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Resumen
El presente trabajo de investigacion aborda el estudio de la Gestién de Operaciones (GO)
en la organizacion.como parte fundamental para la entrega de servicios y la satisfaccion
de los usuarios enwna coordinacién computo de una institucion de educacion superior.
El trabajo tuvo como“ebjetivo, implementar un sistema basado en Tecnologias de la
Informacién para apoyar la GO de la Coordinacion de Coémputo Chontalpa (CCCH),
perteneciente a la Direccion”de Tecnologias de Informacion e Innovacion de la
Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco, la finalidad del sistema fue aunar a la eficacia
en las areas operativas al momento de, realizar y entregar los servicios. Este trabajo de
tesis utilizé los fundamentos delsmodelo en cascada como Unica metodologia, la cual
consta de cinco fases, en las cuales se-ebtuvieron diferentes productos como: propuesta
de una nueva estructura funcional para'la®CCCHmapa de procesos, percepcion de areas
de interés y alumnos del campus Chontalpa, documentoyde especificaciones de requisitos
de software, comparacibn de sistemas «de uso.dibre disponibles acordes a

especificaciones, implementacion de mejor sistema evaluade’y manuales de usuario.

Palabras claves: Administracion, Gestion de Operaciones, Sistema Web, Eficacia,

Control.
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Abstract
This research paper addresses the study of Operations Management (OM) in the
organization as.a fundamental part for the delivery of services and user satisfaction in a
computing coordination of a higher education institution. The work aimed to implement an
Information Technology<based system to support the OM of the Coordinacién de Cémputo
Chontalpa (CCCH), belonging to the Direccidbn de Tecnologias de Informacion e
Innovacion de la Universidad‘duarez Autonoma de Tabasco, the purpose of the system
was to combine efficiency in operational areas when performing and delivering services.
This thesis used the fundamentals of theicascade model as the only methodology, which
consists of five phases, in which different products were obtained such as: proposal of a
new functional structure for the CCCHsprocesssmap, perception of areas of interest and
students of the Chontalpa campus, Software ¢equirements specifications document,
comparison of freely available systems according tospecifications, implementation of the

best evaluated system and user manuals.

Key words: Administration, Operations Management, Web System, Efficiency, Control.

XXI



Introduccion
En este trabajo de tesis se hace referencia a la necesidad de controlar la operaciéon que
se realiza en la‘Coordinacion de Computo Chontalpa, para ello en el Capitulo 1, se aborda
una vision general'sobre los antecedentes del problema, tales como: el campo cientifico
de estudio, entorno donde se desenvuelve, problematica especifica, limitaciones y
delimitaciones, preguntas de investigacion, objetivos, justificacion y metodologia que se
uso para el desarrollo de la soldgion.

En el Capitulo 2, se abordan‘os marcos de la investigacion, mismos que permiten
conocer: las teorias y trabajos referentesal tema, conceptos, tecnologias y temas legales
de los que hizo uso el presente trabajo de tesis.

En el Capitulo 3, se muestra_la,aplicacion de la metodologia establecida para el
desarrollo de este trabajo de tesis, en e€ste caso los fundamentos del modelo en cascada
gue consta de cinco fases, dentro las cuales se abordan: andlisis general de la situacion
en que se encontraba la CCCH, disefio del sistema, implementacién, pruebas y puesta
en produccion.

En el Capitulo 4, se describen los resultados obtenidos al.aplicar la metodologia
de desarrollo del Capitulo 3.

Finalmente, en el Capitulo 5, se describe la conclusion sobre la realizacion de este

trabajo de tesis, recomendaciones y trabajos futuros.
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Capitulo 1. Generalidades
1.1 Antecedentes
La Gestion de Operaciones (GO) o también conocida Administracion de Operaciones
(AO) tiene sus inicios.en_el siglo XX, atribuyendo el término a la produccion que se
realizaba en las industriasgmanufactureras, con el transcurso del tiempo esta vision tuvo
cada vez mas relevancia ydfue expandiendo su definicibn a diversas areas como
marketing, contabilidad, compras,degistica, gestion de la informacion y recursos humanos
(Bayraktar et al., 2007 y Heizer y Render, 2009).
1.1.1 Gestion de Operaciones

De acuerdo con Bueno-Tacufiy Jacome-Ortega (2021) y Rodriguez y Herndndez
(2022) la GO busca que las actividades en las  organizaciones tengan una correcta
planificacion, direccion y control, mediante la'investigacion oportuna, generando ventajas
competitivas al momento de desarrollar productos o setvicios.

Rodriguez y Hernandez (2022) refiere un caso de estudio donde la GO fue aplicada
en combinacion con la norma de gestion ISO 9001, el trabajo buscé optimizar la entrega
de servicios que proporciona la empresa Taxxi 4209000, asi como aunar a la generacion
de indicadores de calidad que permitieran determinar las necesidades y-€xpectativas de
los clientes.

Otro caso de estudio es el realizado por NufiezGarcia y Castillo (2023), éste

consisti6 en establecer indicadores de GO en una empresa de la industria
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metalmecanica, para ello establecieron las bases de la empresa como mision, vision,
valores y objetivos, con el fin de optimizar los procesos de los colaboradores.

Las instituciones educativas no se exentan de la GO, sino que estan presente en
diversas areas, tienen_uno o varios objetivos especificos que deben cumplir para lograr
un producto, que al final'se ve reflejado como la entrega de un servicio, en este sentido
las instituciones buscan la excelencia, cumplir las expectativas de los alumnos y tutores,
y para lograrlo se valen de diversos métodos que les ayuden a conocer el nivel de calidad
de los servicios (Carrion, 2014).

En uno de los campus de la Universidad Juarez Autonoma de Tabasco (UJAT), se
descubre un érea de oportunidad/donde la.G© adquiere relevancia, ya que, en una de
sus coordinaciones de computo, el{personal ¢ los usuarios expresan necesidades a la
hora de planificar, mantener el control de.la operacion, entregar y recibir los servicios que
en alli se ofrecen.

1.1.2 Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco

La UJAT es una institucion publica de educacion supetior fundada inicialmente
como Instituto Juarez en el afio 1879 y que a través de los afios ha medificado su nombre
en dos ocasiones, siendo UJAT, el dltimo de ellos (UJAT, 2020)- De acuerdo con la
Libreta Universitaria de la UJAT (2020), la institucién educativa cuenta con.presencia en
siete municipios del estado de Tabasco con un total de 12 Divisiones Academicas y dos
Centros de Educacion a Distancia, donde se imparten diferentes especialidades a nivel

licenciatura, maestria y doctorado.
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1.1.3 Campus Chontalpa
En el municipio de Cunduacan se ubica el Campus Chontalpa, el cual alberga a
tres Divisiones Académicas:
1. Division"Académica de Ciencias Basicas (DACB).
2. Divisién Académica de Ciencias y Tecnologias de la Informacién (DACyTI).
3. Divisiébn Académica de Ingenieria y Arquitectura (DAIA).
De igual forma, el campus cuenta con:
e Centro de Ensefianza de-Lenguas Extranjeras.
e Centro de Investigacién-de\Ciencia y Tecnologia Aplicada de Tabasco
(CICTAT).
e Biblioteca Ing. César Q. Palacios Tapia.
e Consultorio de Servicios Médicos.
e Oficinas de Servicios Escolares en cada‘una de las divisiones académicas.
e Coordinacién de Cémputo Chontalpa como dependencia descentralizada
de la Direccion de Tecnologias de la Informacidn‘e Innovacion (DTII).
1.1.4 Coordinacién de CoOmputo Chontalpa (CCCH)

La CCCH brinda los servicios de computo e infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (TI) a todo el Campus Chontalpa mediante siete area$S) de servicio
denominadas:

1. Coordinacion de Cémputo.
2. Asesoria y configuracion.
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N

Auxiliar de servicios.

4. dmpresion y reservacion.

5. Caja.

6. Soporte"Técnico.

7. Redes.
Involucrando un total de nueve personas para la ejecucion de la operacién. Adicional y
de forma permanente, la CCCH _brinda soporte técnico de telecomunicaciones a un
proyecto de la Division Académicacde Ciencias Bioldgicas, especificamente en la
Estacion de Acuicultura Marina Jalapita, en el municipio de Centla (E. Del Angel,
comunicacién personal, 10 de agosto de 2023)

De acuerdo con el Manual Géneral de la Organizacion de la UJAT, la CCCH tiene
como objetivo “Coordinar y evaluar los'programasg’para impulsar, establecer y asegurar
la aplicacion de las tecnologias de informacion en_el Campus Chontalpa, con el fin
coadyuvar en la automatizacion de sus procesos administrativos y académicos” (UJAT,
2014, p.111).

Con relacion a los servicios que ofrece la CCCH, se(pueden mencionar los
siguientes: acondicionar, corregir, reparar, implementar, asesorar, actualizar y gestionar
la infraestructura de Tl en el Campus Chontalpa, mediante sus siete areas de servicio (E.
Del Angel, comunicacion personal, 10 de agosto de 2023).

Aunado a lo anterior, las areas de: Asesoria y configuracion, Soporte T.écnico, y

Redes, se encargan de realizar inventarios e implementaciones de hardware y software.
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En el caso.de.las areas de Asesoria y configuracion, Impresion y reservacion, y Caja,
proporcionan-les _servicios de: recorridos e induccion en las instalaciones de la CCCH a
estudiantes de ndevo ingreso, reservacion de salas de cOmputo y asesoria en general
(Personal Operativode.la CCCH, comunicaciéon personal, 10 de agosto de 2023).

1.2 Planteamiento del'problema

1.2.1 Definicion del problema

De acuerdo con E. Del Angel (comunicacion personal, 10 de agosto de 2023), las
areas de servicio de la CCCH ejecutan, sus actividades operativas conforme a:

¢ Obligaciones del puesto.

e Requerimiento o soliCitud de terceros.

e Realizacidén de proyectos para mejora de la infraestructura de TI.
e Orden o requerimiento de niveles superiores a la CCCH.

El Personal Operativo refiere que la (prestacion’y-el control de los servicios de TI
es realizada empleando técnicas y herramientas tradicionales empiricas como: el
acercamiento para efectuar comunicacion verbal, llamadas telefénicas, correos,
mensajeria instantanea, uso de software ofimatico basico como‘hojas de calculo y listas
de cotejo en papel (comunicacion personal, 10 de agosto de 2023).

