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INTRODUCCION

En los ultimos afos las empresas han implementado iniciativas para la reduccion de la
utilizacion de papel e incrementar el uso de nuevas tecnologias y sistemas que agilicen los
procesos. La Institucion donde se desarrolla el estudio tiene debilidades que tienen que ver
con este tema debido a que se trata del area encargada de atender todas las peticiones de

instalacion y configuracion de hardware y software en equipos de cémputo y conmuto.

En la Figura 1 se muestran claramente las fortalezas y debilidades que se tienen
actualmente en la empresa, nuestro objetivo para este desarrollo es implementar un portal

anico que ayude con la eliminacién de estas debilidades.

Fortalezas Debilidades

. Cuando se ingresa una . Se reciben solicitudes en papel y se
solicitud se tiene atencion deben almacenar fisicamente.
personalizada. . Solo algunos servicios se pueden

solicitar por este medio

. Los niveles de servicio establecidos
no se cumplen.

. Se tienen 2 canales de atencidn
E\/entam_lla Fisicay Ventanilla

lectrénica

. No se obtienen estadisticas
automaticas para la mejora continua
del proceso.

Figura 1. Fortalezas & Debilidades.

LA forma en la que actualmente funciona es por medio de dos canales (Ventanilla
Electrénica y Ventanilla Fisica), y un 50% de ellas son en papel, se atienden
aproximadamente un 60% de requerimientos fuera de los niveles de servicio, no se tienen
reportes de medicion que se obtengan de forma automatica y sobre todo que mida de inicio a
fin el proceso, se hace por partes y de forma manual, por ello no se puede confiar en los

reportes estadisticos al 100%.

En la Figura 2. Se muestra el flujo del proceso actual para solicitar un requerimiento y en la

Figura 3. Se muestra su descripcion.
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Proceso Actividad Responsable Entregable Afectacion
Solicitante ingresa requerimiento en el Portal de Solo algunos servicios
Ventanilla Electrénica, selecciona el servicio que se pueden solicitar por
necesita y documenta requerimiento. Solicitante No. Folio este medio.
1.1
Diariamente es exportado un archivo de Excel con las
solicitudes que fueron ingresadas (en promedio 150
solicitudes), las cuales se atienden uno por uno para: Se  deben revisar
las solicitudes para
12 % Revisar que la informacion sea correcta. asignar al  gestor
% Interpretar la solicitud, no siempre es clara la . responsable de
Responsable Solicitud
solicitud. ) atender la solicitud,
de Ventanilla
% Asignar cada solicitud al administrador que le
corresponde.
% Autorizar o cancelar solicitud.
Solicitante entrega en el area de Ventanilla Unica,
formato  con las firmas de  autorizacion
13 | correspondientes de acuerdo al servicio que necesita. | Selicitante No. Folio No hay espacio para
Ventanilla almacenar el papel.
Personal de Ventanilla Unica ingresa manualmente No se ingresan todos
solicitudes recibidas por los 2 canales establecidos los servicios y no es
14 diariamente en esta herramienta, debido a que no se Ventanilla No. Folio posible obtener
puede realizar de forma automatica. Unica PLAN estadisticas de la
(Herramienta) herramienta.
Existe una conexién entre las herramientas PLAN y
Remedy que genera en automatico una orden de
15 trabajo  asignandose al gestor del servicio Ventanilla No. Folio Se tienen tres folios:
seleccionado. Unica Remedy Ventanilla, PLAN vy
(Herramienta) Remedy.

Figura 3. Descripcion del flujo del proceso actual.

Como resultado:

v' Se tiene fragmentado el proceso en tres herramientas diferentes.

v" Se reciben muchas solicitudes en papel (un promedio de 50 por dia).

v" No se tienen indicadores de medicién a lo largo del proceso:

o ¢Cuantas solicitudes ingresan?

o ¢De qué tipo?

o ¢No se sabe si fueron atendidos dentro de los niveles de servicio?







CAPITULO 1. ANTECEDENTES DE LA
EMPRESA

Es un grupo financiero global, con un negocio diversificado que ofrece servicios
financieros en 30 paises a 50 millones de clientes. Tiene una sélida posicion de
liderazgo en el mercado espafiol, es la mayor institucion financiera de México y cuenta
con franquicias lideres en América del Sur y en la region “Sunbelt" de EE.UU. Ademas,
cuenta con una presencia relevante en Turquia y China, y opera en una amplia red de

oficinas en todo el mundo.

Este adecuado equilibrio entre mercados emergentes y desarrollados, permite a la
Institucién diversificar sus fuentes de ingreso proporcionando un alto grado de

recurrencia en sus resultados.

1.1. MISION

Dar soporte a cada linea de negocio del grupo, ofreciendo servicios de Tl de clase mundial a
través de toda la cadena productiva, permitiendo la eficiente ejecuciéon de los procesos de
negocio que la integran, para generar el maximo beneficio posible para los accionistas del
grupo. Implementar un modelo de atencion orientado a los procesos y a la calidad, para
generar soluciones de negocio innovadoras e implantadas puntual e impecablemente.
Brindar a los clientes y usuarios de la Institucion la mejor experiencia de uso, a través de la
interaccion orquestada y homologada de todos sus canales fisicos y virtuales. Ser la mejor

opcion de trabajo para todos los colaboradores de la Direccién.

1.2. VISION

Crear una organizacion que sea adaptable, eficaz y eficiente en su costo de operacion,
capaz de desplegar y dar soporte a cualquier estrategia de negocio, en cualquier lugar y

tiempo, a través de:

% Apalancar fuertemente sus soluciones en Tecnologias de Informacion.
% Desarrollar a sus lideres y colaboradores como trabajadores del conocimiento.

% Integrar metodologias de desarrollo rapido, calidad e innovacion.



< Establecer una cultura y estructuras organizativas eficientes, flexibles y
adaptables que faciliten y promuevan la colaboracién y el trabajo en equipo a nivel de

proyecto.

1.3. ORGANIGRAMA

A continuacion se presenta la Figura 4, donde se muestra el organigrama de la empresa de
la Direccion de Infraestructura y la posicion del &rea de interés.

D.
Infraestructura
Tecnoldgica

I
I I |

SD. Infraestructura SD. Infraestructura Asesor Asesor
Tecnoldgica Tecnolégica Infraestructura Infraestructura
Oficinas Edificios Central Regional

Figura 4. Organigrama Direccidn Infraestructura

Asi mismo se presenta el organigrama de la Subdireccién de Infraestructura Tecnolégica en

la Figura 5.
SD. Infraestructura
Tecnolégica
Edificios Corporativos
Gerente
Edificios Corporativos
I
I I I
Proyectos Administradores Ventanilla Logistica

Edificios Corporativos

Figura 5. Organigrama Subdireccién de Infraestructura Tecnolégica.



1.4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La estructura organizativa de un grupo internacional como esta Institucién contribuye a

potenciar:

e La cercania con nuestros clientes.

¢ Nuestro estilo de gestion prudente, anticipatorio y con autonomia en la toma de
decisiones.

e El impulso de la transversalidad para maximizar el valor del Grupo.

e Y la apuesta de la institucion por la innovacion.

e Esta estructura se divide en dos areas:

¢ Negocio

e Apoyo o Funcionales.

1.5. AREAS DE APOYO O FUNCIONALES

Las unidades de apoyo o funcionales tienen un marcado caracter transversal y
establecen politicas corporativas, procedimientos y metodologias comunes. Es decir, en
ellas se definen los marcos de actuacion de la Institucibn en aspectos tan relevantes

como los riesgos, las personas, la tecnologia, la marca o la accion social, entre otros.
Comprende las siguientes unidades:

e Estrategia y Finanzas

e Global Risk Management

e RRHH y Servicios

e Sistemas y Operaciones

¢ Global Economics, Regulation & Public Affairs *
e Servicios Juridicos, Auditoria y Cumplimiento *
e Comunicacion y Marca *

e Global Accounting & Information Management *

e Secretaria General *

e Fundacidn de la Institucién *

*Areas que dependen del Presidente



El area que nos compete para la Infraestructura y se involucra la Ingenieria es Sistemas

y Operaciones.



CAPITULO 2. DESCRIPCION DE PROYECTOS

En este capitulo se describen las actividades que se han desarrollado durante 6 afios en

esta Institucion.

Las funciones realizadas como Administrador de Edificio Corporativo han sido las siguientes,
las cuales proporcionaron la capacitacion y experiencia para la mejora del proceso de

Gestion de Peticiones en conjunto con la Metodologia de ITIL.
1. Recepcion de solicitudes de la Ventanilla Unica.

a. Validar los formatos que ingresa el solicitante estan correctamente
requisitados.

b. Brindar orientacion al solicitante para cada servicio que necesite solicitar.
2. Administracién de Edificio Corporativo.

a. Ser responsable del Edificio Corporativo con un tamafio aproximado de
600 usuarios a los cuales se les debe brindar los servicios de instalacion y

mantenimiento sobre los siguientes ambitos:

i. Comunicaciones (voz /datos)
ii. Hardware
iii. Software
iv. Configuracion, etc.
b. Coordinacion de personal externo para brindar el servicio de instalacion y

mantenimiento al usuario final.

c. Brindar soporte de primer nivel de los equipos productivos del Centro de
Computo del edificio como por ejemplo: servidores de Windows (DNS,
DHCP, Active Directory, Impresion, Connect Direct, SNA, etc.).

d. Brindar el soporte de primer nivel y la atencién de requerimientos para
temas del conmutador PBX- AVAYA.



