en Seguridad de la Informacion (MAAGTICSI) que tiene por objetivo establecer
los procesos, procedimientos, disposiciones normativas, indicadores y estdndares que, respetando
el marco legal, eliminen las actividades que no agregan valor.

El manual tiene varias consideraciones, entre las cuales se destaca que cada dependencia del
Gobierno Federal debe buscar la estrategia mds adecuada para su implementacion exitosa y en los
tiempos establecidos. También tiene un marco rector de procesos en materia de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones (TIC) que define cuatro niveles de gestidn, los cudles son:

Gobierno: Organizacién y Control.
Organizacion Estratégica: Administracion de proyectos, procesos, recursos y servicios.
Ejecucidon y Entrega: Procesos de desarrollo de soluciones, transicion y entrega de
operacion de servicios.
4. Soporte: Administracion de activos y operacién.
(Publica, 2010)
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Por disposicion oficial, se solicita a la Direccién General Adjunta de Evaluacidén e Informatica
(DGAEI) de la PROFEPA la implementacién del MAAGTICSI. Mostrado en la figura 3.1.
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Manual Administrativo de Aplicacion
General en las materias de
Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones y de Seguridad de
la Informacion

SEEEE'IHI‘Q DE LA
FUNCION PUBLICA

Noviembre de 2011

Figura 3.1 Portada del MAAGTICSI
(Publica, 2010)

El MAAGTICSI establece que se debe definir una herramienta para el control de estos procesos,
con lo que la dependencia cuenta con el sistema HelpDesk anteriormente mencionado, que puede
utilizarse como base para la automatizacidon de los procesos, el cual fue desarrollado con el
lenguaje PHP 4, y actualmente no cumple con los estandares de los sistemas de la dependencia, en
estos momentos la mayoria de los sistemas se desarrollan en lenguaje de programacidn Java.

Al estar desarrollado en PHP 4 se tienen algunos problemas como: la dificultad al realizar
modificaciones y dar mantenimiento, incorporar nuevas tecnologias, seguridad y no cumple con
los estandares de los sistemas de la Procuraduria.

Por lo que se decidié realizar la migracién del sistema HelpDesk a lenguaje Java, para implementar
los formularios solicitados en el MAAGTICSI y a su vez cumplir con el estdndar que tiene la
Procuraduria.

3.2 Metodologia utilizada.

Para realizar un proyecto de software es necesario contar con una metodologia que establezca el
marco de este trabajo, como se menciond previamente en el capitulo 1, para estructurar,
planificar y controlar los procesos de desarrollo en el proyecto.
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3.3 Modelo de prototipos.

Con este modelo, en todo momento se le pregunta al usuario si estd de acuerdo con lo que hasta
el momento se ha desarrollado, entregando prototipos en poco tiempo.

Este disefio conduce a la construccidon de prototipos, los cuales son evaluados por los usuarios
proporcionando realimentacidn con sus comentarios y expectativas, propiciando que los
requerimientos queden mas claros y mejor establecidos. (Tareas, 2011)

La interaccién ocurre cuando el prototipo es ajustado para satisfacer las necesidades del usuario,
permitiendo que al mismo tiempo el desarrollador entienda mejor estds necesidades con lo que se
puede mejorar el desarrollo, y el usuario observa resultados a corto plazo, adicionalmente el
asegurarnos de que al momento de la liberacion del prototipo se cumplié con los requerimientos.

Las ventajas de este modelo son:

e Modificacién del sistema en etapas tempranas de desarrollo
e Eliminacién de elementos indeseables
e Disefio de sistemas acorde a las necesidades y expectativas de los usuarios

3.4 Arquitectura de la solucion.

Al ingresar al sistema el usuario se identificard con su usuario de dominio y contrasefia, para
corroborar si existe en el directorio activo de la base de datos.

El sistema cuenta con dos clasificaciones:
e reportes de problemas
e reportes de cambios o mejoras

Existen dos niveles de administraciéon para la clasificacion reportes de problemas, estas son:
Usuario y Administrador, mas adelante se explicaran los médulos de permisos.

Para la clasificacion de reportes de cambios o mejoras existen tres niveles de administracion, los
cuales son: Sin privilegios, Usuario y Administrador, los cuales se explicaran mas adelante.
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Moddulos de Reporte de problemas.

Nombre del médulo Usuario Administrador
Alta de usuario Si Si
Base de conocimientos NO Si
Ver mis reportes Si Si
Asignar reportes NO Si
Levantar nuevo reporte Si Si
Calificar reporte Si Si
Imprimir reporte Si Si
Salir S S

Tabla 3.1. Permisos para solicitud de reportes

Moddulos de Reporte de cambios o mejoras.

Nombre del médulo Sin Privilegios Usuario Administrador

Levantar reporte de mejoras NO S| S|
Ver mejoras NO NO Si
Calificar mejora NO Si Si
Indicador MAAGTICSI NO NO Si

Tabla 3.2. Permisos para solicitud de mejoras

Se cuenta con un servidor de base de datos, el sistema necesita conexidon con tres bases distintas,
para los reportes, los usuarios y la nédmina como fuente de datos de respaldo, asi como la licencia
de Microsoft SQL server 2008 como gestor de base de datos, este software es utilizado en la
dependencia para el manejo de las bases de datos, representado en la imagen 3.2.

Microsoft®

2 SQLServer200s

Imagen 3.2 Logotipo de SQL Server. (Microsoft, 2011)

Los reportes son creados dindmicamente extrayendo informacién de las bases de datos antes
mencionadas, disefiados con Crystal Reports, en la imagen 3.3 se muestra el logotipo de software.

crystal reports.

Imagen 3.3 Logotipo de Crystal Reports. (Reports, 2011)
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La aplicacién se realizo en el entorno de desarrollo Eclipse (Galileo Versién: 3.1.1.v200908111817),
la pantalla de inicio esta representada en la imagen 3.4; con lenguaje Java.

Al ser sistema Web se implementdé con HTML y JQuery para las peticiones AJAX y aspectos visuales
de las paginas.

ipse

GALILEO

oth. Eclip:

Imagen 3.4 Pantalla de inicio Eclipse (Eclipse, 2011)

El uso de Crystal Reports facilita la creacién de reportes y la comunicacién con el gestor de base de
datos la cual es amigable y permite la creacién de reportes dindmicos rapidamente.

3.5 Arquitectura Cliente-Servidor.

Es un modelo que permite la distribucién de tareas entre los servidores, los cuales son
proveedores de servicios o recursos, los clientes son aquellos que realizan peticiones de dichos
elementos a los servidores mediante una red de computadoras.

Los servidores pueden estar conformados de recursos como el correo electrdnico, archivos, datos
o servicios, los clientes hacen uso de estos recursos, interactuando a través de peticiones y la
subsecuente respuesta.

Se mantiene un control centralizado de accesos y recursos, ya que son controlados por el servidor
gue tiene mayores parametros de seguridad, de forma que un cliente no autorizado no puede
tener acceso y no comprometer la informacion.

Los clientes realizan las peticiones por medio de una red de computadoras, la cual permite la
integracidn de los dispositivos fisicos, facilitando la distribucion de los recursos.
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La figura 3.5 ilustra la estructura Cliente-Servidor.

Red de
comunicacion

Figura 3.5 Estructura Cliente-Servidor

Uno de los mayores problemas con esta arquitectura puede ocurrir cuando existe un alto trafico
de solicitudes de los clientes al servidor y respuestas del mismo, los factores que propician esta
condicion pueden ser las caracteristicas de los elementos de la red. Para corregir estos problemas
se puede aumentar las caracteristicas técnicas del servidor y las tecnologias con las que se
conectan los elementos en la red.

Uno de los servicios que utilizan esta arquitectura es Intranet, una red de computadoras privada
que utiliza tecnologia de Internet, usado habitualmente en empresas como parte de sus sistemas,
como un servidor web. Un sitio web, es un espacio de informaciéon sobre un tdpico, en un
compendio de paginas web.

Existen dos tipos de sitios web, sitios web estaticos y sitios web dinamicos; los estaticos son sitios
enfocados en mostrar informacidon que no cambiard en el trascurso del tiempo, el cliente en este
caso se limita a obtener dicha informacién sin poder interactuar con ella, construido
principalmente por hipervinculos entre las paginas que lo conforman, este tipo de Web son
incapaces de hacer uso de base de datos, foros o e-mail interactivos.

Por otro lado, los dindmicos permiten crear aplicaciones en la propia pagina permitiendo que el
usuario tenga una mayor interaccién con la informacidn, el desarrollo de estas paginas son mas
complicadas, ya que requieren conocimientos especificos de lenguajes de programacién y gestion
de bases de datos
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Para comunicarse con un sitio Web se utiliza un protocolo conocido como HTTP, Hypertext

Transfer Protocol, con este las peticiones de acceso a las paginas y las respuestas de las mismas en

forma de contenido de hipertexto, las conexiones realizadas con este protocolo no son guardadas

en ningun sitio, los datos se pierden cuando la transaccién ha terminado.

Dentro de la arquitectura cliente-servidor existe modelos como:

Modelo

Presentacion
Distribuida

Presentacion Remota

Base De Datos
Distribuida

Ventaja
Bajo costo.
Mejora el uso de equipos antiguos.
No hay cambios en los equipos
existentes.
La interfaz de usuario aprovecha la LAN.
La aplicacion aprovecha el Host.
Adecuado para algunas aplicaciones de
apoyo a la toma de decisiones.

Adecuada para aplicaciones de apoyo a
las decisiones del usuario final.

Facil de desarrollar.

Se descargan los programas del Host.
Adecuada para las aplicaciones de
apoyo al usuario final.

Apoya acceso a datos almacenados en
ambientes heterogéneos.

La ubicacion de los datos es
transparente para la aplicacién.