Lo anterior implica que, si bien, el uso de las técnicas anteriores presenta ventajas
tales como minimos recursos financieros, sencillez y, en consecuencia, requieren nula o

poca capacitacion, también implican desventajas como dificultad para integrariinformes
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de actividades. periddicos, alto potencial a la pérdida o duplicidad de la informacién y
lentitud para‘elseguimiento del estatus de los servicios.

La forma en que el Coordinador, otras &reas de servicio o solicitantes, se informan
sobre el estatus de solicitudes de servicio a la CCCH, es acudiendo directamente al area
o personal que la esta desarrollando, de acuerdo con la solicitud y dependiendo del nivel
de urgencia o relevancia, el"personal pudo posponer, omitir u olvidarse de lo solicitado
(E. Del Angel, comunicacion personal, 10 de agosto de 2023). La omision, retraso y
calidad de los servicios repercute directamente en la satisfaccién de los usuarios finales,
la eficacia de las areas y es reflejado principalmente en los Indicadores Claves de
Rendimiento (KPI, por sus siglas’en inglés).deda organizacion.

Por lo anterior, el control y seguimientd de la operacién mencionada, carece de
una forma Optima de administrarla con'respecto al tiempo y eficacia. Las solicitudes de
servicios que se realizan a la CCCH, no/cuentan con un procedimiento establecido
formalmente para el inicio y conclusion, ocasionando«que los usuarios tengan que
aumentar el niamero de visitas para validar el estatus “de jsus solicitudes, con la
consecuente pérdida de la productividad de sus areas de trabajoybaje rendimiento de las
actividades académicas, molestias por la baja eficacia en la ‘atencion, generando
potencial de conflictos por reclamos y menor aprovechamiento de la infraestructura de TI.

Encontrar una forma de gestionar las operaciones de la CCCH es_necesaria,

haciendo uso estratégico de sistemas basados en Tl que permita brindar setvicCios de
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forma correctay que a su vez genere ventaja competitiva respecto a otras organizaciones

(Conexién Esan;, 2020 y Team Asana, 2023).

1.2.2 Delimitaciérnrde la investigacion

Alcances

La investigaCion abarco los servicios que brindan todas las areas de servicio
de la CCCH.

Se evaluaron aplicacienes basadas en web con licenciamiento libre para la
resolucién del problemagscomo requisito por parte de la CCCH, la cual no
destina ningun presupuesto econdmico para la adquisicion de estos tipos de
softwares.

El proyecto comprendié.adas necesidades expresadas por la muestra de la

poblacién elegida a conveniencia que(frecuentan la CCCH.

Limitaciones

El proyecto estuvo sujeto a los recursos economicos y periodos establecidos
por el Consejo Nacional de Humanidades\Ciencias y Tecnologia
(CONAHCYT), la UJAT y el plan de estudios de la Maestria en Administracion
de Tecnologias de la Informacion.

El proyecto se circunscribié a las necesidades de la organizacion, mismas,
gue determinaron las especificaciones de disefio de la solucién.de TI.

El proyecto se realizd con los recursos tecnologicos disponibles ‘en la
institucién objeto de estudio.
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1.2.3 Preguntas de investigacion

De acuerdo con la definicion de problema planteado y para efectos de este trabajo

tesis se busca responder a las siguientes preguntas de investigacion:

1.

¢ Qué beneficios ofrecen los sistemas de Tecnologias de la Informacién para
Gestion de Operaciones en las organizaciones?

¢, Qué Tecnologias de la Informacién permite resolver los problemas de
Gestion de Operaciones de la Coordinacion de Cémputo Chontalpa?

¢, De qué manera el sistema de Gestidon de Operaciones apoya a las areas de

servicio de la Coordinacion de,Cémputo Chontalpa?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Implementar un sistema basado.en Tl para)la Gestibn de Operaciones de la

Coordinacion de Cémputo Chontalpa en apoyo a la entrega de servicios.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar las necesidades especificas de la prestacion de servicios de Tl de
la CCCH.

Evaluar diferentes soluciones de aplicaciones web de uso libre ad hoc a las
necesidades identificadas en la CCCH para realizar la~ adquisicion,
personalizacién y puesta en produccion.

Desarrollar KPI relacionados con la eficacia operativa en la prestacion de

servicios de la CCCH.
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1.4 Justificacion

Para el-afio 2023 la UJAT contaba con una poblacién activa de 4,809 estudiantes
de nivel licenciatura*correspondientes a las tres divisiones académicas, 188 estudiantes
a nivel maestrias y doctorados, 406 personal académicos y 177 personal administrativos
(UJAT, 2024). Lo que corresponde a una poblacién total de 5,580 usuarios potenciales
de los servicios que brinda‘la CCCH.

Con base en los potenciales.usuarios y las actividades que el personal de la CCCH
realiza de forma rutinaria, fue conveniente la implementacién de un sistema web de GO,
gue coadyuvara al personal operativo-a atender las solicitudes de servicios que reciben
dia a dia, es deseable que en este sistema.sespuedan establecer tiempos de respuesta
en los servicios, generar un historial de/;soluciones.aplicadas a casos especiales y evaluar
la satisfaccion de los usuarios.

Los indicadores estadisticos obtenidas por el sistema de GO conforme a periodos,
permite conocer la eficacia del personal y areas deé ‘trabajo, asi como aportar
conocimiento para la toma de decisiones y creacion de “estrategias para mejorar la
atencién de los usuarios.

Mantener el control de la operacién permite al Coordinadorde la, CCCH estar al
tanto de las actividades que se estan desarrollando, las &reas y personal cuentan con un
sistema web donde visualizar, atender y tener contacto con los usuarioS solicitantes,

evitando asi la omision o retraso de las solicitudes.
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Existen trabajos de tesis, manuales de operacién y estandares donde se relaciona
la GO y los centros de computo; Gutiérrez (2007) aborda en su trabajo de tesis la GO,
orientandola a un‘modelo de gestidn de calidad en los servicios de un centro de cOmputo
de una institucién dé_educacién superior. La mejora de procesos y procedimientos
operativos de centro decomputo como parte de la GO, es abordada de igual forma por
Salazar (2000) en su trabajo de tesis. Otros mas relacionan la GO a nivel de
procedimientos, buenas practicas.en el uso de hardware y software, y politicas de la
organizacion, como lo es el caso del.trabajo de tesis de Crabtree (2013) y el manual de
operaciones del Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares (2005).

Este proyecto de tesis brinda una evaluacion de diferentes opciones de sistemas
basados en Tl de uso libre, que pueden ser adaptados para la GO de centros de computo,
en este sentido con base en antecedentes, problematica, bases tedricas, conceptos y
andlisis de situacion de la CCCH.

Finalmente, la aplicacion de este proyecto de investigacion genero los siguientes
productos:

e Publicacion de articulo referente al tema objeto de eStudio.
e Formacién de un recurso humano con grado de maestria.
e Coadyuvar en la eficacia de la GO de la CCCH.

e Estancia académica del investigador.
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1.5 Metodolegia utilizada

La metedologia utilizada en este trabajo est4 basada en el modelo en cascada,
debido a que es<«€onocida por el investigador y fue adapta al proyecto de investigacion.
IONOS (2019) refiere"que esta metodologia divide el proceso de desarrollo del proyecto
en fases, las cuales se ejecutan so6lo una vez y los resultados de cada una de esas fases
sirven como base para las siguientes fases de desarrollo; se consideran cinco fases en
esta metodologia como se puede observar en la Figura 1.
Figura 1

Modelo en cascada

Comprobacién

Analisis

[ ] Compraobacién
> Disefio \
Documento N—

de disefio Comprobacién
> Implemantacién

Arquitecturad~—

de software
> Pruebas
Software
> Servicios

Nota. Elaboracion propia basada en informacion de IONOS (2019).
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A continuacion, se explican cada una de ellas:

e Andlisis: Incluye un estudio de viabilidad y una definicion de los requisitos.

e Disefio: Se formula una solucion especifica con base a las exigencias, tareas
y estrateglas, definidas en la fase anterior.

¢ Implementacidn: Comprende la programacion del software, la busqueda de
errores y las pruebas unitarias.

e Prueba: Incluye la integracion del software en el entorno seleccionado. Por
norma general, los produdctos de software se envian en primer lugar a los
usuarios finales seleccionados,en version beta (pruebas beta).

e Servicio: La fase de pfueba ha-eoncluido con éxito, se autoriza la aplicacion

productiva del software.
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Capitulo 2. Marco de la investigacién

En este capitulo_se presenta informacion conceptual y referencias encontradas en la
literatura que sirven*de apoyo para sustentar el desarrollo de este trabajo.
2.1 Marco teodrico

Esta investigacioncentra su estudio en la GO, la cual es una subcategoria de la
administracion y en la querSe fundamentan las siguientes teorias de lo general a lo
especifico.
2.1.1 Administracion cientifica

Esta teoria se remonta a inicios \del siglo XX en los trabajos realizados por
Frederick W. Taylor, donde su“principal enfegque era basado en la importancia de la
racionalizacién de tareas, empleando ,eleméntos cientificos como la observacion y
medicion; a su vez establece que la imprevisacion‘debe ceder su lugar a la planeacion y
el empirismo a la ciencia formando asi la ciencia de la administracion; el objetivo de la
administracion consiste en asegurar la mayor prosperidad’para la organizacién asi como
para los trabajadores; los trabajos realizados por Frederick W=Taylor sentaron las bases
para el nacimiento de una nueva teoria, la teoria general de la administracion Chiavenato
(2019).
2.1.2 Teoria general de la administracion

Chiavenato refiere que la teoria general de la administracién “estudia la
administracion de las organizaciones y las empresas desde el punto de vista,de la

interaccion y la interdependencia entre las seis variables principales mencionadas:tarea,
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estructura, personas, tecnologia, ambiente y competitividad” (2019, p.12). Las variables
como se muestran en la Figura 2, se constituyen como componentes sistematicos y
complejos donde“cada uno influye en los otros y esta sujeto a su influencia; cualquier
modificacion en un componente trae consecuencias en los demas.

Figura 2

Variables basicas de la Teorfa General de la Administracion.

Competitividad

Tecnologia “} 1  Personas

Organizagbn

Estructura |

Amblente

Tareas

Nota. Chivenato (2019, p.12).