3. Administrar proyectos.

a. Migracién de Terminal Financiero a sistema NACAR.

Coordinar el proyecto a nivel nacional para la actualizacion del Sistema

Operativo que se utiliza para la gestion financiera.
Dimensioén. 60 servidores / 650 equipos de usuario final.

Implicaciones.

¢ Renovacién de servidores

¢ Renovacién de equipos de usuario final.

o Generacién de LU financieras

e Configuracién de terminales

e Verificacion de red debe correr a 1 GB minimo, si no es asi coordinar
la renovacion de infraestructura.

o Solicitud de alta de servidores y clientes en herramientas centrales
DHCP / DNS.

b. Renovacion Tecnoldgica.

Coordinar la renovacion tecnolégica en el Edificio Corporativo del cual era

responsable.
Dimension. 600 usuarios aproximadamente y 10 servidores.

Implicaciones:
e Renovacion de Laptop / PC (Pentium IV o Core Duo a Core 13 0 15.
e Renovacion de Monitores (CRT por pantallas planas 19 ).
e Renovacién de Servidores (servidores obsoletos con sistema operativo

Windows server 2003 a servidores con Windows Server 2008.
Implementacion servicio Wifi Corporativa.

Coordinar la implementacion del servicio de internet inalambrico en el Edificio

Corporativo.
Dimension. 29 access point distribuidas en los 5 pisos del edificio.

Implicaciones.
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e Solicitud de cableados de red.

e Renovacion y/o Instalacion de switches con PoE en los cuartos de
telecomunicaciones de cada piso.

¢ Instalacién de access point.

e Pruebas de cobertura del servicio.

d. Mejorar Cobertura de la sefial de celular dentro del Edificio Corporativo.

Coordinar la instalaciéon de una radio base de Telefénica la cual brinda a la
Institucién el servicio de telefonia 3G y 4G, asi como incrementar el nUmero

de antenas que replican el servicio dentro del edificio.
Implicaciones.

e Pruebas de cobertura del servicio para realizar mediciones y presentar
propuesta de mejora.

e Gestion de instalacion de antenas y radio base.

e Gestion de accesos a las instalaciones por tratarse de un proveedor
externo.

e Pruebas de cobertura del servicio después de las acciones de mejora.
Monitoreo BSM

Recopilacién de informacién de los equipos productivos de los Edificios
Corporativos a nivel nacional que se integraran al esquema de monitoreo por

medio de la herramienta de HP Bussiness Service Management

Dimension. 70 edificios corporativos, aproximadamente 850 componentes

entre switches, router, conmutadores, servidores, access point, NetApp, etc.
Implicaciones.

e Recopilacion de informacion.

¢ Validar informacion, IP’s, nombres de equipo, etc.
e Habilitar servicio SNMP a cada equipo.

e Realizar modelado del monitoreo.

e Pruebas de funcionamiento de monitoreo.

11



f.

Automatizaciéon del Proceso de Gestion de Cambios con Remedy.

Realizar la automatizacion del proceso de Gestion de Cambios en la
herramienta de BMC Remedy IT Service Management (ITSM) Suite On
Demand,

Implicaciones

¢ Recopilacion de informacién del proceso actual.
¢ Disefio del huevo proceso.

e Clasificacion de autorizadores,

e Pruebas de funcionamiento.

e Registro de cambio

e VoBo de autorizadores
Renovaciéon de Celulares.

Implementacion de plan de logistica y despliegue para la renovaciéon de

Celulares a Nivel Nacional.
Dimension. Aproximadamente 7500 lineas telefénicas.
Implicaciones.

e Validacion de base de datos (lineas telefénicas, usuario, ubicacion,
etc.).

e Definicién de procedimiento para la renovacion.

¢ Implementacion de sistema para asignacion de citas.

e Desarrollo de Sitio en Intranet con la documentacién del proceso,
manuales de configuracion y uso, etc.

e Implementacion de sistema para generacion de responsiva electronica

para la eliminacion de papel.
Nuevo Portal HOY NECESITO

Colaboracién con diversas areas de la Institucion para la elaboracion de un
Portal donde se concentren los servicios generales como Mantenimiento,

Comedores, Papeleria, Infraestructura, entre otros.

12



Implicaciones.

o Desarrollo de Sitio en Intranet con la documentacién del proceso de

cada servicio que ofrece el &rea de Ventanilla.

13






CAPITULO 3. DISENO Y DESARROLLO DEL
PORTAL DE VENTANILLA UNICA

3.1 OBJETIVO

Desarrollar un nuevo Portal de Ventanilla para disponer de un canal de comunicacion Unico a
través del cual los solicitantes puedan demandar cualquier tipo de peticion de servicio al &rea
de Ventanilla Unica. Este canal debe proporcionar a los solicitantes un acceso rapido y
centralizado para todas las peticiones, mejorando la calidad, los niveles y la productividad del

servicio.
Al centralizar la Gestion de Peticiones en una Unica herramienta, permite tener:

¢ Un mayor control sobre las acciones que realizan los gestores de los servicios.
e Las peticiones que registra cada solicitante y su departamento.
e Obtener estadisticas reales en funcién de los parametros que haya definido cada

departamento.

El flujo del proceso de forma general que se va desarrollar se muestra en la Figura 6.

Registro de _ S Aslgnacion y ;
solicitud Autarizaciones f—f | “piacicion | =

Figura 6. Flujo del proceso a desarrollar.

3.2 METODOLOGIA EMPLEADA

El desarrollo de un sistema de software esta compuesto por recursos, tiempo y un conjunto
de requerimientos, para lograrlo debe existir una planeacion y un seguimiento a ésta. En la

Figura 7. Se muestra graficamente los componentes de un sistema.
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W

Figura 7. Componente de un sistema.

Las principales actividades que siguen para el desarrollo del sistema se muestran en la

Figura 8.

Mantenimiento

Figura 8. Principales actividades del desarrollo de sistema.

La metodologia que se utiliza en el desarrollo del proyecto en cuestién es el modelo en
cascada orientado en las actividades, establece una ejecucién secuencial de un subconjunto
de los procesos de desarrollo y de administracion.



Las fases que contempla el modelo de la cascada son al Andlisis de requerimientos, Disefio,
Cadificacion, Integracion y Pruebas, Verificacion, liberacion y mantenimiento. En la Figura 9.

se muestra graficamente el disefio del modelo.

Requisitos
RV

A =
Codificacion \/
N
Ao

.\/
/\ Mantenimiento

Figura 9. Modelo en Cascada.

Andlisis de Requerimientos: Se refiere al proceso de recopilacién de los requisitos, debe
comprender el ambito de la informacion del software, asi como la funcion, el rendimiento y

las interfaces requeridas.

Disefio: Se identifica y se cumple con los requerimientos plasmando todas esas
caracteristicas en un disefio que permite visualizar y contemplar adicionalmente situaciones

no previstas.

Implementacion: Se refiere a la construccion del sistema basédndose en el disefio fabricado

anteriormente.

Pruebas: Realizar las pruebas pertinentes y verificar que se cumplen con las caracteristicas

identificadas.

Despliegue: Se instala dentro del ambiente, dependera que pasara a partir de ahi, en etapa
aun se pueden considerar nuevamente la existencia de caracteristicas que no han sido
contempladas y/o caracteristicas innecesarias, implicando la modificacion del software para

la adaptacion de estas anomalias.

17



Mantenimiento: El software sufrira cambios después de que se entrega al cliente. Los
cambios ocurrirdn debido a que hayan encontrado errores, a que el software deba adaptarse
a cambios del entorno externo, o debido a que el cliente requiera ampliaciones funcionales o

del rendimiento.

3.3.ANALISIS

En la etapa del andlisis se define el alcance del desarrollo del sistema el cual es:

Integrar los servicios que brindamos en los Edificios Corporativos a nivel nacional a través

de la Ventanilla Unica de acuerdo al siguiente catalogo:

e Hardware

Cambio de PC por laptop.
Asignacion de laptop.

Asignacién de PC.

Reasignacion de equipo PC / laptop.

Asignacién por robo laptop.

SN NN NN

PC o laptop de préstamo.

e Software

v' Configuracién Oracle/Queryman
Guide de SAS
Instalar Project (con licencia)
Instalar de cliente SAS Miner
Instalar de modulo Fovi
Instalar de SIP 2000
Instalar de Visio
Instalar Access

Instalar Autocad

N N N N N N NN

Instalar Coral

18



e Servicios

v Fijar IP.
Asignacion permisos administrador.
Configuracién de multifuncional.
Blanqueo de equipo de coémputo (PC/ Laptop).
Reubicacion de linea telefonica

Reubicaciéon de PC.

NN NN

Reubicacion de linea telefonica.

o Telefonia Fija

v' Personalizacion de extension.
Creacion / modificacion de grupo de captura.
Creacion / integracion captura de llamada.
Configuracién Jefe-secretaria.

NERNEENEEN

Asignacion de linea telefénica.

e Telefonia Movil
v Asignacion de celular.
Reasignacion de celulares (cambio de usuario).
Asignacion de celular por robo.
Activacién de roaming internacional por viaje de trabajo al extranjero

Cambio de region.

AN NN

Reposicion de SIM.

e Seguridad Logica
v/ Alta terminal (contable, légica o virtual).
Cambio de CR de LU fija.
Alta/modificacion de buzo6n funcional.
Alta/baja usuario plataforma UNIX.
Alta/baja de acceso a internet para externos.
Alta/baja usuario de red para externos.
Alta/baja de acceso a servidor (carpeta compartida).