Desventaja

e No se aprovecha la LAN.

e No se aprovecha la interfaz.

e la interfaz de usuario se mantiene en
muchas plataformas.

e Las aplicaciones pueden ser complejas
de desarrollar.

e La aplicacidn sigue en el Host.

e El alto volumen de trafico en la red
puede dificultar la operacién de
aplicaciones muy pesadas.

e No maneja
eficientemente.

e La totalidad de los datos viaja por la
red.

aplicaciones pesadas

e No maneja
eficientemente.

e El acceso a los datos es dependiente
del software administrador de bases
de datos.

aplicaciones grandes

Tabla 3.3. Modelos de arquitectura cliente-servidor

A continuacidn se abundard con mas detalle el modelo llamado programacion por capas, ésta es
una técnica de ingenieria que tiene por objetivo principal separar la l6gica de negocios de la légica
de disefio, para realizar un desarrollo de forma ordenada y asegurar un avance del proyecto

continuo y asegurando en la medida de lo posible un producto de calidad. Las capas que

conforman este modelo son: presentacidn, negocio y datos.
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Capa de presentacion.

Es la capa con la que el usuario tiene contacto, donde se le presenta la informacién o la captura,
conocida también como interfaz gréfica, caracterizdndose por ser amigable y facil de utilizar por el
usuario. Se comunica Unicamente con la capa de negocio.

Capa de negocio.

Es llamada asi, porque en esta capa encuentran las reglas o légica de negocios, se recibe la
peticion del usuario y se envian las respuestas después de realizar los procesos establecidos. Esta
capa se comunica con la capa de presentacion para recibir las solicitudes y enviar los resultados,
ademas se comunica con la capa de datos, con el gestor de base de datos para almacenar,
modificar y solicitar datos.

Capa de datos.

Es donde se encuentran los datos, ademas de ser la encargada del manejo de los mismos, realiza
transacciones con el gestor de base de datos para ingresar o solicitar informaciéon, puede estar
formada por uno o mas gestores de datos. Recibe solicitudes de la capa de negocio.

Las capas pueden estar ubicadas en un solo equipo o servidor si la aplicacidon no necesita equipos
robustos, sin embargo es muy comun que las capas se dividan en diferentes servidores para las
capas de negocio y de datos.

En la programacion por capas se le denomina nivel al numero de servidores en los que las capas
estan contenidas, por ejemplo si todas las capas se encuentran en un solo servidor se dice que es
una arquitectura de tres capas y un nivel, o bien como es nuestro caso, en un servidor esta las
capas de presentacidn y negocios estd en un servidor y el gestor de base de datos en otro servidor,
en este caso es una arquitectura de tres capas y dos niveles.

(Universidad de Costa Rica, 2007, pag. 3-4).

Como se muestra en la figura 3.6.

Capa de presentacion Capa de Negocio Capa de datos

Figura 3.6 Representacion de programacion en capas.
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3.6 Lenguajes de programacion.

Es un lenguaje que puede ser usado para controlar el comportamiento de una mdaquina entre otras
funcionalidades, ademas consiste en una serie de reglas sintacticas y semanticas que definiran la
estructura y comportamiento de los elementos, las reglas dan sentido y estructura a las
expresiones que lo conforman a lo que se denomina cédigo fuente.

Un paradigma de programacién es un estilo de programacién que han creado para facilitar la tarea
de programar segun el tipo de problema que se aborda, también puede facilitar el mantenimiento
del software.

Los principales paradigmas son:

Programacion Procedural.

Divide el problema en partes pequefias y las cuales serdn realizadas por subprogramas, subrutinas,
funciones o procedimientos, que para ejecutarse se llaman unas a otras, un ejemplo es C o Pascal.
(Lépez, 2007)

Programacion Funcional.
Realiza la tarea evaluando funciones de manera recursiva, un ejemplo es el programa Lisp.

Programacion Ldgica.

La tarea a realizar se expresa empleando légica formal matematica. El lenguaje de programacion
por excelencia es Prolog.

(Chiapas, 2011)

A continuacién profundizaré mas acerca la programacién orientada a objetos que es el paradigma
utilizado en cuestidn, decidido por el Departamento de desarrollo de la PROFEPA.

3.7 Programacion orientada a objetos.

La programacion orientada a objetos (POO), es un paradigma de programa que utiliza objetos para
disefar aplicaciones o programas, debe estar basado en objetos, en clases, polimorfismo y capaz
de tener herencia de clases. Muchos lenguajes cumplen uno o dos de estas caracteristicas, lo mas
dificil de cumplir es la herencia.
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Es un modelo de programacién que utiliza objetos, ligados mediante mensajes, para la solucion de
problemas. La idea principal se simplificar en organizar los programas de la organizaciéon de los
objetos en el mundo real.

La POO no es un lenguaje de programacién, sirve para desarrollar en muchos de los lenguajes
comunes, manteniendo un mismo esquema. Incluso le permite interactuar con otros proyectos

gue no estén relacionados.

Se representa el funcionamiento de la POA en la figura 3.7.

OBJETO
MENSAJES DATOS
 — B
METODOS

Figura 3.7 Programacion Orientada a Objetos

Una clase es una construccién que se usa como base o plantilla para crear objetos, el modelo
describe el estado y comportamiento de todos los objetos que la clase comparten.

Un objeto de determinada clase se denomina una instancia de la clase, la clase que contiene esa
instancia se puede considerar como tipo de ese objeto.

Un programa orientado a objetos se compone solamente de objetos. Cada uno de ellos es una
entidad que tiene unas propiedades particulares, los atributos, y formas de operar sobre ellos, los
métodos. Los métodos se escriben en una clase y determina como tiene que actuar el objeto
cuando recibe el mensaje vinculado con ese método, un método puede enviar mensajes a otros
objetos solicitando una accidn o informacidon. Los atributos definidos en la clase permitiran
almacenar informacién para dicho objeto.

Polimorfismo es la capacidad que tienen los objetos de una clase de responder al mismo mensaje
o evento en funcidon de los pardmetros usados durante la invocacion, un objeto polimdrfico es una
entidad que puede contener valores de diferentes tipos durante la ejecucién del programa.

La herencia es una propiedad que permite que los objetos sean creados a partir de otros ya
existentes, obteniendo caracteristicas tanto métodos como atributos, similares a los ya existentes.
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Con la herencia todas las clases estan clasificadas en una jerarquia estricta, cada clase tiene su
superclase y cada clase puede tener una o mads subclases.

Las clases que estdn en la parte inferior en la jerarquia se dice que heredaran de las clases que
estdn en la parte superior en la jerarquia.

(Sierra, 2006, pag. 33-43)

3.8 Base de datos.

Una base de datos es un conjunto de datos que nos permite guardar grandes cantidades de
informacidn de forma organizada para que poder encontrarla y usarla facilmente.

Para la base de datos se usara como gestor el software Microsoft SQL Server 2008, realizando una
conexién a la base de datos con ayuda de JDBC, una APl que permite realizar operaciones sobre
bases de datos desde el lenguaje de programacidn Java, sin importar el sistema operativo donde
se estd ejecutando, ni de la base de datos a la cual se quiere acceder, usando SQL del modelo de la
base de datos que se utilice. En la figura 3.8 se muestra el diagrama de la base de datos utilizada.

tb_solicitud (Cambios) tb_helpdesk
el | §omie - ¥ oemic - -
fos ct_tipos_falla
fache_sollcac facnz_resorte = =
¥ o= _tpo_feiz
ic_solicirie o_coeracor
ceszin_too_faiiz
io_Spo_amsic ic_stencico
= ez
oo = FIEEEs ) fache_inido
fache_inicio ceszindon facnz_tarming
respooszn. meacn 2cmicaces
ez semetco 2mmndon
ressmco th_actividades_ci smza_oze L [ —— ct_status
A, o_Achiczd . ooser_sallcinu 3 por_guex G | § cms=s
foilo enargaco_ea Hempo_senida )
Acmicac 3 oz e om_smaiezco
fachalnido 2nalizs_ore e fallz
ez - rasd_ea ce_tpo_failz
" |
4 | 3 s no_serie_equipo
. ct_sistema
n_ee ) = .
== G | § om_ss=me
rescl_So0 s ooy
N momiors_szmme
progreso_mejorz ceszin_resa fsmncdon e
p—— pricricac ce_szema
oile o= obser_ewa otz zm
walzden |7 meizz s ==geriz
S ressonszsie_me] = pricricz
- @mziczns
ruszas - 4 1 S
cosenadones
4 | 2
horas_requsr

clag_raguer
i _resuar

o _ztmnciceZ
o

Izeco

oo

baje
clag_smadcn
cizs_sin_atendon
feche_procesa

horz_proceso

4 mn 2

Figura 3.8 Esquema de Base de Datos
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3.9 Implementacion.

Para el proyecto en el que se enfocard este reporte, se decidié por el area de Desarrollo de
Sistemas de la PROFEPA, que la aplicacién se realizara con la plataforma Eclipse con el lenguaje de
programacion Java, HTML, JavaScript y JQuery, para la elaboracion de la aplicacion Web del
Sistema Institucional HelpDesk.

Adicionalmente se hard uso del lenguaje de programacion declarativo SQL (Structured Query
Languaje) para realizar consultas a la base de datos, para esto se usa Microsoft SQL Server 2008
como gestor de base de datos, debido a que la Procuraduria ya cuenta con la licencia pertinente
de este software y es el gestor es el estandar de la institucion.

Se crearan reportes dindmicamente que se exportaran y se mostraran al usuario en formato PDF
para una mejor presentacion y facilidad de uso, esto se realiza con el programa Crystal Reports y
con ayuda de vistas para obtener informacion de la base de datos con SQL.

Con la arquitectura cliente-servidor, se requiere un servidor en el que se encontraran todos los
archivos que funcionan para presentar el sistema al usuario junto con las reglas del negocio y uno
mas como servidor de base de datos. Por lo que la estructura corresponde a tres capas en dos
niveles.

3.10 Crystal Reports.

Es una aplicacion para disefiar y generar informes desde una amplia gama de fuentes de datos,
para ayudar a analizar e interpretar informacion, facilita la creacién de reportes simples, pero
también cuenta con las herramientas necesarias para generar reportes complejos y/o
especializados.