Chivenato (2019) y René (2009), relacionan las variables basicas{de la Teoria

General de la Administracion de la siguiente forma:
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Competitividad: se enfoca a la capacidad de las organizaciones para ofrecer
mejores productos y servicios de mejor calidad, buscando satisfacer las
necesidades y expectativas del mercado.

Personali~se enfoca al personal, talento humano y actividades que se
desarrollan_en la organizacion.

Ambiente: se ‘enfoca al contexto donde se desarrolla la organizacion en
busca de satisfacer demandas y situaciones externas.

Tareas: se enfoca en_las actividades que desarrollan las organizaciones
haciendo énfasis en la_racionalizacion y planeacion de actividades
operativas.

Estructura: se enfoca ‘a fa,configuracion, estructuracion y recursos fisicos
de la organizacion.

Tecnologia: se enfoca en la_ gestion “exitosa de la tecnologia en las

actividades organizacionales.

Es asi como la presente investigacion interactia con cada una de las variables de

la Teoria General de la Administracion al abrir la posibilidad de incitar a algun cambio que

coadyuve la entrega de los servicios que ofrece la CCCH.

2.2 Marco referencial

En las organizaciones existen diversas areas como gerencia, recursos humanos,

contabilidad, sistemas, soporte técnico, entre otras, las cuales generan y procesan

informacion empleando el uso de herramientas de Tl, generalmente el area encargada
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de proporcionar dichas herramientas mediante servicios es el area de TI, las instituciones
de educacién-superior de igual forma cuentan con su respectiva area de Tl como es el
caso que se aberda y desarrolla en este trabajo. La administracion de un centro de
computo implica eles€onocimiento especializado del factor humano para el correcto
funcionamiento de la infraestructura y en general de la organizacion.

A inicios del afio 1950, el termino centro de cédmputo referia a un espacio donde
se alojaba equipo de cémputa y_personal técnico que operaba dichos equipos, este
término también atribuia su razon de.ser, al area donde se desarrollaban, mantenian los
servicios informaticos y operaban los sistemas de produccion sin que importara el tamafio
de los equipos, ya que los dispositivos .evelucionan con el tiempo haciéndose mas
pequefios y sofisticados (Crabtree, 2013).

A continuacion, se presentan diversos trabajos en los que se aborda la GO en
diferentes escenarios, enfoques y sus principales resultados.

Crabtree (2013), en su trabajo de tesis desMmaestria titulado “Disefio e
implementacion de Software para la administracion del centro-de computo de la Facultad
de Contaduria y Administracion” aborda un caso, en el que su principal objetivo fue
disefar e implementar un software para la administracion y control de los, laboratorios de
computo de la Facultad de Contaduria y Administracion de la Universidad-Autbnoma de

Baja California.
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Diche trabajo describe un caso de implementacion de una herramienta de Tl Open
Source creada-principalmente en HTML, MySQL, PHP y JavaScript, que no represento
un gasto monetario para la organizacion y concluyé con:

e Laimplementacion y uso de un sistema de software.

e Facilidad de‘\comunicarse con los usuarios via internet mediante una
arquitectura cliente/servidor.

e Evasion de conflictos de disponibilidad de salas y equipos de computo.

e Documentacion de estadiSticas con el uso del sistema de Tl que sirvio como
base para agilizar el mantenimiento preventivo de los equipos de computo.

Gutiérrez, en su trabajo de tesis de magestria titulado “Modelo de gestion de calidad
en el laboratorio de computacionyvsistemas.del Instituto Tecnoldgico Superior de
Misantla” aborda un caso, en el que su principal objetivo fue:

Disefar e implementar un Sistema de Gestion de-Calidad y mejora continua en el

Laboratorio de Computacion y Sistemas del Instituto Tecnoldgico Superior de

Misantla y establecer los lineamientos para su operacién, asi como categorizar los

procesos para el acercamiento hacia la certificacion de calidad (2007, p.28).

Dicho trabajo describe la realizacion de un diagndstico de los procesos operativos,
evaluacion de la satisfaccion del cliente, elaboracion de un modelo de Gestion de Calidad,
propuesta del modelo y capacitacion del personal administrativo del centro.de coémputo;

el trabajo concluyo en:
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Propuesta de modelo de Sistema de Gestién de Calidad, en el Laboratorio
de"Computo estableciendo una vision mas clara en el servicio al cliente.

e Recomendacion de herramientas como el diagrama de Ishikawa, para
realizar analisis de los principales problemas de la Institucién y asi llegar a la
solucion optima.

e Eliminacion de procedimientos y formatos para el area de servicio técnico.

e Agilizacion de procedimientos con herramientas de software para recuperar
y procesar la informacion?

e Mantener identificados correctamente los equipos dentro de las salas del
Centro de Computo.

Salazar (2000) en su trabajo detesis de'maestria titulado “Administracion operativa
del centro de computo, en una empresasmanufacturera mexicana” aborda un caso, en el
gue su principal objetivo fue dar solucion a un/caso praetico de administracion operativa
en el centro de cOmputo de una empresa manufacturera mexicana cuyos sistemas de
informacion se encuentran centralizados.

Dicho trabajo describe un caso donde se plantea un esquema conceptual de los
procesos, procedimientos y formatos, los cuales son plasmados en el easo practico, y
gue son desarrollados a detalle e implementados en todos los equipos.de computo; el
trabajo concluyo en:

e Disminucion considerable en el indice de fallas existentes, haciendo mas

visibles las fallas presentes en los Jobs y los detalles de éstas, lo que faCilita
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a les analistas el solucionar dichas fallas con mayor rapidez, evitando que se
sigan presentando.

e Disminucion considerable en la duracion promedio de la falla, al existir
procedimientos de recuperacion especificados, el operador puede tomar
accion inmediata al presentarse alguna falla, por lo que no tiene que esperar
a que esta fallasea analizada por el analista responsable de dicho proceso.

e Aumento en el indice de finalizacion correcta de los Jobs, debido a la
existencia del procedimiento de recuperacion.

El Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares (2005), presenta un manual de
operacion de centro de computo; en el que suprincipal objetivo es “Documentar las tareas
realizadas por el personal del Departamento de Teleinformatica en el Centro de Computo
del ININ, més all4 de las funciones descritas en el’Procedimiento P.TI-01”.

Este manual proporciona una herramienta enfocada el personal operativo del
centro de coOmputo, en donde se describen todas las actividades que deben desarrollar,
el uso de herramientas de TI, descripcion de planta operativa“y, mobiliario en general.

Es asi como la GO ha sido abordada por diversos autores desde diferentes
enfoques, buscan de la mejora continua en la entrega de servicios y proporciona las

bases para la toma decisiones.
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2.3 Marcoe'canceptual
2.3.1 Aplicaetones Web

“Las aplicaciones web son programas informaticos construidos con tecnologias
web, como HTML, @SS, JavaScript y PHP, entre otras. Estas permiten a los usuarios
interactuar con la aplicaeién a través de un navegador web” (Escuela Posgrado de
Ingenieria y Arquitectura, 2020, parr. 1). Estas aplicaciones permiten a los usuarios
compartir informacién, colaborar en proyectos y realizar tareas desde cualquier lugar con
una conexién a Internet o de formarintranet.

Para efectos de este trabajo ‘de tesis se realiz6 una evaluacion de diversas
aplicaciones web disponibles de“uso libre.
2.3.2 Calidad

Busca satisfacer las necesidades«0 expectativas de los usuarios, el producto o
servicio debe pasar por diversos controles de verificacién (Schroeder, 2011). Para efectos
de este trabajo de tesis los controles de calidad tienen un.€nfoque hacia la eficacia de los
servicios.
2.3.3 Control

“Consiste comparar lo ejecutado contra lo planeado, para- determinar en qué
medida las metas son alcanzadas y poder tomar acciones correctivas, apropiadas”
(Salazar, 2000, p.15). Para efectos de este trabajo de tesis el control es“aquel que se
debe mantener a la hora de comenzar una nueva tarea o actividad, garantizando{cumplir

con los tiempos estimados para las mismas.
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2.3.4 Eficacia

De acuerdo con Solano, la eficacia “es la capacidad de alcanzar el objetivo que
espera o se desea tras la realizacion de una accion” (2020, p.244). Para efectos de este
trabajo de tesis la eficacia considera cumplir los objetivos de la organizacion en tiempos
considerables, hacienda'uso del sistema de Tl proporcionado en este trabajo de tesis.
2.3.5 Gestion de operaciones

La GO o también conocidascomo AO es definida por Heizer y Render como el
conjunto de actividades que se realizan en todas las organizaciones y que crean valor en
forma de bienes y servicios al transformar los insumos en productos terminados; en la
mayoria de la creacion de proddctos es evidente el bien material, tal es el caso de las
industrias manufactureras, sin embargo, existén los no visibles como lo son los servicios
(2009). En el caso particular de este trabajo, la'prestacién de servicios no produce un
bien material fisico sino se enfoca mas a la@ntrega desservicios.
2.3.6 Indicadores claves de rendimiento

Un KPI (Key Performance Indicator, por sus siglas enjinglés), es una métrica
cuantitativa que muestra como un equipo de trabajo avanza para lograr los objetivos de
la organizacion (Martins, 2022). Para efectos de este trabajo de ‘teSis los KPI son los
indicadores que van a permitir conocer el desempefio del personal y de las areas a través

de las métricas creadas.
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2.3.7 Metrica

Para efectos de este trabajo de tesis una métrica es una unidad de medida,
expresada en valeres cuantitativos que permiten monitorear y mostrar el comportamiento
de los procesos en la‘organizacion.
2.3.8 Muestreo por conveniencia

Otzen y Manterola,wrefieren que el muestreo por conveniencia es aquel que
“‘Permite seleccionar aquellos’ casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto,
fundamentado en la convenientetaecesibilidad y proximidad de los sujetos para el
investigador” (2017, p. 230). Para efectos\de este trabajo de tesis la muestra de estudio
fue delimitada por el investigador.
2.3.9 Operacion

De acuerdo con Schroeder (2011)s1a operacidn es considerada como un sistema
de transformacion que convierte entradas inputs en salidas outputs, como se muestra en
la Figura 3, para ello las entradas seran aquellas como“energia, materiales, mano de
obra, capital e informacién que, mediante la tecnologia, métodos, procedimientos y

equipos se transforma en salidas o productos terminados.
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Tabla 1

Modelo de operacionalizacion de variables

Variablés Dimensiones Indicadores items Tecnica e
Instrumento

Variable 1

Variable 2

Variable N

Nota. Elaboracion propia.