Liberacion de filtros.

N N N N NI NEEN

Alta/baja/renovacion/cambio de perfil de Token.



Alta/modificacion de grupos de trabajo a otros sistemas / aplicativos.
Alta/baja/renovacion de permisos de acceso a NACAR (ligero/pesado).
Alta/baja de usuarios aplicativos.

Alta de usuario a modulo FOVI.

Asignacion de LU fija.

Reasignacion de LU fija con cambio de CR.

AN NN NI

Reasignacion de LU fija sin cambio de CR.

3.4.DISENO DEL SISTEMA

v Definicion de Fases
v Definiciéon de Licencias y creaciéon de buzones.

v' Requerimientos

3.4.1. DEFINICION DE FASES PARA LA IMPLEMENTACION

Las fases se definen de acuerdo a la complejidad del flujo que se debe realizar para cada

servicio del catalogo, los puntos a considerar son:
e Autorizaciones

En este punto se responde a la pregunta ¢Quién o quienes deben autorizar cada
servicio? Para ello se asighan autorizaciones que permitan mejorar el proceso actual,

considerando:

o Servicios que no requieren ninguna autorizacion simplemente el solicitante que lo

demande debe solicitarlo y se atendera.

o El servicio para solicitar una laptop o celular deben estar previamente asignados
al perfil del puesto del solicitante, para ello se puede consultar y/o definir en la
Matriz de Equipamiento que es administrada por el area de Estandares y
Atributos, se debe validar que el solicitante no tenga un equipo registrado en la

CMDB o en el registro de laptop’s asignadas, si es asi, debera previamente

20



actualizar esta informacion y hacer la respectiva aclaracion con el area de

Ventanilla Unica sobre el equipo registrado.

o Los servicios que requieren autorizaciéon de una persona en especifico, porque es
responsable de controlar las licencias disponibles, por ejemplo: licencias de
Oracle, SQL, SAS, entre otros.

o Los servicios que necesitan la autorizacion del area de Ventanilla como duefia del
proceso, la autorizacion del subdirector, para que en caso de rechazo ya no

continde con la autorizacion del Director.

e Demanda

Se refiere al nimero de veces que solicitan cada servicio, es decir, los servicios que
son mas demandados por los solicitantes y con lleva un intenso trabajo. Por ejemplo:
Asignacion de laptop, celular, configuracion de impresora, alta/baja de usuario de red

para externos, entre otros.

e Complejidad

Las fases también se dividen por su complejidad del flujo de cada servicio, de lo mas
sencillo a lo mas complejo, por ejemplo: hay servicios en los que se necesita apoyo
de 2 o 3 areas independientes a la Ventanilla y forman parte de las actividades para

ejecutar un servicio.

3.4.2. DEFINICION DE LICENCIAS Y CREACION DE BUZONES

Para definir el numero de licencias y buzones en este desarrollo se considera el nUmero de

administradores para cada uno de los servicios del catalogo.

En la Figura 10 se muestra la lista de administradores, el nimero de licencias asignadas, los
buzones creados para la asignacion de los folios creados y los correos electrénicos para

enviar notificaciones de cada folio.

Para los correos electronicos se crean cuentas en dominio GMAIL ya que por cuestiones de
presupuesto de la institucion no se permite crear cuentas de correo internas, la herramienta

que se utiliza para el desarrollo (Remedy On Demand) permite trabajar con cuentas de
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cualquier dominio porque se encuentra en la nube y se puede acceder desde cualquier red

con acceso a internet.

AVAYA 1 REQ.AVAYA reg.avaya@gmail.com
ADS 2 REQ.ADS reqg.ads@gmail.com
Proveedores | COMPUSOF 2 REQ.COMPUSOF ireq.compusof@gmail.com
por DELL 2 REQ.DELL reg.dell@gmail.com
ubicacion | GETRONICS 2 REQ.GETRONICS |req.getronics@gmail.com
SELLCOM 2 REQ.SELLCOM req.sellcom@gmail.com
VENTANILLA 2 REQ.VENTANILLA ireqg.ventanilla@gmail.com
CELULARES 1 REQ.TEL.MOVIL {req.tel.movil@gmail.com
MOVILIDAD (IPAD/MIFI) 1 REQ.MOVILIDAD |reqg.movilidad@gmail.com
SEGURIDAD 1 REQ.CTRO.TEST |abraham.nogueron@bbva.com

Figura 10. Definicién de licencias, buzones, correos electrénicos para cada Administrador.

3.4.3. DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

Dentro de los requerimientos se necesita la base de datos de RRHH para proporcionar la
informacion que se muestra en la Figura 11 clasificada en datos basicos del solicitante del

servicio, Autorizadores y Matriz de Equipamiento.

Ubicacién Subdirector |Codigo Puesto
Nombre Director . .
- Equipo autorizado

Usuario de red
Regist (laptop/PC, celular,
Eegls o Front Page, Acrobat

mpre?,? Writter
Extension
Correo Electronico
Centro Responsable
Area

Figura 11. Informacioén de la base de datos de Recursos Humanos.
v' Datos Bésicos.

Para esta informacion no hay inconveniente, dado que actualmente el CGR (area que

apoya con el desarrollo del Portal) recibe esta informaciéon por medio de un
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repositorio, donde se coloca la informacion diariamente por medio de un archivo

productivo con extension *.CSV, el cual se integra a la herramienta de Remedy.

Autorizador.

Estos campos se obtienen del area de disefio y desarrollo de RRHH, se requieren
para que, dependiendo del servicio solicitado el Subdirector y/o Director brinde el
VoBo, es decir, cuando un solicitante dé de alta una peticion en el Portal, se envié
una notificacion al Subdirector para que autorice o rechace la peticion, o en su caso,

pregunte mas detalles sobre el requerimiento.

Matriz de Equipamiento.

Es un sistema que utiliza el area de Estandares y Atributos, esta area se dedica a
crear los perfiles para cada puesto en la estructura de la organizacion, de estos
perfiles se requiere conocer el equipamiento (hardware y software) asignado a cada
puesto. En la Figura 12 se muestra un ejemplo de la informaciéon que contiene un
puesto y en la Figura 13 se muestra la una consulta para obtener el perfil de un
usuario, en este ejemplo es el nimero de empleado (registro) 4087328 que tiene
asignado una laptop, un celular y una licencia de Acrobat Writter.

Codigo Puesto
0J380 laptop celular Acrobat Writter

Figura 12. Informacién del Cédigo Puesto.

Registro Codigo Puesto Equipamiento

4087328|0J380 laptop
4087328|0J380 celular
4087328|0J380 Acrobat Writter

Figura 13. Consulta de equipamiento asignado.
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3.5.DESARROLLO DEL SISTEMA

Como se menciona en el capitulo 3.4.1. DEFINICION DE FASES PARA LA
IMPLEMENTACION, las fases se definen de acuerdo a la complejidad del flujo que se debe

realizar para cada servicio del catalogo. Por lo cual en cada fase se entrega un documento

con las especificaciones de cada servicio el cual contiene los siguientes campos:

v

Categoria: En la herramienta ya estan configuradas cuatro categorias en base al
Proceso de Gestidn de Incidentes las cuales son:

o Servicios Informaticos.

o Servicios Locales.

o Servicios de Telecomunicaciones.

o Servicios de Empleados.
Servicio: Nombre del servicio que se describe.

Cuestionario para solicitante: Son las preguntas obligatorias y no obligatorias que
al responderlas el solicitante proporciona la informacién necesaria para atender y

gestionar el requerimiento.

Descripcién del servicio: Es una descripcién breve del servicio, es decir, que se

espera como resultado al seleccionar cada servicio.

Requisitos: Se indica la informacién que necesitara el solicitante para pedir cada

servicio,

Formatos: Deben adjuntar los formatos que atiende Seguridad Ldgica (mas detalle
Fase 8).

Niveles de Servicio por responsable: Indica la duracién de las actividades en dias,

como se muestra en la Figura 14.
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Ac}ividad /
Area 1

Ac:[ividad / Ac:[ividad /
Area 2 Area 3 Duracién NIVELES

de DE
Registro de | Ejecucion de la | Obtencion | =lellTeiible S S =20V (01(0)
Solicitud / solicitud / VoBo (en dias) @ (En dias)

Solicitante | Administrador | solicitante

1 3 1

Figura 14. Duracién de actividades (en dias).

v" Duracién de solicitud: Se refiere al tiempo que se lleva el flujo del proceso de inicio

a fin para cada uno de los servicios del catalogo, representado en dias.

v" Nivel de Servicio: Es el tiempo que tienen los administradores para atender cada
requerimiento de acuerdo a los contratos firmados con nuestros Proveedores de
Servicio. (Compusof, DELL, ADS, Getronics, Sellcom, etc.) y si no se cumplen se

puede proceder a una penalizacion.

v Administrador/Gestor: Es el area y/o proveedor que es responsable de ejecutar el

servicio seleccionado.

v' Buzén Administrador Remedy: Es el Buz6n que se crea en IT Service Management
de BMC (Herramienta que se utilizara para la implementacién del desarrollo), para
gue cada folio creado sea asignado al administrador correspondiente.

v' Correo Electronico Administrador: Es el correo electronico del administrador para
hacer llegar las notificaciones de cada folio asignado.

3.5.1. FASE 0
Consta de 5 servicios que no requieren autorizacion previa, cualquier empleado lo puede
solicitar y su flujo es el méas sencillo de todo el catalogo, su flujo se muestra en la Figura 15.