(Wikipedia, 2013)

Es capaz de presentar los informes en una gran variedad de formatos, los cuales abarcan Word,
Excel, PDF, ser enviados por correo electrénico o ser presentados en Web, con esto permite la
visualizacidn de la informacién de manera inmediata a todo usuario conectado a la red de la
Procuraduria, con la certeza de que la informacidn mostrada es la mas actualizada hasta el
momento de la creacion del informe.

Para poder hacer uso de Crystal Reports en nuestro proyecto en Eclipse, se deben instalar algunos
complementos proporcionados por el desarrollador a la siguiente direccion:

http://downloads.businessobjects.com/akdim/crystalreportsforeclipse/2_0/update_site
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Para contar con las herramientas que facilitaran la creaciéon de los proyectos, archivos y las
conexiones necesarias para la busqueda de informacién, junto librerias de Java con las que
mandaran los datos necesarios al archivo del reporte para que pueda realizar la conexién a la base

de datos.
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DESCRIPCION DEL PROCESO DEL HELPDESK DE PROFEPA

Pasos a seguir del proceso para atender reportes.

1. Al surgir un problema o imprevisto el usuario ingresara al sistema con su usuario y
contrasefia de directorio activo.

2. Enlaseccién “Levantar un nuevo reporte” los usuarios ingresaran la informacion solicitada
y enviaran el reporte que sera guardado en la base de datos y aparecera en la seccién de
“Asignar reportes”.

3. En la seccién de “Asignar reportes” se mostraran los reportes que seran atendidos por
Delegacién y también se tendra la posibilidad de asignar al personal correspondiente.

a. Existe la posibilidad de que cuando el usuario es de alguna Delegacién pueda
asignar los reportes a oficinas centrales.

4. El encargado de HelpDesk del drea de soporte, revisa los reportes y los asigna al personal
correspondiente.

5. Una vez resuelto el problema, el personal al que fue asignado el reporte, ingresard al
sistema y describira la solucién y el tiempo que tardd, asi como el estatus en el que se
encuentra el reporte.

6. Una vez terminado el reporte, estard en estatus “Atendido”, con lo que dejard de
mostrarse en el listado de reportes recibidos y listo para que el usuario que levantd el
reporte califique la atencién recibida.

7. Siun usuario levanté un reporte y éste ya fue atendido, debe calificar la atencién recibida
por parte del personal del drea de informatica, si no lo hace, no podra levantar un nuevo
reporte.

4.1 Aplicacion web.

En esta seccidn se hablard de como se integrd la solucidén, médulos, entradas y salidas del sistema
HelpDesk PROFEPA, describiendo su actividad y funcionamiento, en la explicacidon de cada médulo
también se mencionard que clasificacién y niveles de administracion, antes mencionadas, son las
gue tienen permisos sobre éste.
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A continuacidn se presenta la pagina de inicio del sistema en la figura 4.1.

“.. HELPDESK DE LA PROFEPA ¥

HELPDESK

El Usuario y Contrasefia son los mismos que utiliza para

ingresar a su equipo (Usuario de Dominio).

Figura 4.1 Ventana de inicio HelpDesk PROFEPA

Se solicita el ingreso de un nombre usuario valido en el directorio activo y contrasefia
correspondiente.

Ambos campos son obligatorios por lo que si uno de ellos no es ingresado o los datos son
incorrectos se desplegard un mensaje de alerta, ilustrado en la figura 4.2

Figura 4.2 Alerta ventana de inicio

El menu del sistema se desplegara segun los permisos relacionados al usuario, a través de niveles
de administracién, mostrando los mddulos y mostrando etiquetas de la delegacién a la que
pertenece el usuario, se muestra en la figura 4.3 un ejemplo con permisos de administrador de
reportes y administrador de mejoras.
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<% hitp//localhost8080/HelpDeshCR/menu bt <. HELPDESK DE LA PROFEPA

Bienveni do:

Menta del Adminisirador OFICINA
HELP DESK = PROFEPA CENTRALES

Alta de Usuario
Base de Conocimiento
Ver mis reportes
Asignar reportes

Levanitar Un nuevo reporte

Calificar Reportes

S

S,

Imprimir un reporte

ay Ik

<

Figura 4.3 Menu de inicio

Los mddulos con los que estd formando el sistema y los permisos correspondientes mostrados en
la tabla 4.1.

; Reportes Mejoras
Madulo P ]

Usuario | Administrador | Sin privilegios | Usuario | Administrador

Alta de usuario

Base de conocimientos

b 4N
I~

Levantar un nuevo
reporte

Ver mis reportes

Asignar reportes

Calificar reporte

Imprimir reporte

Levantar reporte de
mejoras

Ver mejoras

Calificar Mejora

Indicador MAAGTICSI

Salir

<[OO®] ® [~[~|x <]« (O
<OO®] ® [~NNN A (O~
x| |x| < OO0~ ® [x~

XX~ 000~ ®©
NSNS SN 000N ©

{ X @

Con autorizacién Sin autorizacion No afecta

Tabla 4.1 Médulos y permisos por nivel de usuario
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4.2 Modulo alta de usuario.

El médulo se presenta en el enlace de la figura 4.4

Alta de Usuario
Figura 4.4 Enlace médulo Alta de usuarios

El objetivo principal, es presentar la informacion correspondiente a los usuarios habilitados en el
sistema.

El presente mddulo tiene dos funciones dependiendo del nivel de administracion de reportes; para
el nivel de “Usuario” se presentaran los datos personales del usuario que podrd modificar como
es: area, puesto, ala, piso y extensidon. Los campos completos se muestran en la figura 4.5.

Los demds campos estan bloqueados para no ser modificados, los datos que se presentan también
corresponden a los permisos que se tienen sobre los sistemas institucionales de la Procuraduria,
podra modificar la informacion permitida y actualizarla.

. Alts y/o Medficacion de U,

Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente.

PROFEPA General de
PROCURADURIA FEDERAL DE Direccion General Adjunta de Evaluacion e Informatica.
PROTECCION AL AMBIENTE

Fecha: 7/Noviembre/2012

Actuaizar o Nuevo Texto

Numero en Ia Nomina:
Usuario:

RFC

CURP.

Nombre

Apellido Paterno
Apeliido Materno
Email

Area:

Puesto:
Departamento:

Tel.:

Ala:

Piso:

Delegacion:

Raiz Directorio Activo :

o R

Avea det Procurdor

Profosional Ejecuivo

0 Ext: 16119
NORTE ~
3 -

Figura 4.5 Pantalla para nivel de administracion nivel “Usuario”
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Para el nivel de “Administrador” aparecera una pantalla distinta al ingresar al médulo, con la que
se podra realizar una busqueda de usuarios figura 4.6.

Num. Empleado _

Regresar ] Buscar

Figura 4.6 Busqueda de usuarios nivel Administrador

Permitirda hacer la busqueda de usuarios para realizar actualizaciones de los datos, tanto
personales como los permisos a los sistemas institucionales, la pantalla tiene los mismos campos
que la figura 4.5, con la diferencia de que el nimero de los campos habilitados son mayores.

En el caso de que no encuentre el usuario en la base de datos del sistema, se mostrard un mensaje
como en la figura 4.7 y con los datos ingresados se buscara en la base de némina para recabar la
informacidn y asi asegurar que los datos son correctos.

 Mensaje de pigina

No se encontro el usuaric
J, . Se realizara busqueda en nomina

Aceptar

Figura 4.7 Mensaje para busqueda en nomina

Si el usuario no se pudo encontrar en la base de ndmina, se mostrara el mensaje de la figura 4.8,
después permitird la opcién de crearlos en la base de datos del sistema, colocando todos los
campos en blanco para guardar un nuevo registro. Como se muestra en la figura 4.9.

Mensaje de pagina wei @

No se encontro el personal
!\ Si desea puede guardar un nuevo registro

Aceptar

Figura 4.8 Mensaje de usuario no encontrado
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£, ARa y/o Modéicacion de .. *

) “DA Procuraduria Federal de Proteccion al Amblente.
Direccién General de Administracién.
PROCURADURIA FEDERAL B Direccién General Adjunta de Evaluacion e informatica.

PROTECCION AL AVBIENTE

Fecha: 8/Noviembre/2012

Actuaizar o Nuevo Texto

NGmero en 1a Nomina:

Usuario:

RFC

CURP

Nombre

Apellido Paterno.

Apeliido Materno

Abrevia *solo para administradores
Email

Area:

Delegacién:

Figura 4.9 Ventana con campos en blanco para ingresar un nuevo usuario
4.3 Mo6dulo base de conocimiento.

El presente médulo sirve para administrar y proveer los medios para la recoleccién, organizacion
y recuperacion de conocimiento, en este caso de los problemas, soluciones, instalaciéon vy
mantenimiento de las herramientas y software con los que cuenta la DGAEI, en la figura 4.10 se
muestra el enlace para ingresar a dicho médulo.

Unicamente podran tener acceso los usuarios con nivel de administrador del perfil de mejoras, sin
importar que nivel tengan en el perfil de reportes.

@ Base da Conocimiento

&

Figura 4.10 Enlace médulo Base de conocimientos

Al ingresar se encontrardn las opciones para dar de alta un nuevo tema o bien para buscar un
tema existente, la figura 4.11 presenta la pantalla de opciones.

Seleccione una opcién

Capturar de Temas Busqueda de temas
[ Regresar |

Figura 4.11 Opciones modulo Base de Conocimiento
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4.3.1 Captura de temas.

Al dar clic en la opcién de Captura de Temas se desplegaran todos los campos a llenar para la
creacion de un nuevo tema, como se muestra en la figura 4.12, en el campo de Responsable, se
desplegaran los nombres de los usuarios tienen los permisos pertinentes y antes mencionados
para ser los encargados del tema, en el campo de Clasificacién las opciones son:

e Infraestructura

e Sistemas

e Soporte

El campo tipo cambiard las opciones que mostrara dependiendo de la opcién que se seleccione en
Clasificacién, en subtipo las opciones son: Error y Mantenimiento.

Por ultimo los campos de Titulo, Descripcién, Pasos a seguir y Links, son campos abiertos para el
usuario pueda decidir si ingresar o no la informacion.