A continuacién, se describen cada uno de los elementos que se utilizan en la
operacionalizacién de variables.

Variables

Para efectos de este trabajosde tesis, se considera una sola variable la cual tiene
gue ver con los servicios, estos sop‘considerados como el producto final, en su mayoria
intangibles, que se entrega a los usuarigs-Por ejemplo, nuevo conocimiento, diagndstico,
reparacion, entre otros; con ciertas excepciones donde, se generan bienes fisicos como
lo es un documento oficial en papel.

Dimensiones

De acuerdo con Arias, “una dimension es un elemento integrante de una variable
compleja, que resulta de su analisis o descomposicion” (2012, p.60)«Para efectos de este
trabajo de tesis se plantean las siguientes dimensiones que sirven de.guia para poder
aplicar la técnica o instrumento de recoleccién de informacion:

e Comunicacion: corresponde al conjunto de medios como( el correo

electrénico, teléfono, mensajeria instantdnea, comunicacién verbal)) red
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social, entre otros, por el cual los usuarios y personal operativo entablan
comunicacion de tipo usuario - asesor y viceversa.

e Ofimética: corresponde al conjunto de herramientas informéaticas como
procesadores de texto, hojas de calculo, presentaciones y elementos fisicos
propios de aoficiha, como lo son las hojas de papel, agenda, notas, bitacoras,
carpetas, librosyentre otros.

e Satisfaccion de usuarios: corresponde a la percepcién que los usuarios
tienen sobre los servicios‘efrecidos por la CCCH.

e Categorica: corresponden-a aquellas que son predefinidas o fijas para los
usuarios de la CCCH como el tipode servicio, area que los atiende y divisién
académica a la que pertenece.

Indicadores

De acuerdo con Arias, “Un indicador(es’un indicio,.sefal o unidad de medida que
permite estudiar o cuantificar una variable o sus dimensiones” (2012, p.60). Para efectos
de este trabajo de tesis, los indicadores permiten conocer™los servicios que mas se
frecuentan, medios ofimaticos empleados en la gestiébn operativa;” percepcion de los
usuarios hacia los servicios que ofrece la CCCH, sugerencias y el tamafio de la muestra

a conveniencia.
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items

Para efectos de este trabajo de tesis, los items corresponden a las preguntas que
se incluyen en leS cuestionarios, que son presentados a la muestra de estudio y que
permiten obtener lossindicadores cuantitativos.

Técnica e instrumento

Para efectos de estertrabajo de tesis, la técnica que se emplea es la encuesta
usando como instrumento de recoleccion de datos al cuestionario.
2.3.11 Planeacién

De acuerdo con Salazar (2000);la planeacion es aquella que se debe hacer para
cumplir los objetivos de la organizacion, para ello se hace uso de recursos de factor
humano vy fisicos, los cuales en combinacion con las actividades permitira lograr los
objetivos en determinados periodos de_tiempo. Para efectos de este trabajo de tesis
comprende etapas como identificar el problema, analizar la situacion, generar posibles
soluciones, seleccionar la solucion que mejor se adapte al problema, implementar la
solucién y evaluar los resultados.
2.3.12 Politicas SLA

Las politicas SLA (Service Level Agreement, por sus siglas en inglés), son
acuerdos de nivel de servicios entre el proveedor y el cliente, en los cualesse establecen
los tipos de soportes que se brindaran, con determinadas caracteristicas_para cada
cliente, como tiempos de atencion, resolucion, satisfaccion del cliente, ‘Cobertura,

seguridad, resarcimientos, seguimiento e informes de rendimiento, entre otros, con ekfin
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de que los,stakeholders tengan una comprension precisa del acuerdo de servicio; y asi
mejorar la calidad y experiencia del cliente, fomentar la comunicacion y minimizar riesgos
(IBM, 2024).
2.3.13 Proceso administrativo

Se define como @n)proceso metodoldgico en el que intervienen una serie de
actividades que al ejecutarlas permite lograr los objetivos, este proceso es tridimensional
ya que es aplicable a todas las funciones de la organizacién: planeacion, organizacion,
direccion y control (Pérez, 2010).
2.3.14 Satisfaccion del cliente

Para efectos de este trabajo’de tesis.se-considera a la satisfaccidn del cliente como
la aceptacién del servicio respecto a la/expectativa, pudiendo ser evaluada mediante una
calificacion o comentarios del servicio. 'En’este proceso interviene el talento humano, la
creatividad y la anticipacién de las neceSidades de” estos en combinacién con un
excelente trato (Bueno-Tacuri y Jacome-Ortega, 2021).
2.4 Marco tecnolégico
2.4.1 Servidor web

De acuerdo con Mateu, “un servidor web es un programa que atiende y responde
a las diversas peticiones de los navegadores, proporcionandoles los «ecursos que
solicitan mediante el protocolo HTTP o el protocolo HTTPS (la version segura, cifrada y
autenticada de HTTP)” (2004, p. 23). En la Figura 4 se muestra un ejemplo grafico del

ciclo de funcionamiento de un servidor web.
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Figura 4

Ciclo de funcienamiento de un servidor web
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Nota. Elaboracién propia con informacidn obtenida«de Mateu (2004).

Para afectos de este trabajo de tesis'se hize.uso del servidor web local Xampp, el
cual es una distribucion de apache y que‘fue utilizado ‘principalmente para alojar las
aplicaciones web y gestionar sus respectivas bases de datos en su gestor de base de
datos MySQL. De igual forma se hace uso del entorno grafico-DBeaver, el cual es de uso
libre, para la administracion de la base de datos.

2.4.2 Microsoft Office

Para la realizacion de este trabajo de tesis se utilizaron diversas. aplicaciones

proporcionadas por la paqueteria de Microsoft Office 365, en su version para.empresas,

dentro de las principales se pueden mencionar Word, Power Point, Excel y Outlook.
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2.4.3 GooglesForms
La realizacion de cuestionarios fue realizada empleando una de las extensiones
ofrecidas por la plataforma de uso libre Google, especificamente Google Forms, la cual
permite crear formularios digitales que pueden contestarse desde cualquier dispositivo
con conexion a internet sinlimportar la ubicacién geogréfica del encuestado.
2.4.4 Arquitectura de hardware
Para llevar a cabo la implementacion del sistema de GO se requiri6é utilizar un
equipo de cémputo con las siguientes<caracteristicas:
e Sistema operativo Windows Server 2019.
e Procesador Intel(R) Core(TM)2Buo CPU E8400 @ 3.00GHz 3.00GHz.
e Memoria RAM instalada‘de 8.00'GB:
e Arquitectura del sistema operativo de 64 bits.
2.5 Marco legal
Para efectos de este trabajo de tesis fueron considerados los elementos legales
que requirieren las tecnologias utilizadas, en el caso de('software de uso libre se
respetaron las licencias y condiciones de uso del fabricante, y en el/Caso de hardware a
las condiciones de uso que definidas por la CCCH y la UJAT.
2.5.1 Tratamiento de datos
Los datos recabados en los cuestionarios aplicados son de caracter.informativo
para conocer las caracteristicas de los servicios como: mas solicitados, percepeion en lo

general sobre la atencion de la CCCH, propuestas, métodos y técnicas empleadas porel
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personal operativo, repercusiones, entre otras, con el objetivo de fundamentar la toma de
decisiones en-la busqueda de la mejora continua de la operacion en la CCCH. No se
recabo informaciéh sensible de las personas que pueda afectar su integridad. Los datos
fueron tratados bajoslos, amparos de los Articulos: 1, 19 parrafo 2, 24 y 28 de la Ley

Federal de Proteccion de"Datos Personales en Posesién de los Particulares.

2.5.2 Licencia de Microsoft Office 365

Licencia original de tipo estudiantil proporcionada por la UJAT en acuerdo
celebrado con Microsoft México Cop~usuario 222H19010@alumno.ujat.mx, para la
preparacion de jévenes estudiantes y laiinvestigacion (UJAT, s/f).
2.5.3 Licenciade Xampp y MySQL

La distribucion Xampp de Apache_es gratuita y puede ser utilizada liboremente de
acuerdo con la licencia GNU GPL.
2.5.4 Licencia de DBeaver

DBeaver proporciona un entorno grafico para manipular y administrar Bases de
Datos de MySq|, el cual es de uso libre bajo la licencia Apache:.
2.5.5 Licencia de Google Forms

La plataforma es de uso libre y solo ocupa como requisito estar registrado con un
correo electrénico de Google y su respectivo dominio Gmail.
2.5.6 Licencia WinRAR

El software WinRAR es adquirido bajo el modelo shareware, lo cual indica gue su

uso es de prueba para los usuarios por un periodo de 40 dias, pasado este periodo.de
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prueba debera comprar una licencia. En este trabajo de tesis se hizo uso solo de esta
version de prueba.
2.5.7 Licenciamiento de los sistemas evaluados

En este apartado. se presentan los términos para el uso de diferentes softwares
gue fueron evaluados eneste trabajo:

e Freshdesk: lawersion Free fue evaluada en este trabajo y no represento
ningun gasto monetario, los términos y condiciones estan sujetos a cambios
por el proveedor.

e Odoo: la version Free fue evaluada en este trabajo y no representd ningan
gasto monetario, los/términos-y-condiciones estan sujetos a cambios por el
proveedor.

e osTicket: la version evaluada fue Open Source, o de uso libre y que debe
ser auto-alojado por el cliente!

e Hesk: la version evaluada fue Open Source, a'de uso libre y que debe ser
auto-alojado por el cliente.

e UVdesk: la version evaluada fue Open Source, o de/uso libre y que debe

ser auto-alojado por el cliente.
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Capitulo 3. Aplicacion de la metodologia y desarrollo

3.1 Fase |:‘Andlisis
En esta fase se realiza un estudio de la situacion actual de la CCCH, en los que se incluye
el analisis de la estructura funcional, el mapa de procesos, evaluacion satisfaccion de las
partes interesadas, areas\a intervenir y especificaciones de requisitos de software, que
en conjunto permitieron sentar las bases de requerimientos para las siguientes fases.
3.1.1 Analisis de la estructura funcional

Existen documentos electrénieos de descripcion de puestos creados en el afio
2006, que fueron proporcionados por fa’CCCH, incluidos en el Anexo A: Descripcion de
puestos de la Coordinacién de Cémputo Chontalpa 2006, los cuales refieren la existencia
de siete areas de servicio. Por otr@ lado, el Manual General de la Organizacion de la
Universidad Juérez Autbnoma de Tabasco publicado en el afio 2014 UJAT (2014), se
muestra un organigrama al nivel de la DTIlen el cual‘una de sus coordinaciones es la
CCCH que esta conformada solo por el Departamento” de Soporte y Servicios. Se
considera entonces para efectos de este trabajo de tesis~la creacion de un nuevo
organigrama mostrado en la Figura 5, el cual es resultado de la interaccion y entrevistas

aplicadas al personal de las diferentes areas de servicio de la CCCH.
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Figura 5

Organigrama-de’areas de servicio de la CCCH
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Nota. Elaboracion propia.