Los servicios de esta fase son:

v' Personalizacién de extension.
v' Configuracion jefe - secretaria.
v' Configuracion de multifuncional.
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Obtener dat

basicos del

0s

Documentacion
de solicitud

ot Notifica al usuario
Ve:nt:nx;‘r;ne ¢Rechazo la NO» Se asigna Folio “Solicitud en
y > solicitud? a Gestor, proceso de
pendiente de atencién”
aulorizar
|
s+
.y . Se cambla
e estatus de .
*Ventanilla no solicitud Termina
autorizo su o &
solicitud” CHAZADO
Gesl?:fmaigen s Vobo Usuario Cierra Folio

‘ Termina ’

Actividades:

© a0k~ w NP

Figura 15. Diagrama flujo fase 0.

Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.

Herramienta muestra datos béasicos del usuario.

Solicitante documenta solicitud.
Portal genera folio (REQOOO0000XXXXXX).

Se natifica y asigna folio a gestor del servicio.

Gestor valido si es correcto el requerimiento.

a. Sl. Atiende requerimiento.

b. NO. Rechaza requerimiento.
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7. Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

8. Cierre de requerimiento.

3.5.2. FASE 1

Consta de cuatro servicios que solo requieren el VoBo del Area de Ventanilla Unica, su flujo
se muestra en la Figura 16.

Los servicios de esta fase son:

v' Cambio de region.
v' Reposicién de SIM.

Obtener datos -
basicos del Documentacién
de solicitud

/]

Ven?anilla ‘Ienne Notifica al usuario
una solicitud  +—— ¢Rechazo la d “Solicitud en
; solicitud? proceso de
m:“u:(de atencion®
au ‘ I
|
Sl
usu;:od Se cambla
de Z
*Ventanilla no osta'n{s Termina
autorizo su soficitud

l(;rda‘gen o Vobo Usuario Cierra Folio

‘ Termina )

Figura 16. Diagrama de flujo fase 1.




Actividades:

Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.
Herramienta muestra datos béasicos del usuario.

Solicitante documenta solicitud.

Portal genera folio (REQOOO000XXXXXX).

Ventanilla Unica, valida si rechaza solicitud.

ok~ w0 bn P

a. Sl. Rechaza requerimiento.

b. NO. Se asigna folio a gestor del servicio.
Se notifica y asigna folio a gestor del servicio.
Gestor del servicio, atiende requerimiento.

Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

© © N o

Cierre de requerimiento.

3.5.3. FASE 2

En esta fase se seleccionaron los servicios que solo requieren autorizacién del subdirector y
las areas de atencién solo son dos (Telecomunicaciones o Ingenieria de Campo), su flujo se

muestra en la Figura 17.
Los servicios de esta fase son:

Fijar IP

Blanqueo de equipo de computo (PC / Laptop).
Creacién / modificacion de grupo de captura.
Creacion / integracion captura de llamada.
Alta terminal (contable, I6gica o virtual).
Cambio de CR de LU fija.

SN NN NN

Cuando se involucra la autorizacion de un supervisor (subdirector / director) en el flujo del
proceso se integra una condicion de tiempo, es decir, se tienen maximo 5 dias habiles para
gue el responsable otorgue su VoBo, si no es asi, se cancela solicitud, enviando un mensaje
de notificacion al solicitante “Supervisor no autorizo solicitud en el periodo establecido, se
cancela solicitud”. El solicitante debe revisar este tema directamente con su supervisor para
que esté enterado de que ingresara una solicitud a través del Portal de Ventanilla Unica y

apoye con su autorizacion.
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Esta medida se implementd porque en el antiguo portal de Ventanilla Electrénica todas las

solicitudes que no procedian, es decir las solicitudes que no se autorizaban, no se tenia una

opcién para cancelarlas, rechazarlas y/o asignar un estatus para cerrar su ciclo.

Sdlicitud de
usuario WE

Obtener datos
basicos del

proceso de
atenciéon”

Notifica al Jefe™ ~
Tiene una 3
soficitud - V%E‘Z"'f.’.&'o —s}»f® ;’2’;‘3";““
pendiente por gt . ‘
autorizar”
NO
Notifica el |
¢Rechazo la sl usuario “Jefe
solicitud? no autonzo
solicitud”
N_O Se cambia
Notifica al usuano estatus de
“Jefe no autorizo solicitud
4Fedodo On solicitud en el “RECHAZADD"
autorizacién -S| periodo
J oedidic) establecido se
Tiewo dé cancela solicitud™
Vigencia 5 diss Temina
hables NO
Se cambia
estatus de
solicitud
“CANCELADO"
Notifica al usuario
"Sonckud o) Vobo Usuario Cierra Folio

A
‘ Termina ’

Figura 17. Diagrama de flujo fase 2.
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Actividades:

ok~ w0 bn P

© © N o

Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.
Herramienta muestra datos béasicos del usuario.
Solicitante documenta solicitud.
Portal genera folio (REQOOO000XXXXXX).
Jefe inmediato, valida si rechaza solicitud. (tiene 5 dias hébiles para autorizar la
peticion, si no sucede de cancela el requerimiento).
a. Sl. Rechaza requerimiento.
b. NO. Se asigna folio a gestor del servicio.
Se notifica y asigna folio a gestor del servicio.
Gestor del servicio, atiende requerimiento.
Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

Cierre de requerimiento.

3.5.4. FASE 3

Son servicios que requieren primero el VoBo del area de Ventanilla Unica y si es autorizado

se solicita el VoBo del supervisor (subdirector / director) para continuar con el flujo del

proceso. El flujo de esta fase se muestra en la Figura 18.

Los servicios de esta fase son:

SN N N N

Asignacion permisos administrador.

Activacion de roaming por viaje de trabajo al extranjero.
Instalar Project.

Instalacion de Visio.

Instalar Access.

Instalar Autocad.
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- cancela solicitud®
osasriys V
Termina Vigencia S NO
dins hadiles y 3

Solicitud de Gbiener detos Documentacion Genera
rio WE basicos del | drz 2 1
usuario usuario de solicitud folio
Netficaa | i Notifica af Jefe = 5 S——
Ventanilia “Tiene € ‘ Tiene una A0 | A ; Bioklica &
i /¢ Rechazo 1, ¢(Yadioel i | Se asigna folio “Tiene una
3 una solicitud NO solicitud S >S9
solicitud? VoBo. Jefe? ] a Geslor soliciud
pendiente de pendients por ‘ i / pondisile
autorizar® autorizar”
sl NO s ,
Notfica al Notfica o
Se aduntan —~__| ysuario “solicitud #tRechazo la st | usuario "Jefe
comentanos | noprocede y solicitud? no autorizo
adicionales del . sera rechazada® ; solicitud”
responsable del _—
por que la NO —
solicitud fue —— . ‘Se cambia
redasads Se cambia A Notifica al usuario estatus de
estatus de v, « *Jefe no autorizo solicitud
solicitud | dfedodosy solicitud en el "RECHAZADO"
I ‘autorizacion S| :
l"m? establecido se

Notifica al usuvario
“Solicitud en
proceso de
atencion”

Vobo Usuario Cierra Folio

Figura 18. Diagrama de flujo fase 3.

Actividades:
1. Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.
2. Herramienta muestra datos basicos del usuario.
3. Solicitante documenta solicitud.
4. Portal genera folio (REQOO0000XXXXXX).
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5. Notifica a Ventanilla que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
6. Ventanilla Unica, valida si rechaza solicitud.
a. Sl. Rechaza requerimiento.
b. NO. Notifica Jefe que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
7. Jefe inmediato, valida si rechaza solicitud. (tiene 5 dias hébiles para autorizar la
peticion, si no sucede de cancela el requerimiento).
a. Sl. Rechaza requerimiento.
b. NO. Se asigna folio a gestor del servicio.
8. Se notifica y asigna folio a gestor del servicio.
9. Gestor del servicio, atiende requerimiento.
10. Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

11. Cierre de requerimiento.

3.5.5. FASE 4

La diferencia con la fase 3 consiste en que estos servicios requieren de autorizacion de una
persona en especifico en lugar del VoBo de Ventanilla y esta persona depende de la
aplicacion que solicitan, debido a ellos son responsables de controlar las licencias en la

Institucion. El flujo de esta fase se muestra en la Figura 19.
Los servicios de esta fase son:

v Instalar SIP 2000.
v' Configuracién Oracle/Queryman.
v Instalar SAS.

o Guide.

o Miner.

v' Instalar Coral.
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Solicitud de O:;;"e' iy
usuario WE s
usuario

La relacion
je(e usuano ’
dela anaguu

Documentacion
de solicitud

Genera
folio

@

™ “'vvn‘m—“'u"' ; ; o “( \\.\.‘-“ g w‘ml I/ - 8
“‘W'““‘ ene] | (Rechazoldy | Tiooa s /iYadod ’s»—. Se asigna folio “Tiene una
| \ solcitud? Wlresiom ) yoeo Jote? a Geslor 7, solicitud
sl NO L
7 y 2 \'K
™ Notifica al A [ Noficael ™)
Se adjuntan ﬂ;m “solicitud ~.~2,Rod‘m hu} S | usuano ".hbl
comentanos | noprocedey ’w7 no lml‘
adicionales del | serd rechazada” | .. solicitud”
responsable del
por que la v NO v =
solicitud fue [r—p— 3,. - - Sécambia
caikiarads ‘ 2:;“: ‘ A\ Notifica al usuario estatus de [
| solicitud gPﬁbdo& Jx;”mm d‘m } WW /
| "RECHAZADO™ | | autorizacion : Sl (SRR
e excedidio? “I"“'“”“” )
Tiempo de e = Termina
Termina Vigoncia 5 NO
Cierra Folio
Termina

Actividades:

Figura 19. Diagrama de Flujo Fase 4.

1. Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.

2. Herramienta muestra datos basicos del usuario.

3. Solicitante documenta solicitud.
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8.
9.

Portal genera folio (REQOOOO00XXXXXX).
Notifica al Responsable del aplicativo que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
Responsable, valida si rechaza solicitud.

a. Sl. Rechaza requerimiento.

b. NO. Notifica Jefe que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
Jefe inmediato, valida si rechaza solicitud. (tiene 5 dias habiles para autorizar la
peticion, si no sucede de cancela el requerimiento).

a. Sl. Rechaza requerimiento.

b. NO. Se asigna folio a gestor del servicio.
Se notifica y asigna folio a gestor del servicio.

Gestor del servicio, atiende requerimiento.

10. Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

11. Cierre de requerimiento.

3.5.6. FASE 5

Esta fase consta de nueve servicios que corresponden al area de Seguridad Logica, es decir,

el area de Ventanilla Unica sélo tiene el rol de intermediario, entre el administrador

(Seguridad Légica) y el solicitante, en Figura 20 se muestra el flujo de esta fase para mayor

detalle.

Por decisiones externas al area estos son los Unicos servicios que no se ha podido eliminar

el papel por completo debido a que el solicitante debe imprimir el formato para que recolectar

las firmas que se piden en cada uno para posteriormente enviarlo por correo electrénico al

area de Ventanilla quien en esta fase funge como gestor.

Los servicios de esta fase son:

N N N N RN

Alta / modificacion de buzén funcional.

Alta / baja usuario plataforma UNIX.

Alta / baja de acceso a internet para externos.

Alta / baja de acceso a servidor (carpeta compartida).
Liberacion de filtros.

Alta / baja / renovacion /cambio de perfil de Token.

Alta / baja / renovacion de permisos de acceso a NACAR (ligero/pesado).
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v Alta / baja de usuarios aplicativos.
v Alta de usuario a Modulo FOVI.

Solicitud de SIS OO Documentacion Genera
basicos del 3 :
usuario WE AR / de solicitud folio /

______________________________________________________________

5 Notifica al usuario {
H | |
| Se asigna Follo ':‘;r:c‘::sg::: “Solicitud en | Resolutor Vobo Lisuado Clerra Follo
H a Geslor. ond soicud” proceso d.n | atiende Folio e
1 atencion 1
1 | —
e s | y
‘ Termina ’

Figura 20. Diagrama de flujo fase 5.

Actividades:

1. Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.

Herramienta muestra datos basicos del usuario.

w

Solicitante documenta solicitud (Adjunta formato de ventanilla debidamente
capturado.

Portal genera folio (REQOOO000XXXXXX).

Notifica y asigna folio a gestor del servicio.

Gestor del servicio, tramita requerimiento con Seguridad Légica.

Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

© N o g bk

Cierre de requerimiento.

5.5.7. FASE 6

En esta fase se consideran los servicios donde el solicitante debe hacer previamente un
tramite con el area de Gestion de Espacios que pertenece al area de Inmuebles y
Mantenimiento, debido a que esta area lleva el control de los espacios fisicos en los Edificios

Corporativos de la Institucion asi como también debe de validar si existen las adecuaciones
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fisicas en la ubicacion que necesita. El flujo de esta fase se muestra en la Figura 21 y Figura
22.

Ejemplo: si se requiere una reubicacion de PC, en la ubicacion destino se valida si existe
nodos de red y contactos eléctricos que brinden el servicio al equipo en cuestion, si no
existe, el area de Gestibn de Espacios debe coordinar las actividades necesarias para
equipar esta posicion y una vez que esté completa, el solicitante debe ingresar su
requerimiento a través del Portal de Ventanilla Unica.

Los servicios de esta fase son:

Asignacion de linea telefénica.
Asignacién de PC / Laptop.

Reubicacion de linea telefénica.

SSEENEE NN

Reubicacién de PC.

Solicitud de : s o ] Documentacién Genera
3 bdsicos del 5 :
usuario WE Geuano j de solicitud folio

junta plano
lorigen - destino de
Ventanilla

Notifica a
Notifica a Gestion de Notifica a Gestidn de
: ’ Ventanilla “Tiene $
sm p:::::? ama:&h NO 1ina soboid Espacios Thn; una z,qufgam la NO :
de sutorizar pendiente por e e i
autorizar®
S| Sl
Notifica al Notifica al
Se ad;um_an T\ usuario “solicitud usuario “solicitud
comentarios no procede y no procede y
adicionales del sera rechazada” serd rechazada®
responsable del
por que la
solicitud fue Se cambia
Se cambla
rechazada e:talus de estatus de
solicitud Sokchud
RECHAZADO™ RECHAZADO

Figura 21. Diagrama de flujo fase 6 parte 1.
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: Se asigna folio

Notifica a Jefe [_.a_mn—m:
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{ ‘mn&uuga _ A ¢Yadioel s, S Gestores “Tiene
ant VoBo. Jefe? una solicitud
PeranR By _ Se asigna folio pmsemeA
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No
. \ Notifica el Se cambia
4Rechazola, o | usuario “Jefe estalus de
solicitud? ! noauorizo’ "1 solicitud
solicitud”™ *RECHAZADO"
dias hablles N N;l’lfﬁca al usuarlo
‘pm de e no autorizo
solicitud en el
_autorizadién S| perdodo
excedidio?’ - o
cancela solicitud®
NO
Se cambia
estatus de
solicitud
"CANCELADO"
Termina

Vobo Usuario Cierra Folio

atiende Folio

Termina

Figura 22. Diagrama de flujo fase 6 parte 2.

Actividades:
1. Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.
2. Herramienta muestra datos basicos del usuario.
3. Solicitante documenta solicitud. (Adjunta plano con Ubicacién Origen —Destino).
4. Portal genera folio (REQOO0000XXXXXX).
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5. Notifica a Gestion de Espacios que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
6. Gestion de Espacios, valida si rechaza solicitud.
a. Sl. Rechaza requerimiento.
b. NO. Notifica a Ventanilla que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
Notifica a Ventanilla que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
Ventanilla, valida si rechaza solicitud.
a. Sl. Rechaza requerimiento.
b. NO. Notifica a Subdirector que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
9. Subdirector, valida si rechaza solicitud. (tiene 5 dias hébiles para autorizar la peticion,
si no sucede de cancela el requerimiento).
a. Sl. Rechaza requerimiento.
b. NO. Se asigna folio a Gestor del servicio 1 y Gestor del servicio 2.
c. Se notifica y asigna folio a Gestor del servicio 1 y Gestor del servicio 2.
d. Gestor del servicio 1 y Gestor del servicio 2 atienden requerimiento.
10. Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

11. Cierre de requerimiento.

3.5.8. FASE 7

Son los servicios que son consultados en la base de datos de la Matriz de Equipamiento, el
solicitante solo puede seleccionar lo que tiene autorizado en su puesto o categoria, es decir,
si tiene asignada un PC, en su perfil no se mostrara la opcién de cambio de laptop o

asignacion de laptop. El flujo de esta fase se muestra en la Figura 23.

Los servicios de esta fase son:

Cambio de PC por Laptop.

Reasignacion de equipo PC / Laptop.

PC o Laptop de préstamo.

Asignacioén de celular por robo.

Asignacion de celulares.

Reasignacion de celulares (cambio de usuario).
Asignacién por robo Laptop.

Asignacion de LU fija.

N N N N N N N N

Reasignacion de LU fija con cambio de CR.
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v" Reasignacion de LU fija sin cambio de CR.

Soliciiud de GE:::; deé?s Documentacion Genera
T '-"'u'E de solicitud ‘ folic

it matifica a Ventanil
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pendtlerl'nte renr = pendientags solici
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WO 5|
Naotifica el Se cambia Matifica al
¢ Rechazo la 3 usuaric “Jefe astatus de usuaric “sclicitud
solieiiud? o autorizo salicitud no procade y y
solicitud” "RECHAZADO"™ serd rechazada’
NO 4 Se cambia
Motifica al usuario jaina estatus de
Feriado de “Jefa no autorizo ) 5'-7:"“11-"1 .
o o solicitud en el RECHAZADO
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M
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”TQEFSLET s,ﬂﬂ;f:; Gestoratiende §_ Y \/p0 Usuario Cierra Folio
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pandiania” atencion” ‘ I

r

Termina

Figura 23. Diagrama de flujo fase 7.
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Actividades:

ok~ w0 bn P

Solicitante ingresa requerimiento al Portal de Ventanilla Unica.
Herramienta muestra datos béasicos del usuario.
Solicitante documenta solicitud. (En caso de robo adjunta Acta de Ministerio Publico).
Portal genera folio (REQOOO000XXXXXX).
Jefe inmediato, valida si rechaza solicitud. (tiene 5 dias habiles para autorizar la
peticion, si no sucede de cancela el requerimiento).

a. Sl. Rechaza requerimiento.

b. NO. Notifica a Ventanilla que tiene una solicitud pendiente por autorizar.
Ventanilla, valida si rechaza solicitud.

a. Sl. Rechaza requerimiento.

b. NO. Se asigna folio a Gestor del servicio.
Gestor del servicio, atiende requerimiento.
Solicitante realiza pruebas y otorga VoBo.