.. HELPDESK DE LA PROFEPA —

Responsable: Seleccione responsable |
Titulo:
Clasificacién: Selecoone una Clsseactn (v
Tipo: Sewccione un Tioo -
Subfipo: Seleccione un Subtpo >

Descripcidn:

Pasos a Seguir:

Link 1: hutp:
Link 2: brp.
Link 3: bip

|_Regeosar || Guarder

Figura 4.12 Campos para crear un nuevo tema

Al intentar guardar el nuevo tema, se verificard que todos los campos obligatorios se llenen
completamente, en caso contrario se mostrara un mensaje como se muestra en la figura 4.13en
donde se mencionan que campos hacen falta y se colorean los campos obligatorios en color rojo,
como se muestra en la figura 4.14.
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Mensaedepignaves L5 ]

&  Falta seleccionar un responsable
485 Faltaincluir titulo
Falta incluir clasificacion
Falta incluir tipo
Falta incluir subtipo
Falta incluir descripcion
Falta incluir pasos a seguir

Aceptar

Figura 4.13 Mensaje de campos faltantes

Pasos a Seguir:

Link 1: hetp./
Link 2: hatp.//
Link 3: hup

Figura 4.14 Campos faltantes marcados

4.3.2 Busqueda de temas

Al presionar el botén de Busqueda de Temas se desplegaran los campos con lo que se pueden
realizar filtros para limitar el resultado de los temas presentados en la Figura 3.15.

BATOS GENERALES

Tema:

Clasificacién: Seleccione una ClasiﬁcaciénE]
Tipo: Seleccione un Tipa =

Subtipo: |Seleccione un Subtipo,

Regresar | | Buscar

Figura 4.15 Campos para realizar filtrado de busqueda.
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El campo tema es abierto para escribir el nombre completo del tema o buscarlo por una palabra
clave.

La clasificacion tiene las siguientes opciones:

e [Infraestructura
e Sistemas
e Soporte

En las cuales se mostraran las opciones dependiendo de la seleccién en el campo de Clasificacion.

Por ultimo en Subtipo las opciones que se tienen son:
e Error
e Mantenimiento

Se realizara la busqueda con la combinacion de las opciones seleccionadas, mostrando un ejemplo
en la figura 4.16, y se desplegaran los resultados en forma de lista mostrando detalles como el
nombre del tema, clasificacion, tipo y subtipo.

Nombre del Tema Categoria Descripcion Subtipo
5 |[Catalogo Firmas SIV [Sistemas g;me permite Capturarun . tenimiento
15 |fallo Fistemas A1 entrar marca error de Error

[ acion
16 |fallo Fistemas A1 entrar marca error de Eror

e [COmunicacion
17 |fallo F AL entrar marca efror de -

acion

Figura 4.16 Listado resultante de la busqueda de temas

El listado resultante de la blisqueda, tendra la opcidn al presionar la liga de nombre del tema para
obtener la informacidon completa del mismo

4.4 Levantar un nuevo reporte.
La opcién estard habilitada para todos los usuarios, cuando existe algun percance, error de

equipos, peticién de instalacidn, etc., se levantara un nuevo reporte con la solicitud pertinente,
presionando sobre el enlace que se muestra en la figura 4.17.

Levantar un nueveo reporte

Figura 4.17 Enlace Levantar un nuevo reporte

49



DESCRIPCION DEL PROCESO DEL HELPDESK DE PROFEPA

Dentro de la opcién de levantar un nuevo reporte, se mostrara la informacién del usuario que
inicio sesién en el sistema, en la cual se tomaran los datos de la personay los cuales son:

e Nombre completo

e Puesto

e Teléfono

e Correo institucional

Los datos anteriores se obtienen de la base de datos de usuarios con la que cuenta la institucion.

Adicionalmente, se le solicita al usuario llenar algunos campos, que ayudaran a los encargados del
area de la DGAEI a conocer la problematica y/o las peticiones solicitadas, representado en la tabla
4.2.

Nombre del campo Descripcion

Opcién de problema En este apartado se seleccionard si el problema o solicitud es
para un aspecto de soporte técnico o de los sistemas
institucionales.

Tipo de falla Se desplegard una lista para seleccionar una opcién, sélo se
desplegard si se selecciona soporte técnico en “Opcién de
problema”.

Sistema institucional Se desplegard una lista con los nombres de los sistemas

institucionales con los que cuenta la procuraduria, sélo se
desplegara si se selecciona sistemas en “Opcidn de problema”.

Tipo de problema de sistema | Se desplegara una lista con los posibles problemas que se
pueden presentar en los sistemas institucionales, sélo se
desplegara si se selecciona sistemas en “Opcidn de problema”.

Descripcion Se proporciona al usuario un campo abierto para que explique la
problemdtica o solicitud, cuenta con 400 caracteres como
maximo.

Tabla 4.2 Descripcion de campos para levantar nuevo reporte
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La muestra de la pantalla de captura de datos se presenta en la figura 4.18.

FORMATO DE SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO
SISTEMAS INSTITUCIONALES DE INFORMACION

DIRECCI(':."N GEMERAL ADJUNTA DE EV{QLUACIGN E INFORMATICA
DIRECCION DE DESARROLLO TECNOLOGICO Y PROYECTOS
FEDCURADURIA FEDERAL DF OTECCION AL AMBSENTE DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

i 9 de Julio de 2013
Oficinas Centrales FECHA. © deJuliode

NOMERE : CESAR GARCIA S0OTO OFICINAS CENTRALES
PUESTO : Profesional Ejecutivo PISO: 8
AREA : ALA: NORTE
TELEFONO: 0 EXTENSION : 16119
E-MAIL :

Elifa solo UNA de las sigutentes dos opciones:
Soporte Técnico Sistemas

’ TIPODE FALLA DEEQUIPO Y SOFTWARE

, SISTEMA INSTITUCIONAL DEL QUE SOLICITA SOPORTE

TIPO DE PROBLEMA DEL SISTEMA

Figura 4.18 Captura de datos para una nueva solicitud de reportes.

Todos los campos son obligatorios para poder levantar correctamente el reporte, sino se llena
alguno de ellos se mostrara un mensaje mencionando el campo faltante, como en la figura 4.19.

l': Debe seleccionar una de las dos opciones

Figura 4.19 Mensaje de campo faltante para levantar un nuevo reporte

Cuando los campos son llenados correctamente se proporcionara el nimero de folio del reporte
levantado junto con las opciones de salir del sistema cerrando la ventana o bien regresar al menu
principal, figura 4.20.
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Favor de dar seguimiento a su expediente mediante el nimero de folio o nombre del solicitante

en la seccion de Listado de mis reportes

Folio:
20425

Cemar Ventana

Regresaralmend |

Figura 4.20 Numero de folio del reporte levantado.

4.5 Ver mis reportes.

En este médulo el usuario tiene la posibilidad de realizar una busqueda de los reportes que ha
levantado para verificar el estatus en el que se encuentran cada uno de ellos, se muestra el link en
la Figura 4.21.

Ver miis reportes

Figura 4.21Enlace Ver mis reportes

Se cuenta con varios campos con los que se pueden realizar filtros para la busqueda (figura 4.22)

Bienvenido:

Elija una de las siguientes opciones: OFICINAS CENTRALES
Elija la categoria Elija los reportes Atendidos por:
Elija el Status de los reportes Elija los reportes Asignados a:
Elijz afio Mis Reportes
2013 - Reportes Levantados
Enviar |
_ Regresar

Figura 4.22 Campos para realizar filtro de busqueda.
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En el listado resultante, se mostrara el folio del reporte, descripcién del problema y el estatus en el
gue se encuentra el mismo, ejemplo en la figura 4.23.

Listado de Reportes

CESAR GARCIA SOTO

2013
sin status

menid

AR Sin problema sin

| 25 | i o) 07/07/2013  21:02 soporte Sinasignar 4 0 o Sin calificar

Figura 4.23 Listado de reportes encontrados.

4.6 Asignar reportes.

En esta seccion se veran todos los reportes pendientes, los administradores de reportes tendran la
capacidad de dar una prioridad asi asignaran los reportes levantados al personal correspondiente y
se resuelvan lo antes posible, el link para ingresar se muestra en la figura 4.24.

i‘ A Asignar reportes

Figura 4.24 Enlace Asignar reporte

La pagina mostrara un listado de todos los reportes que se encuentran pendientes por resolver,
mostrando informacion general sobre la solicitud los datos desplegados por cada reporte son:

e Folio

e Fechayhora
e Prioridad

e Categoria

e Estatus

e Resumen

e Atender
e Asignar
e Enviar

Los campos de folio, fecha, categoria, resumen, seran llenados con la informacidn proporcionada
al levantar el reporte.
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El campo de prioridad cuenta con las opciones de Alta, Media, Baja, en Estatus aparecera “Sin
Atender” por default, pero cuanta con otras cuatro opciones, Resuelto, En Proceso, No asignado y
cancelado.

En el campo atender aparecerd sélo como texto hasta que sea asignado, una vez se cumpla esta
condicion sera posible dar clic en el hipervinculo que se habilitara para continuar el proceso, que
se explicard mas adelante.

En el campo “atender”, se desplegard una lista del personal autorizado para atender reportes y
por ultimo, esta el botdn enviar, con el que se guardardn los cambios realizados a los datos del
reportes.

4.6.1 Atender reporte.

Como se menciond anteriormente al asignar el reporte y guardar los datos, en el campo “atender”
se habilitara un hipervinculo donde se podra continuar con el proceso para resolver el reporte.

Posteriormente se mostrard una nueva pantalla como en la figura 4.25 la cual contendrd
informacidn del reporte, la asignacidn del solicitante, guardada durante todo el proceso.