3.1.2 Mapade proceso

Debido a que las actividades-en su mayoria cuentan con una misma estructura en

su proceso de realizacion, en la Figural 6 se ‘muestra el mapa de proceso el cual esta

conformado por tres principales bloques:

Solicitudes de partes interesadas

Este bloque tiene que ver con las solicitudes que laspartes interesadas realizan

hacia la CCCH, se enlistan las siguientes:

¢ Informe de actividades conforme a periodos regulares.o irregulares.

e Acondicionamiento de espacios fisicos para equipos de computo.
¢ Instalacion y configuracion de hardware / software.

e Soporte, mantenimiento, reparacion de hardware y software.

e Asesoria e induccion.

e Préstamo de proyectores.
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e _/Reservacion de sala de computo.

e |nventarios.

e Constancia de no adeudo.

e Asesoria sehre el uso de correo.

e Solucion a problemas de internet.
Figura 6

Mapa de proceso de la CCCH
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Proceso

Este bleque tiene que ver con el proceso interno que la CCCH realiza post solicitud
de partes interesadas y pre a la entrega del producto o servicio, a su vez esta conformado
por tres sub-bloques:

e Estratégico:(integra aspectos como direccién, mejora continua y gestion de
calidad; y en conjunto tienen el objetivo de dirigir, acotar y condicionar el
trabajo realizado.

e Operativo: integra todasslas actividades que se deben realizar antes de
entregar el producto o servicio final, entre ellas se incluyen; planeacion,
ejecucion, retroalimentacion, adeeuacion, pruebas, evaluacion y liberacion de
las solicitudes que las partes interesadas demandan.

e Soporte: En esta parte descansa toda el proceso, integra aspectos como el
factor humano y la infraestructura de Tl«y_estas en conjunto proveen a la
organizacion la operacion principal.

Productos y servicios
Tiene que ver con retribucion del producto o servicio que el'solicitante percibe al
finalizar todo el proceso de la operacion, se enlistan las siguientes:

¢ Informe de actividades conforme a periodos regulares o irregulares.

e Diagnostico, mantenimiento, reparacion e instalacién de hardwaresy, software.

e Cursos de induccion a usuarios.

e Préstamo de equipo de cédmputo.
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e /Constancia impresa de no adeudo de Centro de Cémputo.
e Constancia digital de no adeudo de Centro de Cémputo.
e AcceSo a plataformas y correo institucionales.
e Acceso a internet.
e Reporte de servicio de diagndstico / reparacion / baja.
e Préstamo de proyecter audio visual.
3.1.3 Método de recoleccion‘de’datos
Para obtener un punto de referencia sobre los servicios que solicitan las partes
interesadas a la CCCH vy eficacia con quedlas realizan, se opt6 por aplicar el método de
recoleccion de datos de la encuesgta-
Muestra
El universo de estudio es delimitado bajo el principio del muestreo por
conveniencia y esta estratificada en tres parteS.~personal operativo, personal
administrativo y académico, y estudiantes del campus Chontalpa que acuden a la CCCH,;
para los cuales se realizaron los cuestionarios respectivamente haciendo uso de la
plataforma de uso libre Google Forms.
Periodo de muestreo
El periodo de muestreo se llevo a cabo durante los meses de juniey,julio del afio
2024, en horarios libres entre 08:00 y 17:00 horas y de lunes a viernes.
3.1.4 Instrumentos de recoleccion de datos
Los instrumentos de recoleccién de datos estan compuestos de la siguiente forma:
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1. Cuestionario para personal operativo: Consta de cuatro preguntas cerradas de una
sola opeitn, dos preguntas cerradas de opcion multiple y una pregunta abierta.
Este cuestionario fue utilizado para conocer los medios empleados por el personal
durante la operacion en la CCCH

2. Cuestionario para\ personal académico y administrativo: Consta de cuatro
preguntas cerradasde una sola opcion y dos preguntas cerradas de opcién
multiple. Este cuestionarie fue utilizado para conocer los servicios que
comunmente solicitan a lar CC€CH, los medios que emplean para realizar la
solicitud, la forma en que mantiene la comunicacion durante ese periodo y el grado
de satisfaccion de la soluc€ién brindadas

3. Cuestionario para alumnos:(Consta dé cinco preguntas cerradas de una sola
opcién y dos preguntas cerradas de opCion mudltiple. Este cuestionario fue
realizado para conocer los servicios’que comunmente solicitan a la CCCH, los
medios que emplean para realizar la solicitud, 4a forma en que mantiene la
comunicacién durante ese periodo y el grado de satisfaccion de la solucion

brindada.
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Operacionalizacion de variables

Debido-a'que la encuesta se estratifica en tres cuestionarios, se crea a partir de

estos la Tabla 2 eorn'la nomenclatura para su posterior vaciado en las Tablas 3, 4 y 5.

Tabla 2

Nomenclatura de instrumente de recoleccion de datos.

Cuestionario Equivalencia Preguntas Equivalencia
Para personal operativo Cu P1,P2,Ps,...,Pn
Para personal académico y administrativo Cz Preguntas P1,P2,Ps,...,Pn
Para alumnos Cs P1,P2,Ps,...,Pn
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 3
Operacionalizacién de variables para-€r.
Variable Dimensiones Indicadores ftems Tecnicae
Instrumento
Comunicacién Medios Ps.\y Ps
- Ofimatica Herramientas Pay P2 Encuesta -
Servicios . - . .
Satisfaccion de : Cuestionario
. Informativa P3ay P4
usuario
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 4
Operacionalizacién de variables para C..
Variable Dimensiones Indicadores items Tecn’sa e
Instrumento
Comunicacién Medios Pay Ps
- Categorica Informativa P1y Ps Encuesta -
Servicios : - [ :
Satisfaccion de . Cuestionario
Informativa P2y P3

usuario

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 5

Operacionalizacién de variables para Ca.

Variable Dimensiones Indicadores ftems Técnica e
Instrumento
Coemunicacion Medios Psy P7
- Categodrica Informativa P1, P2, Psy Pe  Encuesta -
Servicios Satisfaccion de Cuestionario
’ Informativa P4
usuario

Nota. Elaboracién propia:
Resultados obtenidos cen los instrumentos de recoleccion de datos
En el Apéndice A. Cuestionaries aplicados a usuarios, personal operativo y areas
de interés de la CCCH; se presentdn las estructuras de los cuestionarios, los resultados
de las respuestas se encuentran publicadas y pueden ser consultadas en la plataforma
de Google Forms a través de los siguientes enlaces:
o Ci:

https://docs.google.com/forms/d/10MBAybtw8UxAHK noOx06nPegtudUqg

mudruXOE6YxBaq/viewanalvytics

o Cy:

https://docs.google.com/forms/d/Im7v7USNTFHKY7JKgli{5zIpRFzm25A-

1Uu-fRIg1PtE/viewanalytics

o C3Z

https://docs.google.com/forms/d/1GZIHLYOfpOKQs3TBApPCISXKE-

iIOkRewW5hZp6-vOBgU/viewanalytics

Los resultados obtenidos en cada uno de los cuestionarios son presentades-en las

Tablas 6, 7y 8.
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Tabla 6

Resultados obtenidos del Cy.

Cuestionario Ci
Preguntas (P1, P2, P3, ..., PN) Resultado

1. ¢Como organiza usted sus actividades del drea? (Seleccion multiple)

9 respuestas

a. Agenda 5(55,6 %)

b. Excel 4(44,4 %)

P1: Las notas fisicas, agenda y Excel

son usados mayormente por ‘el ¢ Noecas Tanan
personal operativo como medios al d Lodeaa su memoria 1011%)
momento de organizar las actividades Reunién de trabajos 10111%)
del area. 0 2 4 8 8
Otra, ;Cual®
2 respulstas

libreta apuntes

EVefitos académicos dédifusion , congresos coloquios etc

2. De acdierdoycon el métod® com que organiza sus actividades ¢le resulta atil
P2: El 77,8% del perSOﬂal OperatIVO hacerlo deesta forma al monsento de integrar un informe ejecutivo?

refiere que le resulta Gtil organizar sus
actividades empleando los medios
mencionados en la pregunta anterior al
momento de integrar un informe,
mientras que al 22,2% se le complica
hacerlo u olvida las actividades al
momento de integrarlas en uno.

9 respuestas

@®asi
@ b. Se le complica realizar un informe

@ c. Se le complica u olvida las
actividades al integrarlas en un informe

3. ¢Como comprueba la satisfaccién final de los usuarios que atiende?
Ps: El 66,7% del personal operativo
refiere que confirma la satisfaccion del
usuario de forma verbal y por correo,
pero el 33,3 % no sabe si el usuario
estd satisfecho con la atencion
brindada.