Cierre de requerimiento.

3.6.IMPLEMENTACION

Para la implementacién del Portal de Ventanilla no se requiere invertir en nuevos recursos,

porque en la Institucibn ya se cuenta con la herramienta de BMC ITSM (IT Service

Management), en ella, existe el modulo que se necesita para este desarrollo BMC Service

Request Management (para la Gestion de Peticiones de Servicio).con apoyo del médulo

MyIT de BMC. Se muestran imagenes de estos médulos en las Figuras 24 y 25.
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Es verdad que existen otras herramientas que tienen caracteristicas similares a las que
utilizaremos pero como ya se menciono la Institucién tiene varios afios con estas
herramientas que por otras razones no se habian explotado todas sus ventajas para la
mejora de los procesos de la operacion del dia a dia .

Algunas de las herramientas que se pudieron haber utilizado son:

¢ HP Service Anywhere
e GLPI
e GMF
En fin hay diversas herramientas con licenciamiento y también software libre las cuales
implementan las buenas préacticas de ITIL, las cuales permiten gestionar:
¢ Inventarios,
¢ Incidencias
e Cambios,
e Servicios (SLAs, contratos con clientes y proveedores,...),

e Etcétera.

BMC Remedy IT Service Management (ITSM) Suite On Demand es una nueva tecnologia
basada en SaaS que permite a la organizacién disfrutar de todas las ventajas de las

soluciones de gestion de servicios de Tl (ITSM) de BMC.

Con BMC Service Request Management se tiene una facil gestion, se hace uso del catalogo
de servicios, permite hacer un seguimiento eficiente y hace agil la gestion de niveles de
servicio, costos, demanda y abastecimiento de los servicios de Tl y no Tl, mediante la
creacion de flujos de trabajo y sobretodo sin la necesidad de programacion, como se

muestra en el desarrollo de cada fase.

El modelo en cascada se divide en seis etapas en seguida se comenta como se aplicé cada

etapa a este caso de estudio:

e Analisis. Los requerimientos que se necesitan para el desarrollo del portal son los
siguientes:

o Herramientas BMC ITSM y MyIT, aunque la Institucién ya tiene comprado el

licenciamiento de estas herramientas se debe también considerar el uso de

licencias individuales para que todos los empleados de la Institucion

(solicitantes) tengan acceso a las herramientas para poder pedir
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requerimientos, las licencias de los gestores de cada servicio, los
administradores de la ventanilla, etcétera.

Acceso a la informacion de Recursos Humanos para conocer los datos
béasicos de cada solicitante como nombre, usuario de red, correo electrénico,
extension, etcétera.

Acceso a la informacién actualizada de las matrices de equipamiento de cada
area, como se comentd anteriormente sirven para saber a qué persona le
corresponde laptop o PC, celular, software con licenciamiento, etcétera.

Tener el catalogo actualizado de los servicios de ventanilla, es decir, se estan
realizando cambios en las formas de trabajo y estas modifican los servicios
gque se ofrecen actualmente al en Ventanilla, es por ello qgue debe de hacerse
una depuracién para que solo se integren al nuevo portal aquellos servicios
que cumplen con las nuevas iniciativas.

Respecto a la infraestructura de la herramienta BMC Remedy ITSM en la
Figura 26 se muestra el disefio de como esta construido.

El primer nivel corresponde a servidores Web, como ya se habia mencionado
anteriormente una de las ventajas de esta herramienta es que trabaja sobre la
nube por lo que cualquier usuario que necesite hacer un nuevo requerimiento
0 consultar su estatus podra hacerlo en cualquier parte con acceso a internet
y no solo desde una computadora también desde su teléfono mévil.

En el segundo nivel se tiene los servidores balanceadores los cuales se
encargan de distribuir el nimero de peticiones y/o consultas a la herramienta.
En el tercer nivel se encuentran los servidores que se encargan de hacer toda
la operacion de la herramienta, el procesamiento de las peticiones que recibe
por parte de los usuarios, gestores, autorizadores y administradores de la
herramienta, son el motor de la herramienta.

En el dltimo nivel se encuentra los servidores de BD los cuales concentran

toda la informacion de la herramienta.
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Figura 26. Arquitectura de BMC Remedy ITSM

e Disefio. En esta etapa se definieron las fases, las condiciones que debian cumplir y

su prioridad para el desarrollo del portal.
Enseguida se muestran el diagrama de caso de uso y diagramas de secuencia que

se construyeron durante el disefio del sistema.



Usuario %
Inicio de
sesién

Verifica

usuario

Valida
credenciales
de acceso

Portal
Ventanilla

X

Gestor del
servicio

Autorizador

Documenta
Orden de
Trabajo

Autoriza
requerimiento

Atiende
Orden de
Trabajo

atalogo
requerimientos /
Gestor de
servicio

Selecciona Asigna
servicio Orden de

Trabajo

Genera
Orden de
Trabajo

Documenta
Orden de
Trabajo

Cierra
requerimiento

%/

Herramienta

Figura 27. Diagrama general de casos de uso.

Usuario InterfaceUsuario

Manejadoringreso VerificarDatos

Ingresa usuario

alida credenciales

Verifica informacion

Confirma informacion
e
T

De\.rue.;ive resultado
ok

/N

Ingresa

Figura 28. Diagrama de secuencia inicio de sesion.
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Usuario PortalVentanilla CatalogoRequerimientos FormatoRequerimientos  Herramienta

Ingresa Portal

Selecciona requerimiento

Documenta Requerimiento

Recibs No. Folio Genera No. Folio

Figura 29. Diagrama de secuencia registro del requerimiento.

Gestor

USL;IariO InterfacE:eUsuario Herratnienta InterfacgeGestor InterfaceOrden

Ingresa Portal

Genera orden de trabajo

Asigna orden de trabajo

Atiende orden de Trabajo

Documenta orden de trabajo

Cierre de requerimiento :

VoBo requerimiento
atendido

Figura 30. Diagrama de secuencia gestion del requerimiento.

e Implementacion. Con las definiciones de la etapa anterior y los diagramas de flujo
de cada fase se procede a realizar la configuracion en la herramienta BMC ITSM de

cada servicio.

e Pruebas. En esta etapa se prueba cada servicio de forma detallada y se asegura de
gue cada paso que se programé en los diagramas de flujo cumpla con el disefio y
gue sea claro y eficiente. En dado caso de tener observaciones después de las

pruebas se regresa a la etapa 1 del modelo en cascada, es decir, se hace un analisis
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con las implicaciones que tienen hacer los cambios solicitados, el tiempo que se

tienen que invertir y si este afecta con el tiempo de entrega del proyecto.

Despliegue. En esta etapa se estudia como se dara a conocer el nuevo portal, cual
es el material que se entregara y porque medios se notificara, se utilizaran
o Correos electronicos con manuales y postales a través de comunicacion
interna para formalizar la informacion.
o Sitios en intranet que indiquen las instrucciones de para el levantamiento de
requerimientos.
o Videos promocionando las formas de trabajo con herramientas como MyIT
o En las ventanillas fisicas se tendra personal capacitado para orientar a los
solicitantes que lleguen a sitio.
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CAPITULO 4.RESULTADOS.

En este capitulo se mostrara los resultados obtenidos en las pruebas realizadas en cada uno
de los ambientes desarrollo, pruebas, produccion, en estas pruebas se revisa cada paso del

flujo del proceso mostrado en la Figura 3.0 en la pagina 6, es decir,

e Registro de solicitud.
e Autorizaciones.
¢ Asignacion y Ejecucion del Gestor del servicio.

¢ Cierre de requerimiento (encuesta de satisfaccion).

Se realizo una matriz de pruebas donde se detalla cada una de las caracteristicas y
funcionalidades de cada servicio y de los pasos del flujo del proceso. Esta basado en la

documentacion de cada Fase del desarrollo del Portal.

Las pruebas son realizadas una vez que el desarrollo de cada uno de los médulos es
completado se entregan los comentarios y los desarrolladores devuelven sus observaciones

y modificaciones segun proceda.

El objetivo de las matrices de pruebas es tener una lista de todas las funciones de cada fase
para ser liberado a produccién y que el solicitante pueda probar cada uno de los elementos
de los servicios del catédlogo, en la Figura 31 se muestra el formato que se utilizo para la

matriz de pruebas que se utilizo para entregar los comentarios de cada fase.

o, Servicios Reerimient Work Orden Gestorde | Usuario asignado

p Estatus Comentari
Basicos. Peticiones a peticion nos

Figura 31. Formato para matriz de pruebas.

Los ambientes utilizados en la construccion y pruebas del portal son los siguientes: ambiente

de desarrollo, ambiente de pruebas integrales y ambiente de produccion.
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Una vez que se realiza la matriz de pruebas en cada ambiente se revisa las observaciones

gue se hicieron, se hace lo siguiente:

¢ Andlisis para identificar que con lleva su correccion y cuanto tiempo implica hacer las
correcciones,

e Se evaltan si implica riesgos

A continuacion se describen cada uno de los ambientes utilizados para realizar las pruebas

del sistema.

Ambiente de desarrollo

El objetivo del ambiente de desarrollo es permitir la configuracion de todos los modulos
necesarios de la Herramienta BMC REMEDY IT SERVICE MANAGEMENT vy realizar las

pruebas unitarias.