Listado de Reportes

Regresar
al menu

Atenta Nota PFPA/4 2/8C 17.3/0053/2012 SIGAD 2012000248 Solicita
fa intalacién de un nodo de red en la oficina de Danilo Germén Terrazas
Figueroa persona adscrita a la Direccion General de Inspeceién y
Vigilancia Forestal ubicado en el ala norte del piso 06
El registro CH0022VI2012 corresponde a la empresa Centro de Acopio
A Libramiento Norte y el registro CHO026VI2012 corresponde al Instituto =]

2 a2 Sy Ate [ sistemas []  EnProceso  Tecnologico de Tapachula, sin embargo en el sistema aparece los dos Atender
: numeros para cl Instituto Tecnologico de Tapachula, y al realizar la
correccion en uno se modifican los dos registros.

1 2505y 03/0812012 [~] soporte |v|  Sin Atender

00.00 Atender jorge cuamatzi morena [=] Enviar

Enviar

AT POR EQUIVOCACION INGRESE UN REGISTRO QUE ES =l
3 mas L (Ate [] sistemas [v]  SinAtender  PFPA/332/2C.27.2/00002-12, POR LO QUE LE PIDO QUE ME Atender
: BORREN ESE REGISTRO, GRACIAS
Se solicita 1a actualizacién del oficio de aprobacién. modificaciény
renovacién de auditores ambientales en relacién en los siguientes
puntos: a) Fundamento legal b) Punto 2 ¢) Nombre del Abogado
Francisco A_ Moreno Merino como nuevo Procurador
Tramite 2020, Solicitud 2210, Instalacion 10219 INDUSTRIA
15/01/2013 - ENVASADORA DE QUERETARO S A DE C V. Hay incongruencia
2021 Media [~ | sistemas EnPrOCeS0 . re 1a fecha PRESENTO AUDITORIA (28/11/2012) y la FECHA DE
SOLVENTACION (27/1112012)

Enviar

o mem TR ogale]  cistemas[v] | EnProceso Atender Enviar

g

5 27088 Enviar

Figura 4.25 Listado de reportes levantados por resolver.

La informacidn recabada se muestra en la pantalla y es: folio, fecha, hora, prioridad, solicitante,
estatus, detalles del solicitante, tipo de falla, sistema y la descripcion del problema.
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Los campos que debera llenar el personal que atendera el reporte, son los presentados en la tabla
4.3.

Nombre del campo Descripcion.

Se mencionardn brevemente los pasos que se siguieron

Solucidn .
para corregir el problema.

Para escribir algin comentario adicional por parte del

Observaciones .,
personal que atendio el reporte

Se conforma por dias, horas y minutos requeridos, es
Tiempo requerido para la atencidn | necesario que se ingrese al menos uno de estos datos para
gue el sistema lo tome en cuenta.

Cuenta con cinco opciones: Resuelto, En proceso, Sin
atender, No asignado.

Cuando se termine de atender completamente el reporte se
debera colocar como resuelto para que ya no aparezca en la
lista de reportes pendientes. Esto también pasara si se
coloca como cancelado.

Estatus

Se colocara el nombre de la persona que atendid el reporte,
Atendid es posible colocar dos nombres por si las tareas se
repartieron y si participaron diferentes personas.

Creara un formato del MAAGTICSI en formato PDF para

Imprimir poder imprimirlo o bien guardarlo (Figura 4.26)

Limpiar Regresara a blanco todos los campos anteriores para poder
ser llenados nuevamente

Enviar Guardard todos los cambios realizados.

Tabla 4.3 Datos para llenar por el personal que atendié el reporte.
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Existe la posibilidad de imprimir el reporte de solicitud de usuario, con lo que se desplegara el
Anexo 21 formato 1 que se presenta en la figura 4.26.

PROCURADURIA FEDERAL DE PROTECCION AL 1det
S EMARNAT DIRECCION GEMERAL DE ADMINISTRACION PROCESO  OMS
PROFEPA GENMERAL oE [ p——
SOLICITUD DE CAMBIO [ SERVICIO ANEXO 21 FORMATO 1

FECHA DEL REPORTE: 01/02/2013 ALAS 18:36
e ALas

0: 27293 FECHA DE LA SOLUCION:

DATOS DEL SOLICITANTE
MOMBRE : ENDY EMERSON SANCHEZ FLORES PISO 7

PUESTO : ALA 15UR
AREA 1 SAA
TELEFONOD : N/A 7 16141 E-MAIL i eesanches@profepa.gob.mx

DATOS DEL SERVICIO CATEGORIA : sstemas TIPO:Otro
DESCRIPCION DEL PROBLEMA :

Inchuir en la bandeja de DAL las No. Trd, Rie, MR.
Ademds que también, el contenido de esta bandejs sea exportable 3 Excel,
JUSTIFICACION :

Mejor manejo y funcionamients de la bandejs de pendientes para la DAA y agilizar las consultas que sesn necesarias en
Ia etapa AUD v €on 12% de avance, sin necesidad de ingresar a la base general.

SOLUCION PROPUESTA 1

DYWII-NIN‘I Dimlm D RECHAZAR SOLICITUD

CALIFICACION DE LA
ATENCION RECIBIDA :

[(Eexcerente [ muena [] resuLan [(maca

OBSERVACIONES :

COMPROBACION DE LA SOLUCION :

FIRMA DEL CONSULTOR FIRMA DEL SOLICITANTE :
ENDY EMERSON SANCHEZ FLORES

rmorEea - SOLICITIAD D CAMBIO / SERVICID

Figura 4.26 Formato para atender solicitudes.

4.7 Calificar reporte.

En esta seccién los usuarios tendran la capacidad de calificar la atencidn recibida por el personal
de la DGAEI, en la figura 4.27 se muestra el link para ingresar.

Calificar Reportes

Figura 4.27 Enlace Calificar Reporte
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Una vez levantado el reporte donde el usuario participd, se tiene la obligacion de calificar la
atencién recibida, ademas el usuario verificara que tenga su calificacion, si no es asi, no podra
levantar un nuevo reporte y le aparecera un mensaje como el que se muestra en la figura 4.28.

El usuario CESAR GARCIA SOTO
Tiene 1 reporte(s) resuelto(s) v pendiente(s) de evaliar,
Favor de entrar a la seccion de Calificar Reportes del Menu Anterior, para conchuir la evaluacion.
De lo contrario no podra levantar un nmevo repotte

Regresar al mend

Figura 4.28 Mensaje para obligar a calificar los reportes pendiente

4.8 Levantar reporte de mejoras.

Este es el Unico acceso para las solicitudes de mejoras y/u oportunidad de cambio, aqui iniciara el
proceso de Administracién del Cambio del MAAGTICSI, cumpliendo asi con los requerimientos
solicitados por presidencia, para ingresar al mddulo es necesario dar clic en el enlace que
representa la figura 4.29.

v Levantar reporte de mejoras
Figura 4.29 Enlace para Levantar un reporte de mejora

Con ayuda de los formatos del MAAGTICSI, se disefid un formato adecuado para las necesidades
de PROFEPA, estos cambios o mejoras seran especificamente para los sistemas institucionales. En
primer lugar, en la pagina aparecera la informacion del usuario que inicio sesidon, como se muestra
en la figura 4.30.

NOMBRE © fe——1 OFICINAS CENTRALES
PUESTO Profesional Ejecutivo
AREA Area del Procurdor
TELEFONOG 0 EXTENSION =
EMAIL cgme=@profepa.gob.mx

Figura 4.30 Datos personales mostrados en reporte de mejora

Después de los datos del usuario, se mostraran campos que debe llenar para terminar este
proceso, como se muestra en la tabla 4.4, ademas se enlistaran los campos necesarios junto con la
descripcién de los mismos y posteriormente, se presenta la pantalla de captura en la figura 4.31.

57



DESCRIPCION DEL PROCESO DEL HELPDESK DE PROFEPA

Nombre del campo Descripcion

Sistema

Listado de los nombre de los sistemas
institucionales de la Procuraduria.

Descripcion

Breve descripcion del cambio o mejora que se
desea en el sistema institucional, con un
maximo de 1000 caracteres.

Areas de impacto

Se mencionaran la(s) 4drea(s) que se
beneficiardn con la realizacién de la mejora,
con un maximo de 250 caracteres.

Beneficios Se escribirda una justificacion de porqué se
deberia realizar el cambio, con un maximo de
250 caracteres.

Tiempo Se conforma por meses y dias, el usuario

escribird en cuento tiempo desea para que el
cambio se realice.

Observaciones

Campo que escribir algin comentario adicional,
con un maximo de 250 caracteres.

Tabla 4.4. Campos solicitados para reporte de mejoras

locathost £ - 5O X | ¢ HELPDESK DELAPROFEPA ..

OFICINAS CENTRALES

0N 16119

Sistema SELECCIONE UN SISTEMA

AREAS DE IMPACTO DE LA APLICACION O MEJORA. (Mdtimo de carscteres: 29

Cancterss 0 Caracteres -0

TIEMPOEN QUE SE REQUIERA QUE LA APLICACION ESTE OPERANDO MESES Dias

sendo. Astscedeates, Obgetivo del proyscto, Reguermenios de funacraiéad 3 ot s

Exviee | [ L

Figura 4.31 Captura de datos para nuevo reporte de mejora

Una vez completos todos los campos y guardandolos, se proporcionara el folio de la mejora como

lo muestra la figura 4.32 y se dard paso al siguiente proceso, que se encuentra en el médulo “Ver

mejoras”.
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Favor de dar seguimiento a su expedienfe mediante el nimero de folio o nombre del solicitante

en la seccion de Listado de mis mejoras

Folio:
24-2012

‘ Regresar al menu ‘

Figura 4.32 Folio al levantar reporte de mejora

4.9 Ver mejoras.

La planificacidn, disefio e implementacion de este mddulo del sistema HelpDesk de PROFEPA, fue
basado en el proceso de Administracion del Cambio (ACMB) del MAAGTICSI.

El ACMB tiene como obijetivo lograr la integracion eficiente, segura y oportuna de los cambios que
modifican el ambiente operativo, mediante la definicion y el establecimiento de criterios técnicos
y mecanismos para la administraciéon de las solicitudes de cambio.

El proceso ACMB cuenta con 16 productos, que son formularios que se deben llenar segin la
necesidad de la institucion, y se enlistan en la tabla 4.5.