9 respuestas

@ 2 De forma verpal

@ b Correo

@ c. Mensajeriafinstantanea
@ d. Teléfono

. e. No sabe si se €518 salisfegho con la
atencion brindada
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/) . Cuestionario Ci
Pregunﬁ[Pl, P2, Ps, ..., Pn) Resultado
b 4. ;Qué sucede cuando omite o se retrasa en alguna de sus actividades?
P4 El 55,6% rsonal operativo ...
refiere  explicar ¢lo motivos Yy
reprograma la actif’§1 cuando se o ol et e
omite o retrasa en algu( ellas, a su O iy s motes yrepregama e
vez el 44,4% refiere que @ible que @ ¢ topesanae
el usuario se molestarse o@efe les
llame la atencion. O
"/ 5. ¢Como se informa sobre el estado de las solicitudes que realiza usted a otras
Ps: El 33,3% del personal operativo g dreas de servicios de la CCCH?
refiere que la forma en que se inform cctas
sobre el status de una solicitud a otra /\ '
drea de misma CCCH es ot
principalmente mediante el uso del ® o s e
teléfono, en segundo lugar, con un e . @ ¢ Elos acudenasudrea para
222% el correo o acud =
personalmente al &rea de servicio. \/ /
<
Q nta solo Q inador de la CCCH ;Como se informa sobre la carga
de personal qu&gesarrollando las actividades? Les solicita informes
por: (ile iBn multiple) o
Ps: Cuando el coordinador de la CCCH '™ O 6
requiere informarse sobre la carga de - oawmmmmg.ws 0w%)
trabajo y actividades del personal b Jelétono 10100%)
operativo recurre al uso del teléfono y ¢ Correol—0 (0%) P §
1(100 %)

mensajeria instantanea. d Mensajera instantinea

€. Acude al area de servicio[—0 (0 %)
f. Ellos acuden a su oficina para| ©%)
informarle;

00 02 04 Q 08 10
Nota. Elaboracion propia. ®
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Tabla 7

Resultados obtenidos del C..

Cuestionario C,
Preguntas (P1, P2, Rs, ..., Pn) Resultado

1. ¢Qué servicios ha solicitado anteriormente o podria solicitar en un futuro a la
Coordinacion de Computo Chontalpa? (Seleccion mdltiple)

Pa: El  personal docentey, Yy  iarespuests
administrativo refieren que los servicios )

L, .. a. Instalacién de software
que mas SOIICItan a la CCCH b. Instalacién de Hardware

6 (46,2 %)
3(23.1%)

corresponden a la reparacion gde © Reparacién de equipos de c.. 9(692%)
. . ., d. Reservacion de salas|
eql'“pos de CompUtO’ SOIUCIOn a e Solucién a problemas de int 8 (61,5%)
problemas de internet y, soporte Y\ 2t soucinaprosemas desoft. 5(385%)
mantenimiento a equipo de computo. o Soporte teeico 4305 %)
h. S@PGMe y mantenimiento ae.. 7 (53.8%)
Ninguno 1(7.7%)
0 2 4 6 8 10

Po: El 77’8% del personal docente 2\En caso de sef docemite ;Qué hace cuando acude a la Coordinacién de Computo
. Chontalpa y encuentra alguna falla en su equipo asignado?
refiere que cuando un docente acude a

la CCCH y encuentra alguna fallaen el =%

equipo asignado, lo reporta al personal ® 2. Loreporta
operativo, mientras que el resto opta e
por usar oftra computadora, una S S
computadora personal o que no puede

dar su clase, con 12,5% 62,5%

respectivamente.

3. De forma general y con respecto a los tiempos de solucién asu solicitud ;Cémo
considera que es la atencion brindada en la Coordinacion de Computo Chontalpa?
Ps: El 69,2% del personal docente y  1erespuestss
administrativo refieren que, los tiempos
de solucion y atencién brindada a sus
solicitudes son buenas, mientras que
solo el 30,8% indica que es excelente.

@ 2. Excelente
@ b.Buena

@ c. Regular
@ d.Mala
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Pregun& P1, P2, Ps, ..., Pn)

Cuestionario C;
Resultado

Pa: El per |  docente vy
administrativo ren;' %que la forma en
que se informan sobre el status de una

solicitud hacia la C s de forma
presencial y por llam telefonicas
con un 38,5% respecti
segundo lugar, con un 15,4
uso del correo.

/0 haciendo

O

4, ¢De qué otra forma se comunica o tiene contacto con la Coordinacion de
Computo Chontalpa cuando solicita algln servicio?

13 respuestas

@ a_ Presencial

@ b. Llamada telefénica

@ c. Mensajeria instantanea
@ d. Correo electrénico

‘./ 5. ¢Como se informa sobre el area y personal que atiende su solicitud?

Ps: El 53,8% del personal docent@
administrativo refieren que conocen@‘

/\

quien, y que area de servicio atiende
sus solicitudes, mientras que 46,2%
tiene que preguntar quién los atiende.

Z,

ué medios $ligeriria para mejorar la comunicacion entre el Centro de Computo
@Ipa ylosu @)n el fin de mejorar la prestacion de servicios?

Ps: La mensajeria instantdnea es el
medio mas sugerido para mejorar la
comunicacion entre la CCCH vy el
personal docente y administrativo con
un porcentaje de 46,2% de preferencia,
mientras que el teléfono y plataforma
de servicios son aceptados con 38,5%
respectivamente.

13 respuestas

@ a Preguntando el nombre del area y
personal que me atiende
@ b. No sabe quién le atiende

@ c. Conoce las areas y el personal de la
CCCH

X

5(38,5%)

5(385%)
3(231%)
6(46,2%)

e Mensajeria instantanea

a. Plataforma de servicios

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 8

Resultados obtenidos del Cs.

Cuestionario Cs3

Preguntas (P1, R2j P3,+.., Pn) Resultado
Py El 65,2% de los alumnoes que 1. ¢A qué division académica perteneces?
mas frecuentan la CCCH'son lgs & respuestes
gue pertenecen a la Division @ 2. DACE
Académica de Ingenieria (y oo o
Arquitectura, y el 32,1%
pertenecen a la  Divisién B
Académica de Ciencias vy

Tecnologias de la Informacion.

P2: Los alumnos refieren que los
servicios que mas solicitan a la
CCCH corresponden al uso de
equipos de cOmputo, tramites
escolares, solucion a problemas
de internet y, soporte y
mantenimiento a equipos de
cémputo.

Ps: El 81% de los alumnos
refieren que cuando acude a la
CCCH vy encuentra alguna falla
en el equipo asignado, usa otra
computadora, mientras que el
resto opta reportarlo al personal
operativo o se molesta y se va.

Ps: ElI 50% de los alumnos
refieren que, los tiempos de
solucion y atencion brindada a
sus solicitudes son buenas,
mientras que el 38,6% indica
gue regular.

2. ;Qué serfiicigs solicitas con frecuencia al Centro Computo Chontalpa?
(Seleccion muiltipie)

184 respuestas

a. Asgsorias. 10 (5,4 %)
12 (6,5 %)
23 (12,5 %)
13.(7,1%)

binstalacion de software:
c. Rep@raciom@&®quipos de c

d Reservacion de salas

e. Solucion agreblemas de int 36 (19,6 %)
f S@porte técnico! 154872 %)
g. Soporte y mantgnimiefito a e 25(13.6 %)

h. Tramiteg escolares| 56 (30,4 %)

i. Uso de equipo de cafiptito 132 (71,7 %)

[] 80

100

150

3. (Qué haces cuandemacugdes al Centro €omputo Chontalpa y encuentras alguna
falla tu equipo asignado?

184 respuestas

@ a. Loreporta
@ b. Usa ofra computadora
W, c. Se molesta y se va

\4

4. De forma general y con respecto a los tiempos de solucion a su solicitud ;Coma
considera que es la atencion brindada en la CCCH?

184 respuestas

@ a. Excelente
@ b. Buena

c. Regular
@ d. Mala
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Preguntas/(Pi, Pz, Ps, ..., Pn)

Cuestionario C3s
Resultado

Ps: El 89,7% de las| alumnos
refieren que la forma“ensque se
informan sobre el status/de una
solicitud hacia la CCCH es. de
forma presencial.

Pe: El 47,3% de los alumnos
refieren que preguntan quién y
gue area de servicio atiende sus
solicitudes, mientras que 41,8%
no tiene idea de quién los
atiende, solo el 10,9% conoce al
personal operativo y sus areas
de servicio.

P7: Una plataforma para solicitar
servicios es el medio mas
sugerido para mejorar la
comunicacion entre la CCCH y
los alumnos, mientras que redes
sociales son aceptadas en
segundo lugar y por ultimo el
teléfono.

5. ¢De qué forma te comunicas o tienes contacto con el Centro Computo
Chontalpa cuando solicitas algin servicio?

184 respuestas

@ a. Presencial
@ b. Llamada telefénica

c. Mensajeria instantanea
@ d. Correo electrénico

Vo

6.%4C0mo te informas sobre el drea y personal que atiende tu
solicitifd?

184 respuesiad

@ a. Preguntando el nombre del
area y personal que me atiende
@ b. No sabe quién le atiende
c. Conoce las areas y el
personal de la CCCH

7. ¢Qué medios sd@eritias para mejorar la£omunicacion entre el Centro de
Computo Chontalpa yflos usuarios, con el finde mejorar la prestacion de servicios?

184 respuestas

a. Plataforma para solicitar 31N6%8 o)
servicios

b. Correo 31 (16,8 %)

c. Teléfono 42 (@28 %)

75 (40,8 %)

d. Red social

a. Plataforma de servicios| 100 (54,3 %

Nota. Elaboracion propia.

3.1.5 Areas para intervenir con el sistema de GO

Las areas que se consideraron intervenir con el sistema de GO-fueron: La

Coordinacion de Cémputo, Asesoria y configuracion, Auxiliar de servicios, Aténcion de
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servicios de'multiusuarios, Secretaria, Soporte Técnico y Redes, que en conjunto hacen
el 100% de las“areas operativa de la CCCH.
3.1.6 Especificaciones de requisitos de software

El documenta“presentado en el Apéndice C. Especificaciones de requisitos de
software; es uno de los entregables que fue proporcionado a la CCCH, su estructura esta
basada en la plantilla propercionada por Team Asana (2024), la Figura 7 muestra de

forma general su contenido.
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Figura 7

Estructura y ¢entenido de documento de especificaciones de requisitos de software.

01

Introduccién
- Alcance del producto
- Valor del producto
- Publico objetivo
- Uso previsto
- Descripcién general

1 02

Requisitos funcionales
04 - Funciones administrativas

s d Especificaciones - Gestién de las transacciones
ReqUISItOS no p - Flujos de trabajo del sistema

funcionales =P de reqUiSitOS de A Estion de UsuBMEe

i Pt - Gestion de actividades
1 ReqUISItgs %ﬁig:zdlmlento SOﬂware - Gestioén de tickets
k. Dissgnibilidad - Dashboards de indicadores
- Portabilidad - Elementos complementarios a los tickets
- Légica de manejo de datos
T - Encuesta de satisfaccion del cliente

Requisitogbnterfaz

externa
- Requisitos de interfaz de usuario
- Interfaz de hardware
- Interfaz de software
- Interfaz de comunicacion

Nota. Elaboracién propia basado en Team Asana (2024).
3.2 Fase ll: Disefo
3.2.1 Indicadores claves de rendimiento
En la Tabla 9 se presentan los KPI que son deseables medir con el sistema de GO

durante su ejecucion.
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Tabla 9

Indicadores clave de rendimiento deseables medir con el sistema de GO.