En la Figura 32 se muestra la matriz de pruebas que se realizd para este ambiente donde se

reviso lo siguiente:

o Formato de las preguntas que debe responder el solicitante para proporcionar la
informacién necesaria para cada requerimiento.

e Se respetara el diagrama de flujo que se construy6 para cada fase.

e Operacién del VoBo pruebas de notificacion a cada autorizador.

e Asignacién de requerimientos a buzoén del gestor del servicio.

e Generacién de folios de requerimientos.

SERVICIO Pregunta= FLUJO VOBO BUZON FOLIO DE PRUEBA Comentarios
Asignacion permisos FLUIO .
o ok N/A BUZON OK X UBICACION |REQODDDDD0489902  |Remedy y MylT ok
administrador COMPLETO OK

Buzon debe caer al
Cambio de regidn FLUIO buzon de celulares, cae |REQOOD000489903
ok WENTANILLA OK Remedy y MyIT ok
(celular) COMPLETO OK al buzon de REQOO00000489915

Compusof mul

Configuracion de Jefe FLUIO

R ok MN/A BUZON OK RECLAVAYA REQOOOD00439906 Remedy y MyIT ok
Secretaria COMPLETO OF
f:rteacmrrf t k Ao M/A Debecaeral buzonde | o0 ho0000489807 Remedy y MylT ok
eme: ol

(Miegracion captura ° COMPLETO OK REQAVAYA, Al
de llamada
Personalizacién de FLUIO

. ok MfA ok REQOOD0D0485908  |Remedy y MylIT ok
extension COMPLETO OK

Figura 32. Matriz de pruebas ambiente de desarrollo.
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Este documento se entrega al area responsable de la herramienta para: realizar las

correcciones indicadas siguiendo los pasos del modelo de cascada.

1. Se hace un andlisis de los cambios solicitados si estaban indicados en la solicitud
original.

2. Se evaltan si estas modificaciones implican un riesgo en el disefio o se necesitan
requerimientos adicionales que impliquen gasto extra, el tiempo que pueda afectar la
fecha estimada de término, etc.

Se hacen las modificaciones solicitadas.
Se vuelven a realizan las pruebas servicio por servicio y revisando a detalle que se

cumpla cada paso del flujo establecido para cada servicio.

Ambiente de Pruebas Integrales

El ambiente de pruebas integrales permite realizar las pruebas por parte del solicitante. Este
ambiente permite observar el desempefio de la aplicacién en condiciones muy parecidas al

ambiente final cuando esté en produccion.

Ambiente de Produccion

El ambiente de produccion es el ambiente donde todos los usuarios tienen acceso al nuevo
Portal para dar de alta sus requerimientos olviddndose del papel y de la Ventanilla

Electrénica.

En la Figura 33 se muestra la matriz de pruebas en el ambiente de producciéon donde fue
mas sencilla debido a que todas las correcciones se hicieron en los ambientes anteriores y

donde se prueba de vista al usuario final cada servicio.

Se solicitdé también apoyo a usuarios finales para que nos apoyaran con sus comentarios
para enriquecer aun mas el portal. Estas pruebas son importantes debido a que tenemos que
pensar en todos las personas que haran uso desde los expertos en tecnologia hasta las
personas que tienen una interaccidbn muy basica con términos de tecnologia a pesar de que
trabajan todos los dias con una computadora, no saben lo que es una IP o una Mac Address,
etcétera, es por ello que su opinién sobre nuestro desarrollo antes de hacer el despliegue es

muy importante.
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Servicios Basicos. Us_uarlo -
No. Reqg Wo asignado a Estatus Comentarios
Asignacidn permisos
2 |administrador REQOO0001291828 [WOO0000000048608 [CSFXTR ok
Configuracidn de Jefe-
5 |Secretaria REQOO00O01291756 |[WOO0000000048557 [REQ.AVAYA ok
Creacidn / integracidn
6 |captura de llamada REQOODDO01291762 [WOODO0O0000D48558 [REQ.AVAYA ok
Personalizacidn de
7 |extensidn REQOO0O01291765 [WOOOO0000048559 [REQ.AVAYA ok

Figura 33. Matriz de pruebas en el ambiente de produccion.
Los pasos a seguir para estas pruebas son los siguientes:

1. Usuario. Ingresa a Portal MyIT para crear requerimiento.
2. Selecciona requerimiento y responde preguntas obligatorias y envia solicitud. Se

muestra sistema en Figura 34.

& Reposicion de SIM (Celular / Tablet)

'Se realiza la quemna del SIM. Reguisitos: Mecesitara l nimero de linea a
10 digitos (Ej. 5523123243)"

Peticion para:
Para mi KARLAJUAREZZBBYA.COM  » Editar
16944 4 Cambio

{1.- Seleccione equipo) Obligatorio
{2 - Indicar nimero de linea a 10 digitos:)
(3.- Indicar marca y modelo del equipo donde se utilizara el SIM:)

{4.- Justificacion: (Motivo de su solicitud):)

Agregar adjunto ‘ Adjuntar archivo

Los adjuntos grandes (2 MB y mas) pueden tardar mas tiempo en cargarse

Finalizacion prevista: 21/10/2015 16:06

Figura 34. Ejemplo de solicitud de requerimiento en My IT.




3. Ventanilla recibe correo de notificacion, evalla requerimiento y autoriza o rechaza
solicitud. En la Figura 35 se muestra el correo que se envia, indica los detalles de la
peticién y tiene 3 botones autorizar, rechazar e iniciar central de autorizaciones, este
ultimo sirve en caso de brindar alguna explicacién o solicitar mas detalles sobre el

requerimiento solicitado.

Mensge reenviado
De: Bancomer <incoming@bbva. onbme. com>

Fecha: 28 de septiembre de 2015, 8:48

Asunto: Peticion de servicio REQD00001223321 requiere su autorizacion

Para: roxana mejia contractor@bbva. com

Notificacion de autorizacion

Detalles de peticion:

1D de peticion: REQQ00001293391

Titulo: Reposicon da SIM (Celular / Tablet)
Precio: 00 USD

Estatus de peticion: Esperando autorizacion

Solicitado para: KARLA JUAREZ CARMONA
Empresa:

Solicitado por: KARLA JUAREZ CARMONA

Fecha de envio: 9/28/2015 8:45:21 AM

Finalizacion requerida:

Finalizacion esperada:

Coordinador de peticiones:

Zona horaria del servidor
Offset:

Notas:

Aprobar Rechazar

10/1/2015 8:45:20 AM
LUIS A HERNANDEZ GARCIA

GMT-6

Iniciar Central de

autorizaciones

Figura 35. Correo de autorizacién de requerimiento.

4. En la herramienta BMC Remedy ITSM se puede ver los estados por los que pasa
cada requerimiento y se puede acceder en cualquier momento para revisar en cual se

encuentra, en la Figura 36 se puede observar.
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BMC REMEDY IT SERVICE MANAGEMENT

Detalles de peticion
O | (ei2iv) @}

Detales | Detoses ackionales

Bienvenido, KARLA S JUAREZ CARMONA

Congola de aspectos generples > Detalles de peticion

Vista de proceso |

i Borrador

g Informacion general

Estado de peticion:
1D:

Titulo:

Tiempo de respuesta:
Cantidad:

Fecha de envio:

Fecha de finalizacion real: 1

Solicitado por:
Solicitado para:
Empresa:

5. En este ejemplo, tomaremos como autorizado el requerimiento para poder visualizar
el flujo completo. Por lo que teniendo el VoBo de Ventanilla se genera en automatico
la orden de trabajo para el gestor del servicio, este recibe en su buzén el

requerimiento solicitado a través de la herramienta BMC Remedy ITSM, en la Figura

Esperando autorizacion

Terminado (Con éxito)
REQO00001293391

Reposkcion de SIM (Cekdar / Tablet)
3D

1
28/0

92015 8:45:20

15 19:45:05
KARLA JUAREZ CARMONA
KARLA JUAREZ CARMONA

En curso Terminado Cermado

Bitacora de actividades

[<escriba el texto Ge registro de actrvidades aquir

:
| <nombre de archivo>

Figura 36. Estatus de requerimiento.

37 se puede observar la orden de trabajo.
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Orden de trabajo

10 de orden de trabajos

[wo0000000048701 ») | | Detalesce trabap | Cotegorcacién  Toreas Relackoss  FechowSistema |
Empresa‘s | :J 0
Cliente®s |KARLA S JWAREZ CARMONA Q% | | 4 entraces devuetas - 4 entrades concientes Preferencosy | Actualcar
Contactos [KARLA S JUAREZ CARMONA a2/ | Notas Archi... Fecha de envio ™ Remvente
. | || Informaciin general Status Change Status has been changed to 15102015 164802 MmSsgeat
Iedormaciin general WO oo Prusta 151072015 154500 M58541
G e ] 1 Irformacicn general Assignment Change Assignment has been | 20002015 10:21:58 Remady Applcation Service
Hote BT - . A1 Exte tehet se cred Gesce ol satera o petk OIS 102151  Remedy Applkation Servke
Fontilae
Resumen’ [Reposiciin ce Sl (Cekd I Tatw @ |
Serveio v
Tipo de orden de trabajo* }C;c-eld )
Gestor de Peticiones
Nombre de grupo [PRUECAL > J
de soporte’
& A D e
Gestor Oe Petkiones |LUIS A HERNANDEZ GARCIA  ~ |
Usuario asignado a peticidn
Nombee G prupo de wporte |PRUECAU _'J
Usaro asnado 8 petkién [LUKS AHERNANOEZGARCIA |~ |

Estado’ [Termesso v
Moto del estado fco,. &0 . }
Prioriced |Bop |
GrUpo Co peovendones i Lj

Nim o8 ticket del proveedce |

Agregar informacion de trabajo

Arthivo aciunto

| ehombre de archivo> [

Figura 37. Orden de trabajo del requerimiento.