Numero | Nombre Anexo Formato
1.1 Solicitud de cambio. 17 1
1.2 Caracteristicas técnicas y funcionalidad de la herramienta tecnoldgica. 17 2
13 Descripcidon del acceso Unico para la administracion de solicitudes de 17 3

cambio.
14 Catdlogo de estados de la solicitud del cambio. 17 4
1.5 Instructivo para la atencién de cambios. 17 5
1.6 Mecanismos de atencion de cambios. 17 6
Documento de descripcidn de roles y responsabilidades de los Grupos de
1.7 . . . . 17 7
trabajo de cambios al ambiente operativo de la UTIC.
1.8 Relacion de los responsables de la evaluacidon y ejecucion de cambios. 17 8
1.9 Ordenes de trabajo para la evaluacién del cambio. 17 9
1.10 Calendario de evaluaciones extraordinarias. 17 10
1.11 Calendario de cambios. 17 11
1.12 Ordenes de trabajo para la ejecucion del cambio. 17 12
1.13 Programa de pruebas. 17 13
1.14 Registro de pruebas previas y posteriores. 17 14
1.15 Aceptacion de resultados del cambio. 17 15
1.16 Repositorio de solicitudes de cambio. 17 16

Tabla 4.5. Listado completo de productos del proceso ACMB
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Debido a la naturaleza de los productos, algunos tienen que llenarse una sola vez durante toda la
implementacion del MAAGTICSI y algunos se deben de llenar por cada una de las solicitudes de
cambio recibidas, estos ultimos son en los que se abundara con mas detalle en el presente
madulo, la meta es reducir el tiempo de llenado de formularios y dar un seguimiento del progreso
de la solicitud.

A continuacidn se enlistaran los productos con los que se trabajara a lo largo de este mdodulo en la
tabla 4.6.

Nuimero | Nombre Anexo | Formato
1.1 Solicitud de cambio. 17 1
1.9 Ordenes de trabajo para la evaluacién del cambio. 17 9
1.11 Calendario de cambios. 17 11
1.13 Programa de pruebas. 17 13
1.14 Registro de pruebas previas y posteriores. 17 14
1.15 Aceptacion de resultados del cambio. 17 15

Tabla 4.6 Formatos utilizados en el proceso automatizado

En el siguiente diagrama representado en la figura 4.33 se muestra el flujo del proceso de
administracién de cambio que estara implementado en el sistema.

0 Plan de Resultado
‘ m ‘ S ‘ P ‘ de pruebas ‘ Hoeracion

Figura 4.33 Flujo de los médulos de Mejoras

Se ingresa al mddulo con ayuda del enlace que se encuentra en la figura 4.34

\ @
£ -
=4 Var mejoras

Figura 4.34 Enlace para Ver mejoras

Se mostrard un listado de las mejoras que los usuarios autorizados han levantado, la informacién
consiste en el nimero de folio, fecha de solicitud, solicitante, descripcidn, observaciones y el nivel
de su avance en el proceso, esto se verificara facilmente con ayuda de los iconos mostrados en la
tabla, figura 4.35, habrd un icono de candado que mostrard al usuario hasta que méddulo se
permitira ingresar informacién.
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01-2012 15/06/2012

CESAR ‘banner de libros blancos en el
GARCIA SOTO

Se solicita integrar el nuevo Es una solicitud de

presidencia para la
dependencia

Cumplir conlas solicitudes / @
portal de Internet de 1a de precidencia :

Procuraduria

Figura 4.35 Flujo de los médulos de Mejoras, Evaluacién habilitado

4.9.1 Mo6dulo evaluacion

88 &

El médulo representado por el icono con la figura 4.36, al dar clic sobre él, se podra acceder al

modulo.

Figura 4.36 icono de Evaluacién

Es el encargado de presentar los resultados de la evaluacion, sus conclusiones y cualquier

observacién de utilidad a los ejecutores del cambio. En caso de que los resultados sean

desfavorables y la evaluacién obligue al rechazo de la misma, entonces se le informara al usuario

la razén y los riesgos que implica el no corregirse los elementos identificados como hallazgos o de

riesgo.

El presente mddulo ayudara a tomar una decision al drea de desarrollo de la DGAEI si se autoriza o

no la solicitud de cambio, la informacién contenida en el mddulo es la siguiente:

Campos Descripcion Obligatorio
Responsable de | Nombre del personal responsable de realizar la evaluacién de f
Evaluacion solicitud de cambio y/o mejora

Tipo de cambio

Lista de seleccion con las clasificaciones de cambios

7

Status Estado en el que se encuentra la evaluacion

Analisis Se enlistaran los componentes o servicios que seran afectados
preliminar por el cambio y la magnitud de la afectacion

Resolucién Seleccionar si se aprueba total o parcialmente o es rechazada

Descripcion de la

Dar una explicacion breve de la seleccién en la resolucién

~N NS

resolucion

Prioridad Nivel de importancia de la solicitud de cambio y/o mejora
Resultado de | Definir si la evaluacidn se llevard a cabo o bien se cancelara
evaluacidn

Fecha inicio Fecha en la que se inici6 la evaluacion

Fecha fin Fecha en la que se termind la evaluacién

Observaciones

Indicar, si la solicitud de cambio da origen a acciones paralelas
en otros proyectos y/o si incide sobre otros servicios o
componentes

Autorizacién

Si el cambio y/o mejora se autoriza o no
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Nombre de quien
autoriza

Nombre del personal que autorizara el cambio

Responsable de
cambio

Nombre del personal que serd el responsable de realizar el f

cambio si es que éste es autorizado.

Tabla 4.7 Datos de captura para médulo de evaluacion

Una vez llenado todos los datos obligatorios, se podra guardar la informacién y se habilitara un
botdn que permitira imprimir el formulario Anexo 17 Formato 8, como se muestra en la figura 4.37

SEMARNAT
PROFEPA

PROCURADURTA FEDERAL DE PROTECCIGN AL AMBIENTE
DIRECCIGN GEMERAL DE ADMINISTRACIGN

DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE EVALUACION E INFORMATICA

HOJA

1DE1

PROCES

ACMB

FECHA

NOV-2011]

FORMATD EVALUACION DE MEJORA

ANEXO 17 FORMATO 8

FOLIO:

FECHA DE SOLICITUD:
FECHA DE TMPRESION: 15/07/2013

RESPONSABLE DE EVALUACION:

TIPO DE CAMBIO :

ANALISIS PRELIMINAR

RESOLUCION:

DESCRIPCION DE LA RESOLUCION

RESULTADO DE EVALUACION

ENCARGADO DE LOS CAMBIOS:

racrERa -

4 FORMATO EVALURCIEN DE MEIORA.

Figura 4.37 Anexo 17 Formato 8 del MAAGTICSI para Evaluacion.

Adicionalmente al guardar la informacién de la evaluacidn, se registrara el progreso y permitird
continuar con el siguiente mddulo Plan de Trabajo, como se muestra en la siguiente figura 4.38.

Se solicita integrar el

1 orz01z 15062012 CEoAR oy a1 E:;:il;e;oc]::l n:fa?: E:ej;e;?: m:fa?:
"' GARCIA SOTO  blancos enelportalde  © pa P pa
dependencia dependencia

Internet de la Procuraduria

/o B8 &8 &

Figura 4.38 Flujo de los moédulos de Mejoras, Plan de Trabajo habilitado
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4.9.2 M6dulo plan de trabajo

El médulo representado por el icono con la figura 4.39.

Figura 4.39 icono de Evaluacién

Un plan de trabajo es una herramienta que permite ordenar y sistematizar informacién relevante
para realizar una tarea. Esta especie de guia propone una forma de interrelacionar los recursos
tecnoldgicos disponibles.

Las acciones que aparecen incluidas dentro del plan de trabajo pueden ser seguidas, controladas y
evaluadas por el responsable; de esta manera, cuando la organizacidn estd lejos de cumplir con
sus objetivos, es posible dictaminar un cambio en la conducta y rectificar las acciones.

(Publica, 2010)

Los beneficios que presenta el médulo son los siguientes:
e Ordena ldgica y secuencialmente la fase de ejecucion.
e Permite realizar el seguimiento de la ejecuciéon y ayuda a la reprogramacién.
e Asignacion de tareas.

En este apartado se debera integrar el cronograma del apartado anterior debidamente actualizado
incluyendo la totalidad de la documentacién derivada de la aplicacion del Programa de trabajo.

En esta seccidn se requerira la siguiente informacién mostrada en la tabla 4.8, asi como la pantalla
de captura en la figura 4.40.

Tabla 4.8 Campos obligatorios médulo Plan de Trabajo

Campo Descripcién

Actividad En este apartado se deberd integrar el cronograma de las tareas que se
necesitan realizar.

Fecha inicio Fecha de inicio de la actividad.

Fecha fin Fecha en la que se finalizd la actividad.

Fecha de aplicacion Fecha en la que se realizd en funcionamiento los resultados de la
actividad.
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Orden de Trabajo

Falio 242012 Respomable ENRIQUE PENALOZA RODRIGUEZ

Eliminar Modificar

Agregar Actividad ” Imprimir ‘ Regresar ‘

Figura 4.40 Pantalla de captura de médulo Plan de Trabajo (vacio)

Una vez que se guarde una actividad se habilitard el botdn para imprimir el formato Anexo 17
formato 9y se puede repetir el proceso las veces que sean necesarias, como se muestra en la
figura 4.41.