KPI EStrategia Objetivo Accién

Evidenciar la distribucién del
trabajo de las areas y tomar
Direccion decisiones sobre el reparto
de las actividades o la
adquisicion de mas personal.

Establecer de acuerdo con el
promedio de solicitudes contra
soluciones que se tienen por
dia en cada é&rea.

Carga de
trabajo

Indicar el grado de
satisfaccion, inconvenientes o
Satisfaccion de  Gestion de  malas experiencias de los
los usuarios calidad usuariospara la posterior
toma de.decisiones y mejora
de servicio.

Expresar graficamente de
acuerdo con la evaluacion de
los usuarios.

Indicar los tiempaes de
Tiempos de Mejora atencion,a los\usuarios que
atencion continua solicitan servicios para la

postefior.toma de decisiones.

Establecer tiempos promedios
dependiendo de la solicitud y
area de atencion.

Nota. Elaboracién propia.

El Apéndice B. Especificacion o/compromises de tiempos de servicio por areas y
actividades de la CCCH; se realiz6 de acuerdo con los datos proporcionados por cada
area de servicio. Es deseable que estas especificaciones, puedan configurarse en el
sistema de GO para monitorear los tiempos de atencion de“los, servicios e impulsar los
KPI.

Para obtener las métricas sobre la eficacia en los servicios brindados a las partes
interesadas, se requiere que el sistema de GO contenga una evaluacién de satisfaccion
al momento en que la CCCH finaliza una tarea o solicitud y que el usuario, responda

conforme al grado de satisfaccion, en la Figura 8 se muestra una propuesta atusiva.
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on
Figura /‘
Propuesta d uesta de satisfaccion a usuarios de la CCCH.

iSe mﬁdo solucién a su solicitud?
o Si, esta resuelto.
No, n(£ solucionado su solicitud.

Indique el gra atisfaccion conforme a los siguientes aspectos:

-

©
&.\

[e]

Comentario adicional:

Nota. Elaboracion propia. ‘t‘ O‘
3.2.2 Evaluacién de herramientas de libre 6

Con base en el documento de especiflgciones (@ uisitos de software, obtenido
en la fase anterior se realizo la tabla comparativa de divg sistemas de GO, también
llamados Mesa de Ayuda o Helpdesk (por sus termino e%&éi) de uso libre, los
resultados son presentados en la Tabla 10. ®

En la Tabla 10 se puede observar que el sistema de GO que pbor puntuacién
recibié durante el proceso de evaluacion fue el llamado UVdesk. valuacion

comprendid los requerimientos establecidos en el documento de especifi nes de

requisitos de software, asi como otras especificaciones que fueron encontradas @mnte

L
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el proceso,Con base en estos resultados se establece el sistema de GO UVdesk para
continuar endarsiguiente fase.

El sitio oficial de UVdesk (2024) define esta herramienta como un sistema de
soporte técnico basado.en PHP para entornos web que puede ser adaptado en diferentes
sectores con el fin de ofrecer una mejor experiencia a los clientes en la estrega de
servicios.

Tabla 10

Comparacion de sistemas de GO de.uso libre.

Software
Freshdesk Odoo osTicket Hesk UVdesk

1 Requisitos funcionales
1.1 Funciones administrativas N4 VA v v v
1.2 Gestion de las transacciones X X v v v
1.3 Flujos de trabajo del sistema v N/ v X v
1.4 Gestidn de usuarios! X v v v v
1.5 Gestion de actividades X v v v v
1.6 Gestion de tickets v v v v v
1.7 Dashboards de indicadores? v v X X v

Elementos complementarios
1.8 para los tickets P v X X v v/
1.9 Ldgica de manejo de datos v v v v v

Encuesta de satisfaccion del
1.10 cliente? X X X X v
2 Requisitos de interfaz externa
2.1 Requisitos de interfaz de usuario v v X v v
2.2 Interfaz de hardware v v v v v
2.3 Interfaz de software v v v v v
2.4 Interfaz de comunicacién v v v v v
3 Requisitos no funcionales
3.1 Requisitos de rendimiento v v v V'
3.2 Seguridad v v v v
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Software
Freshdesk Odoo osTicket Hesk UVdesk
3.3 Disponibilidad v v v v v
3.4 Portabilidad v v v v v
4 Otras especificaciones
encontradas

4.1 Interfaz para clientes v X X v v
4.2 Hosting v v X X X
4.3 Base de conocimientos v X v v v
4.4  Multi-idiomas X v v X v
45 Politicas SLA X v v v X

Puntuacién 17 18 17 18 21

Nota. Elaboracion propia.

!Freshdesk en su version libre esta limitado solo a 10 agentes.

2Hesk en su version auto-alojado/muestra.las opciones blogueadas de Dashboards e
indicadores y Encuesta de satisfaccion/del cliente, solo disponibles en su version de paga

en la nube.

3.3 Fase lll: Implementacion
3.3.1 Requisitos previos
Para llevar a cabo la implementacion del sistema UVdesk se requirié contar con
tres requisitos previos:
1. Instalar el software Xampp, especificamente para este trabajo se utilizo la
version v3.3.0 [Compiled: Apr 6th 2021].
2. Instalar y configurar el entorno gréfico para el manejo de la base_de datos
en MySQL y MariaDB, en este caso se utilizO BDeaver en su ‘version
24.1.2.202407071610.
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3¢ Instalar el software WinRAR en cualquiera de sus versiones.

3.3.2 Instalaeitn

En la Tabla 11 se presenta el procedimiento realizado para la instalacion del
sistema UVdesk.

Tabla 11

Procedimiento de instalacion.

Descripcién de pasos Figura

==y Pvdesk Produts v gFatures v Apps v |OpenSource a | Aboutv Customers~ CRM Pricing Contact

Descargar el paquete de “as u ol
instalacion desde el sitio oficial )
UVdesk (a) y descomprimir . s

(b) B o companic  vista
€ 5 ~ 1 & > Esteequipo > Descargas (b)

01

#* Acceso répido
uvdesk-community-v1.1.3 2R0E2IP7 05:12 »
B Escritorio +« Ly 5
B chromeremotedesktophost 720087
¥ Descargas €@ dbeaver-ce-24.1.2-x86_64-setup ©: N
& D = ] N X
&) Imagenes ¢ % xampp-windows-x64-8.2.12-0-VS16-insta... 02/07/2024 Ao
S Disco local (C)

3 Este equipo
¥ Red
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Deﬁpci()n de pasos Figura
V'Y
‘ s E 7 | = | Descargas
Inicio Compartir Vista
® « v 4 & > Esteequipo > Descargas (a)
‘ Nombre -

# Acceso répido

] Becivie o+ [Dmoese Tl B [ = | hdocs
Cambiar el no ela R do  compatr Vita
o B o oo v « « 4 1> Esteequipo > Discolocal (C; » xampp > htdocs > |
carpeta descomprimida . 5 e v -
L T ” Nombre % Fecha de modd %# Acceso répido
uvdesk-community: a e slic, Gl o (c)
« " . B Escritorio ’ ‘:’vw::m MDA 0% i 5 ast e
02 “uvdesk” (a), copiarla T I G o o Limg .
2 Documentos  # B cesk-comn  Anchral Acceso ipido - ;
pegarla (c) en la carpe T I mdgens Ondensepr >
. . & Disco local (C) e ‘&= Disco local (C)) Agrupar por >
htdocs ubicada en la sigu S b e nbtteca e cquie Actular
& Descerges ( ) Ancheslnice $ Descargas Personalizar esta carpeta...
B Excritorio - : el =

; M‘ B3 Adadir s “Uvdeskrar” y enviar por email
3
')Gly«mlo Enviara >
idash, Cortar

& oo

aladncas [E3

ruta C:\xampp\htdocs. (/ 8 bocumans — i 8 Documentos
(

12

7% Downlosd |DBeave X | + g X .l

* O & @ | sucrenndos »

Ejecutar el software Xampp e
iniciar los modulos Apache y
MySQL en para iniciar los
servicios del servidor (a),

23-06-13 07:23 93K
2023-06-13 07:23

O

03 acceder al siguiente URL: 20230628051 mwp 'P'::f'?_, (@) =
http://localhost/uvdesk/ osossaosy || I e i A (] (i) M
(b), finalmente hacer clic en el s =5 - el
enlace de la carpeta public. e Ceipeirnsy ) w —=—

bcaihost/uvdesk/docker-composeoverrideyml -06-28 05:11 x Confg i cut
21000p m [Apache] Status opped ~
21000p m [mysq] Attempting to stop MySQL &
21000 p m [mysq] Status change detected Sbpped
21001p m [Apache] ‘Attempting o start Apache app.
21001p m [Apache] Status change detected: running
1001p m [mysq] Attempting to start MySQL app.
n [mysql] Status change detected: runaing

19 clementos A\
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04

05

En la pantalla de bienve;‘

hacer clic en el botén “VA@

A EMPEZAR” para verificar si
el servidor cuenta con las
caracteristicas necesarias
para ejecutar el sistema
UVdesk.

Concluida la validacion de las
caracteristicas del servidor y si
todo esté correcto hacer clic
en el botéon “PROCEDER” (en
caso de marcar error, importar
los complementos, librerias
necesarias o consultar la
documentacion proporcionada
por el software UVdesk,
disponible en:
https://docs.uvdesk.com/).

v [@ Asistente deinstalacic X (?) Prueba VIDEO X | uh locathost/ 127001 |; X

€ 2> C @ localhost/uvdesk/public/

Bienvenido

@ Uvdesk

Bienvenido

Bienvenido al asistente de instalacic
Este asistente le ayudara a configur.

Nota: Verifique los requisitos previt
proceso de instalacion en Ubuntu ,

VAMOS A EMPEZAR

Requisitos del sistema

Cor qQu~ _.n de la base de datos

X | b localhost/127.00.1| X | r Download | DBeaverC X

Ihost/uvdesk/public/#: gements

S

Requ&l sistema
El asistente ccw@sl su sistema cumple los requisitos min
correctamente I3%plicacion.