6. El gestor del servicio atiende requerimiento y una vez terminado documenta

actividades y cambia estatus de requerimiento a resuelto.

7. Una vez que el requerimiento cambia su estatus a resuelto, la herramienta envia un

correo electronico al usuario con una encuesta de satisfaccion para proceder al cierre

del requerimiento de forma automatica. En la Figura 38 se muestra la encuesta de

satisfaccion que se recibe.

Actualmente se envia la encuesta que trae configurada por default la herramienta en

una segunda etapa se pretende hacer una encuesta de satisfaccion para cada

proceso, es decir, peticiones, incidentes, cambios, etcétera.
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ID de peticion  REQO00001302638

0

0

[ ]
Pregunta 1: ¢ 5e ofrecio el servicio en su momento?
Mas bajo Mas alto
Evaluacion: 1020304050607 08093010
Comentario ‘
Pregunta 2: & Se soluciond el problema a su satisfaccion?
Mas bajo Mas alto
Evaluacion: 10203040506 0T7T0809010
Comentario ‘
Pregunta 3: :Estaba el técnico cualificado?
Mas bajo Mas alto
Evaluacion: 1020304035060 70809010
Comentario
Pregunta 4: ¢Fue el técnico amable?
Mas bajo Mas alto
Evaluacion: 1020304050607 0809010
Comentario ‘
Enwviar y cerrar esta peticion | Enviar y volver a abrir esta peticion |

Figura 38. Encuesta de satisfaccion
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CONCLUSIONES.

Con el desarrollo del portal de ventanilla se ha logrado alcanzar los principales objetivos que

se plantearon de un inicio,

e Se cumplen los Niveles de Servicio establecidos para cada requerimiento y se
lograron disminuir.

e Los solicitantes no tienen que trasladarse a la ubicacion fisica de la Ventanilla, debido
a que lo pueden hacer desde cualquier ubicacién y cualquier computadora con
servicio de Internet.

e Las autorizaciones se realizan apretando un botén (ACEPTAR / RECHAZAR) en el
correo electronico.

e Se elimina el papel en un 90 %, continuamos mejorando para lograr el 100 %.

Esto es respaldado por los comentarios que se han recibido por parte del usuario final quien
comenta que ha mejorado considerablemente el servicio que ofrece el area de Ventanilla,
debido a que ahora es mas facil realizar una solicitud, no pierden tiempo en conseguirlas
firmas que se requieren, no se tienen que trasladar para entregar los formatos, a través de la

herramienta se puede conocer el estatus del requerimiento, etcétera.

En cuestién del control del proceso se cuenta con una sola herramienta con la que se realiza
el flujo completo del servicio, se tiene un nimero Unico de peticién, puede generar a su vez
tareas a un unico departamento o a varios de manera secuencial o en paralelo. Todo ello,
dependera de la seleccion que haya realizado el solicitante de la peticion y de la definicion
del flujo de la peticiéon. Cuando todos los grupos implicados hayan terminado y cerrado su
orden de trabajo y/o tareas, la peticién se cerrard automaticamente y enviara una encuesta
de satisfaccion al solicitante. Antes todo esto era en tres diferentes herramientas se utilizaba

papel para la solicitud y papel para la encuesta de satisfaccion.

En este proceso se realizan notificaciones, mediante correos y se tiene una herramienta que
concentra toda la informacion donde todos los participantes pueden entrar en cualquier
momento y consultar el estatus, revisar si tienen autorizaciones pendientes y tener un

historico concentrado en esta misma herramienta.
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GLOSARIO

Access Point: Se trata de un dispositivo utilizado en redes inaldmbricas de area
local, una red local inalambrica es aquella que cuenta con una interconexion de
computadoras relativamente cercanas, sin necesidad de cables, estas redes
funcionan a base de ondas de radio especificas. El Access Point entonces se
encarga de ser una puerta de entrada a la red inalambrica en un lugar especifico y
para una cobertura de radio determinada, para cualquier dispositivo que solicite
acceder, siempre y cuando esté configurado y tenga los permisos necesarios.

Active Directory: Es el servicio de directorio de una red que almacena informacion
acerca de los recursos de la red y permite el acceso de los usuarios y las
aplicaciones a dichos recursos, de forma que se convierte en un medio de organizar,

controlar y administrar centralizadamente el acceso a los recursos de la red.

Archivo *.csv: La extension de archivo CSV significa Comma Separated Values
(Valores separados por comas). El formato es utilizado en muchos programas de
bases de datos, hojas de calculo y gestores de contactos para almacenar listas de

informacion. Como un archivo de texto, el formato es ampliamente compatible.
Autorizador: Persona que otorga Visto Bueno para solicitar un servicio.

BMC Software: Es una compafia americana especializada en la gestion de servicios
de negocio de software (BSM). Desarrolla, comercializa y vende el software utilizado
para multiples funciones, incluyendo la gestién de servicios de TI, la automatizacion
del centro de datos, gestion del rendimiento, virtualizacion de la gestién del ciclo de

vida y la computacion en la nube de gestion.

Buzdn: Es una carpeta dentro de la herramienta Remedy donde se almacenan los

folios de requerimientos asignados.

CGR: Centro de Gestion de Requerimientos, es el area que apoya con la
configuracion de la herramienta Remedy para el desarrollo del Portal de Ventanilla

Unica.
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CMDB: Base de datos de gestiobn de configuracion, es una base de datos que
contiene todos los componentes de un sistema de informacion se refieren como los
elementos de configuracion (Cl). Un ClI puede ser cualquier componente concebible
Tl, incluyendo software, hardware, documentacion, y el personal, asi como cualquier

combinacion de ellos.

Cobertura: Se comprende como una zona en la que la sefial satelital para internet o
telefonia esté disponible para los equipos que se encuentran en ella, la cobertura de
una sefal depende de la cantidad de personas o clientes que la empresa de

telecomunicaciones tenga a su disposicion.

Connect Direct: Es la transferencia de archivos de punto a punto optimizado para el
envio seguro de grandes volumenes de archivos dentro de la propia empresa y entre

otras empresas.

DHCP: Es un protocolo de configuracion dinamica de Host (DHCP) estandar definido
por RFC 1541 y que permite a un servidor distribuir de forma dinamica el
direccionamiento IP y la informacién de configuracion a los clientes. Normalmente el
servidor DHCP proporciona al cliente al menos esta informacion basica: Direccion IP,
Mascara de subred, Puerta de enlace predeterminada.

DNS: Proporciona resolucién de nombres para redes basadas en TCP/IP. Es decir,
hace posible que los usuarios de equipos cliente utilicen nombres en lugar de

direcciones IP numéricas para identificar hosts remotos.

Ingenieria de Campo: Es el proveedor de servicios que en este sentido funge como

administrador o gestor de las tareas asignadas frente al solicitante.

IP: Se trata de un estandar que se emplea para el envio y recepcion de informacion

mediante una red que retne paquetes conmutados

Lee todo en: Definicibn de ip - Qué es, Significado y Concepto
http://definicion.de/ip/#ixzz3c83n341R

ITIL: (Information Technology Infrastructure Library ), documenta las Mejores
Practicas para la Administracion de Servicios de TI. La filosofia ITIL esta basada en la

administracion de servicios desde el punto de vista del negocio, y ha crecido en
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popularidad en la medida en la que los negocios dependen de la tecnologia y buscan

la mejor forma de aprovechar sus recursos humanos y tecnoldgicos.

ITSM: (Information Technology Service Management) es una estrategia para
Administrar las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones como un nhegocio
dentro del negocio. Metodologia ITSM es una metodologia enfocada al cliente y

orientada al servicio.

LU: Terminal Ldgica que se utiliza para visualizar informaciéon confidencial de los
clientes de la institucion.

Mac Address: Es un identificador Unico del dispositivo o interfaz de red de una
computadora. Se representa como una serie de 12 digitos hexadecimales agrupados

en pares.

Matriz de Equipamiento: Es un sistema que utiliza el area de Estandares y
Atributos, donde se especifican los perfiles para cada puesto en la estructura de la

organizacion.

Matriz de Pruebas: Se detalla las caracteristicas y funcionalidades de cada servicio y
de los pasos del flujo del proceso. Estan basados en la documentacion de cada Fase
del desarrollo.

Metodologia: Procedimiento ordenado que se sigue para establecer el significado de
los hechos y fenbmenos hacia los que se dirige el interés cientifico para encontrar,
demostrar, refutar y aportar un conocimiento.

Monitoreo: es un término no incluido en el diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE). Su origen se encuentra en monitor, un aparato que toma imagenes de
instalaciones filmadoras o sensores y que permite visualizar algo en una pantalla. El
monitor, por lo tanto, ayuda a controlar o supervisar una situacion. Esto nos permite
inferir que monitoreo es la accién y efecto de monitorear, el verbo que se utiliza para
nombrar a la supervision o el control realizado a través de un monitor. Por extension,

el monitoreo es cualquier accion de este tipo, mas all4 de la utilizacion de un monitor.

Servidor: Es un ordenador o maquina informatica que esta al “servicio” de otras
maquinas, ordenadores o personas llamadas clientes y que le suministran a estos,

todo tipo de informacién.
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