PROCURADURIA FEDERAL DE PROTECCION AL AMBIENTE HoIA 10EL

SEMARNAT DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION PROCESQ  ACME
PROFEPA DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE EVALUACION E INFORMATICA Fectia | senaonn

CEOENES DE TRABAID PARA LA EJECUCION DEL CAMBIO ANEXO 17 FORMATO §

FECHA DE RECEPCION DEL CAMBIO: FOLIO:
RESPONSABLE DEL CAMBIO :
DESCRIPCION DEL PROBLEMA :

PROGRAMA DE TRABAJO PARA LA EJECUCION DEL CAMBIO

Actividad Fecha Inicio | Fecha Final |

ACTIVIDADES REALIZADAS
| Actividad ]Fedu Inicio ] Fecha Final |Fu:l|a Aphica I

| I | | |

Figura 4.41 Anexo 17 Formato 9 del MAAGTICSI para Plan de Trabajo

Al guardar la informacién, se registrard el progreso y se permitird continuar con el siguiente
modulo Programa de Pruebas, figura 4.42

Se solicita integrar el Es una solicitud de Es una solicitud de

auevo banner de fibros presidencia parala presidencia parala J" = f‘%

CESAR
GARCIA SOTO  blances en el portal de dependencia dependencia
Internet de la Procuraduria P P

Figura 4.35 Flujo de los médulos de Mejoras, Pruebas habilitado

1 012012 15/06/2012
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4.9.3 Programa de pruebas.

El médulo representado por el icono con la figura 4.43.

Figura 4.43 icono de Programa de Pruebas

Un programa de pruebas se conforma de técnicas o investigaciones que tienen por objetivo
proporcionar informacién de la calidad acerca del mddulo de interés o del sistema completo, que
pueden ayudar adicionalmente en el control de calidad.

Este mdédulo ayudara a llevar un registro de las pruebas realizadas a lo largo del desarrollo del
sistema y serd la base de apoyo para el siguiente mddulo llamado Resultado de pruebas.

Los datos solicitados son los siguientes:

e Objetivo general

e Alcance

e Titulo

e Objetivo especifico
e Tipo

e Fechainicio

Se describira el objetivo general del programa de pruebas y el alcance del mismo, como se
muestra en la figura 4.44.

Objetivo

Alcance

4

Figura 4.44 Seccion alcance y objetivo del médulo Programa de pruebas

Después de guardar la informacién, se habilitara la opcion para guardar las pruebas realizadas a lo
largo del transcurso del desarrollo, en donde se permitira escribir detalles de la definicién de cada
prueba y su objetivo especifico, debiendo indicar si es prueba previa o posterior, las fechas inicio,
representado en la figura 4.45.Este proceso se puede repetir las veces que sea necesario.
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Num Titulo Fecha Inicio Fecha Termi Resultad o Fditar || Borrar
% Z (X]
L1 a/; 6
% £ (x]

Figura 4.45 Lista de pruebas realizadas (vacio)

Con sélo guardar una prueba se habilitara el botén de imprimir el formato Anexo 17 formato
10(figura 4.46), se registrara el progreso y se permitird continuar con el siguiente mddulo
Resultado de Pruebas, como se muestra en la figura 4.47.

PROCURADURIA FEDERAL DE PROTECCION AL HolA 1de1

DIRECCION GEMERAL DE ADMINISTRACION PROCESO]  ACMB
DIRECCION GEMERAL ADJUNTA DE EVALUACION E INFORMATICA

FECHA NOV-2011/

FORMATO DE PRUEBAS REALIZADAS ANEXO 17 FORMATO 10/
_ FECHA DE LA SOLICITUD:
FoLto: FECHA DE ACTUAL :
OBJETIVO
ALCANCE
bl Titule Objetivo Tipe Inicia

FIRMA DEL SOLICITANTE

Figura 4.46 Anexo 17 Formato 10 del MAAGTICSI para Plan de Trabajo

Se solicita integrar el

Es una solicitud de Es una solicitud de
., CESAR ruevo banner de libros . . . . @ “1
1 012012 15/06/2012 GARCIA SOTO  blancos en el portal de pre?dmc:.a pa_.ra].a pre?dmc:.a pa_ra].a f = pogip =
Internet de la Procuraduria S S

Figura 4.35 Flujo de los modulos de Mejoras, Resultado de Pruebas habilitado
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4.9.4 Resultado de pruebas.

El médulo representado por el icono con la figura 4.48.

Figura 4.48 Icono de Resultado de pruebas

En este mddulo se presentardn los registros guardados en el médulo Programa de Pruebas para
indicar, el tipo de analisis efectuado a los resultados de las pruebas, asi como los resultados
mismos y las conclusiones.

Finalmente, con toda claridad se debera indicar si el cambio fue exitoso o fallido, en caso de que
haya sido fallido, se notificard de inmediato al responsable y a los involucrados, para las
correcciones pertinentes, asi como el ingreso de una nueva prueba. La figura 4.49 representa la
tabla de las pruebas que se han realizado.

. Num Titulo Fecha Inicio Fecha Termino Resuleads Ohb i Editar
£
’ £

cole]

52' -

Imprimir | | Regresar

Figura 4.49 Lista de los resultados de las pruebas (vacio)

Deberd obtener las firmas los involucrados, incluyendo al responsables de la unidad
administrativas involucradas asi como del Responsable del proceso.

Los datos solicitados son: Fecha término, Resultado, Anexo.

El objetivo general del programa de pruebas y el alcance del mismo que fueron guardados en el
modulo anterior, se muestran al inicio de la pagina.

Se podra seleccionar cualquiera de las pruebas, para editar los campos antes mencionados:
e Fecha de término: La fecha cuando se terminaron las pruebas.
e Resultado: La descripcion general del resultado de la prueba asi como mencionar si fue
exitosa o fallida.
e Anexo: Comentarios u observaciones.
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Después de guardar la informacion anterior, se habilitara la opcién para imprimir el Anexo 17

formato 11 (Figura 4.50) los resultados, se registrara el progreso y se permitird continuar con el

siguiente médulo Liberacion, como se muestra en la siguiente figura 4.51.

PROCURADURIA FEDERAL DE PROTECCION AL

HOJA 1de 1

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE EVALUACION E INFORMATICA

PROCESO  ACMB

FECHA NOV-2011

FORMATO RESULTADOS DE PRUEBAS

IAMEXO 17 FORMATO 11)

FOLIO: FECHA DE LA SOLICITUD:
FECHA DE ACTUAL :

OBJETIVOD

ALCANCE

Titule Inicio Terming

FIRMA DEL RESPONSABLE

FIRMA DEL SOLICITANTE

Figura 4.50 Anexo 17 formato 11 (vacio)

Se solicita integrar el
nuevo banner de libros
blancos en el portal de

Internet de la Procuraduria

Es una solicitud de
presidencia para la

4 A
e

Es una solicitud de
presidencia para la

q A
e

1 012012 13062012 1\ ot soTO

| =

Figura 4.51 Flujo de los médulos de Mejoras, Liberacion habilitado

4.9.5 Liberacion.

L= =

Se podra ingresar a esta seccidn con ayuda del hipervinculo que se muestra en la figura4.52.

AN

& 1

Figura 4.52 icono de Liberacién
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Este es el Ultimo paso a seguir en proceso de Administracion del Cambio, al concluirlo se dard por
liberado el cambio solicitado al drea de desarrollo de la DGAEI son los siguientes datos:

Datos Descripcion

Id solicitud El identificador de la solicitud

Fecha de la solicitud | Fecha en que se levantd el reporte de solicitud del cambio

Resultados Debera indicarse en este apartado si los resultados de las pruebas son
aceptable y permiten el cierre del cambio, en un estado de concluido y
aprobado

Recursos utilizados Deberan listar los recursos, de todo tipo, las herramientas, el software
utilizado, el personal que participd en el transcurso del cambio, etc.

Observaciones Las observaciones convenientes tanto en caso de un resultado exitoso
como de un resultado fallido.

Tabla 4.9 Campos obligatorios para el mddulo de Liberacion

Después de guardar la informacién anterior, se habilitara la opcién para imprimir los resultados, se
registrard el progreso y se permitird habilitar el botén de Reporte Final Anexo 17 formato 12
(Figura 4.53), como se muestra en la siguiente figura 4.54.

HOJA 1de1
PROCURADURTA FEDERAL DE PROTECCION AL

DIRECCION GEMERAL DE ADMINISTRACION PROCESD | ACMB
DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE EVALUACION E INFORMATICA

FECHA MOV-2011

REPORTE FINAL DE APLICACTON NUEVA Y/U OPORTUNIDAD DE MEJORA  [ANEXO 17 FORMATO 13|

FOLIO: FECHA DE SOLICITUD:
FECHA DE TERMINO:
DATOS DEL SOLICITANTE

NOMBRE : TELEFONO :
PUESTO @ E-MAIL :

AREA :

DESCRIPCION DE LA MEJORA

DESCRIPCION DE LA SOLUCION

RECURSOS UTILIZADOS

= |

FECHA DE TERMINACION:[ ]

ENCARGADO DE LIBERACION SOLICITANTE

Figura 4.53 Anexo 17 formato 12 (vacio)
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Se solicita integrar el

. Es una solicitud de Es una solicitud de .
1 012012 15/06/2012 SEEa e s LA residencia parala residencia para la f & £l B =
VUl GARCIA SOTO  blancos enelportal de  PresiesncaP presdenciap A = =2
Internet de la Procuraduria o =

Figura 4.51 Flujo de los médulos de Mejoras, Reporte Final habilitado

4.10 Calificar reporte de mejora.

En esta seccion los usuarios tendrdn la posibilidad de calificar la atencidn recibida por el personal

de la DGAEI en lo que respecta a cambios y mejoras solicitadas, en la figura 4.55 se muestra el
hipervinculo para ingresar.

Calificar Mejoras

4.55 Enlace de Calificar Mejora

Una vez que se concrete y libere la mejora, se tiene la obligacién de calificar la atencién recibida,
por lo que se verificard que el usuario proporcione su calificacién, si no es asi, no podra levantar
un nuevo reporte de mejora y aparecera un mensaje como el que se muestra en la Figura 4.56.

El usuario CESAR GARCIA SOTO
Tiene 1 reporte(s) resuelto(s) v pendiente(s) de evaluar,
Favor de entrar a la seccion de Calificar Mejoras del Meni Anterior, para conchuir la evaluacion.
De lo contrario no podra levantar un nuevo reporte

Regresar al menu

Figura 4.56 Mensaje para obligar a calificar las mejoras pendientes

4.11 Indicador MAAGTICSI.

El hipervinculo para ingresar en esta seccion se encuentra en la figura 4.57.

Indicador MAAGTIC

Figura 4.57 Enlace para Indicador MAAGTICSI
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Se entiende por indicador a un procedimiento que nos permite cuantificar una idea conceptual y
da por resultado una cifra o nimero que se puede emplear para comparar el desempefio de una
tarea.

En el MAAGTICSI indica que se debe crear un indicador para medir el desempefio de la DGAEI en la
solicitud de cambios y/u oportunidad de mejora, en esta pantalla sdlo se mostrarad un mensaje con
el valor del indicador.

El indicador sera la calificacion promedio del total recibido en el sistema, y se calcula a través de la
siguiente formula:

numCal o o
—x100 calTol =Suma de todas las calificaciones recibidas

calTol numCal = Ndmero total de solicitudes calificadas
4.12 Salir

Al dar clic en la imagen 4.58 se cerrara la sesion del usuario y lo regresara a la pagina de login.

Salir

Figura 4.57 Enlace para salir del sistema
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En este capitulo, se describen los resultados obtenidos del proyecto, mencionando sus metas
obtenidas y el futuro que tiene como aplicacién.

Los mddulos y sus respectivas secciones mencionadas en el cuarto capitulo, se encuentran
liberadas al cerrar el ciclo de pruebas, confirmando el funcionamiento correcto del sistema por el
area de desarrollo de la DGAIE.

5.1 Migracion del sistema a lenguaje Java.

Al realizar la migracién de lenguaje, se aprovechd para realizar un cambio en la base de datos
anterior, con esto se lograra reorganizar los datos y disponer de nueva informacién que facilitara
la obtencién de datos para la creacion de los reportes solicitados por el MAAGTICSI, asi como la
informacidn necesaria para cada uno de los mddulos. Como se puede visualizar en el mddulo de
“Alta de usuarios”, ahora desde HelpDesk se les pueden asignar permisos a los usuarios
registrados en otros Sistemas Institucionales, gracias a estos cambios se pueden alojar en un solo
lugar de la base de datos y el tener un solo registro de usuarios, asi como sus respectivos
permisos. Cuando un usuario se da de alta se pueden restringir los permisos y resguardarse los
datos de él en un solo lugar.

Es importante mencionar que la migracion del sistema a un nuevo lenguaje permitira la
implementaciéon de nuevas herramientas de forma sencilla, por ejemplo, actualmente se esta
trabajando en la inclusidon de graficas de nuevos mddulos solicitados por el MAAGTICSI, estas
graficas funcionan con JQuery y en el sistema HelpDesk, reduciendo asi considerablemente el
tiempo de ejecucién.

Aunque para los usuarios el cambio se realizd6 de forma transparente, se siguen utilizando los
modos que existian desde la creacién del sistema como siempre se ha hecho; para el drea de
desarrollo significa un gran avance, ya que el cédigo esta mejor establecido, con lo que se facilita
la localizacién de posibles errores o métodos para realizar cambios y mejoras futuras que en PHP4,
por lo que hubieran costado un nimero mayor de horas de trabajo al tratar de adecuar nuevas
herramientas.

Respecto al futuro de la secciones de reportes, no se prevén cambios a corto plazo, ya que se ha
trabajado por afios con este esquema y han dado excelentes resultados en la solucién de los
problemas que se suscitan en la Procuraduria en lo que respecta a los temas tecnoldgicos.

Finalmente, como se menciond al principio de este informe, una de las metas es que todos los
sistemas institucionales de la Procuraduria queden homologados en el mismo lenguaje de
programacion, todavia existen sistemas que se encuentran en diferentes lenguajes, pero esto esta
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fuera de los alcances de este informe, en lo que respecta al Sistema Institucional HelpDesk, por lo
gue se cumplid con este requisito.

5.2 Mo6dulos MAAGTICSI.

Los mddulos que se crearon para cubrir la solicitud del MAAGTICSI fueron los siguientes:
e Moddulo base de conocimiento.
e Levantar reporte de mejoras.
e Ver mejoras.
o Moddulo evaluacion
o Maddulo plan de trabajo
o Programa de pruebas.
o Resultado de pruebas.
o Liberacién.

Calificar reporte de mejora.
Indicador MAAGTICSI

La creacién de los nuevos mddulos para cubrir los requerimientos solicitados por el MAAGTICSI,
fue exitosa, ya que ademads de la creacién de los formularios, ayuda a llevar un registro de las
actividades del area de desarrollo, que servird también de apoyo cuando sean requeridos los
ajustes de cuentas.

Se crearon de una manera similar los mddulos existentes en el sistema para que al usuario final no
le costara trabajo acostumbrarse a llenar la informacién, por lo que no existieron problemas, ya
que los usuarios recurrentes estaban familiarizados con el sistema.

El uso de Crystal Reports facilitd de forma dindmica y sencilla la creacién de los formularios en
formato PDF para los diversos reportes, formularios y formatos que se utilizan en varios sistemas.

Ademas, se cumplid el objetivo, el facilitar la captura de la informacion necesaria para generar los
formularios solicitados por el MAAGTICSI, con lo que ayudard a las auditorias realizadas a la
Procuraduria por la SEMARNAT, proporcionando pruebas fisicas de las actuaciones de la DGAEI.

El futuro del sistema es prometedor ya que se esta planeando la creacién de nuevos médulos para
cubrir mas requerimientos del MAAGTICSI del apartado de “calidad de atencion®, con la creacién
de graficas dindmicas que mostraran el desempefno de los servidores publicos asignados a las
areas de informatica de todas las delegaciones.
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Estar laborando en la PROFEPA ha sido una experiencia rica en conocimientos, ya que he tenido la
oportunidad de colaborar en diferentes areas, en un aspecto mas administrativo en la DGCD, aqui
tuve un acercamiento con los usuarios, ya que era el contacto con el DGAEI para todos los temas,
esto me ayudd a explicar los problemas o circunstancias técnicas en las que se encontraban las
solicitudes y qué usuarios que no contaban con la experiencia o los conocimientos técnicos para
interpretar el porqué y el cdmo se estaban realizando las tareas pertinentes para cumplir con la
solicitud.

En el aspecto practico me desenvolvi en el drea de desarrollo, permaneci fisicamente en la DGAEI
durante el primer ano de mi ingreso por cuestiones de espacio y capacitacidén, pero mi plaza
pertenecia a la DGCD, regresando en el afio 2010 a la DGCD durante un afio mas, después surgié la
oportunidad de pertenecer por completo a la DGCD. Uno de los aspectos que se me dificultaron al
llegar al area de desarrollo fue la programacién orientada a objetos, pues en la DGCD se
desarrollaba con programacion estructurada en el sistema Foro Virtual.

Con la ayuda del equipo de trabajo conformado en el area de desarrollo, tuve mi primer
acercamiento en sistemas desarrollado en lenguaje Java con programacion orientada a objetos, en
mi vida laboral, realicé cambios y nuevos métodos para sistemas ya establecidos. Con esto obtuve
experiencia y confianza para futuras proyectos que vendrian en camino.

Cuando llegd la solicitud de MAAGTICSI para implementar todos los formularios en la DGAEI, se
consideraron las formas en las que seria mas sencillo el llenado de los mismos, se concluyd que
seria de gran ayuda implementarlo en el sistema HelpDesk y asi aprovechar la oportunidad para
actualizarlo, era mi primer proyecto de gran escala y el cual estaba bajo mi cargo para
desarrollarlo completamente.

Una de las ventajas de tomar el proyecto desde un principio, es comprender la forma de
programar de otra persona, ademas de que tenia el conocimiento de cémo funcionaba el sistema
en su primera version, el reto consistia en la forma en que se presentarian los nuevos maodulos.
Otra ventaja es que la mayor parte de lo que se desarrollara sera usado sélo por la DGAIE lo cual
agilizara las pruebas y los cambios.

La creacidon este sistema, fue gracias al esfuerzo conjunto de ambas areas de la DGAEI, soporte
técnico y desarrollo, el drea de desarrollo se encargd de la programacién del sistema, de algunos
procedimientos y tareas del MAAGTICSI, pero el area de soporte técnico tiene la mayor
responsabilidad de atender los reportes solicitados por los usuarios, por lo que teniamos que crear
reportes y una interface que les fuera facil de usar y que cumplira con toda la informacién de los
procedimientos de los cuales son responsables.

79



CONCLUSIONES

Uno de los mayores desafios en el transcurso del proyecto fue la implementacidon de Crystal
Reports(CR) para el despliegue dinamico de los formularios ya que el drea no contaba con
documentacién en la que me pudiera apoyar, complementando cédigo de diferentes sitios de
internet logre que se desplegaran los archivos de CR, de igual forma, al comienzo no conocia todas
las herramientas y opciones del software, al experimentar y buscar documentacion, ahora soy
capaz de desplegar formularios con opciones avanzadas dependiendo de los datos obtenidos de la
consulta a la base de datos.

Fue una experiencia interesante, muy exigente y sin duda estresante, pero al mismo tiempo
motivador lo cual me permitié tener enormes vivencias que me ayudaron a crecer en varios
aspectos personales, asi como laboralmente. Comprender los errores, aprender de ellos y tratar
de remediar sus efectos ha sido dificil, pero esto también me ha permitido aprender cada vez mas,
ya que a cada paso del transcurso de nuestras vidas siempre podemos mejorar.

El transcurso de mi estancia en PROFEPA me ha permitido darme cuenta de mis habilidades,
exigirme y reconocer mis puntos mas débiles, para asi fortalecerlas, mejorarlas, incrementarlas o
bien crear los cimientos de nuevas, tanto personal como laboral.

El conocimiento adquirido ha sido extenso, llenos de retos de diferentes indoles y algunas veces
exhaustivos, pero esto hizo que las metas que desea alcanzar estuvieran llenas de satisfaccion,
vivencias y experiencias.

Considero que mi labor de cuatro afos de servicio en la PROFEPA ha sido una experiencia llena de
conocimiento, aprendizaje, actividades, responsabilidades y logros, asi como de recuerdos,
vivencias con un excelente equipo de trabajo. Ha sido una formacién plena y valiosa.
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