© Usando PHP v8.1.17 A
@ Cumple con 3 de los 3%¥€quisitos de extensiones PHP. Mostra

@ Cumple con los permisos d

%4 Bienvenido

108 3 archivos de configurar
@ Permiso de lectura/escritura ra el archivo .env.
[@) Requisitos del sistema : _ -
@ El tiempo maximo de ejecucion

ATRAS PROCEDER

Configuracién de la base de datos



https://docs.uvdesk.com/

Automatizacion de Servicios de Computo en una Universidad Publica mediante Tecnologias de la
Informacion

Descripcién de pasos

Figura

06

07

Establecer una contrasefia
para el motor de'Base de
Datos y crear la Base de
Datos del sistema UVidesk,
para ello hacer clic en elbotén
Shell del panel de control(de
Xampp vy ejecutar los
siguientes comandos en la
consola:
e mysgladmin -u root
password
e mysql -u root -p
e create database
uvdesk

En el apartado Configuracion
de la base de datos, colocar la
contrasefia del motor y
nombre de la base de datos,
posteriormente hacer clic en
“PROCEDER.

atapae

Configdfacion dB)la base de datos

ficaadiiftnenin s s base ce Gatos MySQL para detectar cualquier DrobIeMa y 13 Configurard con
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En el apart%alles del
administrador, configurar lo

siguiente:

v [ Asistente deinstalacic X () Pruebs_VIDEO

€« > Cc 0 public/

X | 4 Access denied! x

e Nombre d(

crear: Admi
e Correo eIectré@del
usuario a crear:
computo.uch@ujat.mx
e Contrasefa a utilizar
al autenticar el
usua”o *kkkhkkkkk
e Confirmar la
contrasefia de usuario
|ngresada *kkkkkkkhk
Al finalizar hacer clic en el
botén “PROCEDER”.

ioa

08

Configuracién de la base de datos

En el apartado Instalacion,
configurar el prefijo de panel
de miembros (Asesores), el
prefijo del panel del cliente
(Usuarios) y hacer clic en
“PROCEDER’.

09

99 Configuracion de ta base de datos

| 7% Download | DBeaver. X | +

gax O

Crear una cuenta de superadministrador

4,

&

o

) iper
aplicacién.

Q#website-prefixes

or que se pues

Nombre del usuario 3 crear.

Cormeo electrinico del usuario a
crear,

Contrasefs 3 utiizar af sutenticar
al usuario.

Confirme (2 contrasera de
usuario ingresada

X | M4 Access denied! x | %

Con@ién del sitio web
Prefijo del panel o "

I Asesores

> w—

Prefijo dei panei del cligg

pera acceder
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D&}pci()n de pasos Figura
7'y
‘ v [ Asistente deinstalacic X (9 Prueba VIDEO X |k Accessdenied! X | 73 Download| DB
® €« 2> C @ localhost/uvdesk/public/#install ]
d‘/
En la Ultima panta”a del Su mesa de ayuda comunitaria de Uvdesk et lista para ser instaiaca.
., ¥4 Requisitos del sisterna
apartado de Instalacion, hacer
10 clic en el botén “INSTALAR
" L. ‘P Jasistente de instalacic. X () Prueba VIDEO X |k Access denied! X | 7y Download|DBeaverc X | + - o X
AHORA y sé Inicia la & Oy O localhost/uvdesk/public/#install g ax O & O
instalacion. -
Instalacion
Espere mientras se Instala &l senvicio de asistencia técnica. Esto podria tardar Unos minutos.
0O
v [ Asistente deinstalacic X (?) Prueba VIDEO x| M it X | 7y Download|DBeaverC X | + - o %
€ 5 C O localhost/uvdesk/public/#install s aw O 4O
Una vez instalado el sistema : ®
11 hacer clic en el boton Panel de felddudess
Administracion. e ‘»

Configuracion de la base de datos

Detalies del administracdor

(%\

N\

Nota. Elaboracion propia.

O

L
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3.3.3 C@uracic’)n

En la 12 se presenta el procedimiento realizado para configurar el sistema

UVdesk. En caso”de requerir realizar configuraciones adicionales se puede consultar la

Kyl

documentacion del @Ta en: https://docs.uvdesk.com/, donde se puede encontrar

informacion detallada. L@nfiguraoic’)n de buzones de correo qued6 a cargo de la CCCH,
debido a que tiene que ha%estién ante la DTIl de la UJAT para obtener los puertos
y credenciales del servidor de correo.

Tabla 12 @/\

Procedimiento de configuracion. ®:

Descripcion de pasos @

Para ingresar al Panel de
Administracién, colocar el
correo y contrasefia del
administrador configuradas
previamente y hace clic en
“INICIAR SESION”.

Inicie 16n en su Centro de soporte
cisies 3 Conmmaonn para e

01 Ingrese s creder para iciar sesiin

» creden
Cones eieckonco

.....................
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Descripcién de pasos

Figura

02

03

Estando en el Panel'de
Administracion, en el apartado
“USUARIOS” hacer clic e
“‘GRUPQOS” y crear los grupos
llenando la informacién
solicitada, guardar los
cambios en cada insercion, al
finalizar se deben mostrar los
Grupos de trabajo.

Estando en el Panel de
Administracién, en el apartado
“USUARIOS” hacer clic en
“AGENTES” y agregar al
personal operativo de la
CCCH, llenando los datos de
las interfaces General, Grupos
y Permisos, guardar los
cambios en cada insercion, al
finalizar se deben mostrar los
agentes.

<A

Grupos

<A

Agentes. S )

20 © coteccsin de cmets. | B 300
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Descripcién de pasos Figura

Estando en el Pariel.de 33 S
Administracion, en elapartado e, [
“‘USUARIOS” hacer clic.en : V
“‘EQUIPOS” y agregar los

equipos de trabajo, personal

operativo y grupos de trabajo

de la CCCH, guardar los

cambios en cada insercion y al

finalizar se deben mostrar los

Equipos.

04

3 Aistere de oD, X () o x [ Pane x |+ - 8 x

C O ookt asesores/pffige ° WA f O b @ Resunhoupde

Estando en el Panel de b Priviegios

Administracién, en el apartado = e

“USUARIOS” hacer clic en

“PRIVILEGIOS” y agregar los : o s
05 privilegios de los usuarios de o

la CCCH, guardar los cambios

en cada insercion y al finalizar

se deben mostrar los

Privilegios.
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Descripcién de pasos

Figura

06

07

Estando en el Panel\de
Administracién, en el apartado
“PRODUCTIVIDAD” hacer’clic
en “TIPOS DE ENTRADAS”y
agregar las areas de servicio
de la CCCH, guardar los
cambios en cada insercién y al
finalizar se deben mostrar los
Tipos de entrada.

Estando en el Panel de
Administracién, en el apartado
“‘PRODUCTIVIDAD” hacer clic
en “FLUJOS DE TRABAJO” y
configurar los flujos de trabajo
de acuerdo con la operacion
de la CCCH o como se
requiere que actué el sistema
ante ciertas acciones, guardar
los cambios en cada edicion y
al finalizar se deben mostrar
los Flujos de trabajo.

Q
(]
2
yol
-3
o
[«
[

<Ards Tipos de entradas

Estado: Todos
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Descripcién de pasos Figura
° 3 ° .
=y
— O 0"

Estando en el Panel de =

Administracion, ensel apartado i P

“AJUSTES” hacer clic en I @ a ==

“MARCA” y configurar - o = &

aspectos generales de las ‘ T - (=]
08 interfaces, textos, logo, zona e = ‘

horaria, idioma, entre otros,

estos tienen que ver con la : e
apariencia que se muestra al N ¢ » o OIS ‘ %
publico de la CCCH, guardar | -
los cambios en cada “
modificacion.

L
[

Nota. Elaboracion propia.
3.4 Fase IV: Pruebas
En esta fase se presentan las pruebas realizadas al sistema UVdesk, en
colaboracion con:
e Coordinador de la CCCH: utilizando el rol de administrador.
e Personal operativo: utilizando el rol de asesor.
e Alumnos: utilizando el rol de usuario / cliente, el cual representa a los
alumnos, personal administrativo y docente.
Estas pruebas de usabilidad corresponden a la interaccién y uso.del sistema
simulando un ambiente productivo, para detectar errores, mejoras o0 (posibles
correcciones que se tengan que hacer antes de liberar el sistema a productivo. Se
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proporcionaron los manuales correspondientes en cada rol, los cuales se pueden
encontrar en‘el"Apéndice D. Manuales de uso basico para los perfiles de Administrador,
Agente/Personalsoperativo y Usuario / Cliente de UVdesk.

Las pruebas dé usuario se dividen en tres partes, en orden jerarquico de acuerdo
con los privilegios de los*roles del sistema UVdesk, como se muestra en las siguientes
secciones.

3.4.1 Rol Administrador

Corresponde a pruebas realizadas con el coordinador de la CCCH, en las cuales
se le proporcionaron los enlaces para‘acceder y comenzar a explorar el sistema.

El coordinador pudo explerar y hacer.uso de diferentes modulos de forma correcta
de acuerdo con las indicaciones del manual, algunas de ellas fueron las que se presentan

en la Tabla 13.
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Tabla 13

Pruebas con‘el"Rol de Administrador.

Descripcién de prueba

Figura

01 Crear un nuevo Ticket.

Visualizar las entradas en su
02 perfil de administrador y
asignarlo a un agente.

o ko -~

itud de ticket

Crear solic!
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DestCripcion de prueba Figura

Realizar actualizaciones,en
los Tickets como: prioridad,

03 nuevo mensaje, adjuntar un
archivo adicional y cambiar el
status.

Nota. Elaboracién propia.
3.4.2 Rol del asesor / personal operative

Corresponde a pruebas realizadas._eon un® area de servicio de la CCCH,
especificamente el area de Soporte Técnico, a la cual se.le proporciono el manual
correspondiente que contiene el enlace para acceder al sistema y comenzar a explorar
el sistema.

El asesor pudo explorar y hacer uso de diferentes médulos de forma correcta de
acuerdo con las indicaciones del manual, algunas de ellas fueron las que _se presentan

en la Tabla 14.
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Tabla 14

Pruebas con el-Rol de Asesor.

Descripcionide prueba Figura

Inicie sesion en su COORDINACION DE
COMPUTO CHONTALPA

5 sccasoasu
e asstenca

01 Acceso al sistema.

5810 cwedo o conrasena?

B3 Manierves conectad

REGISTRARSE

g 5, oy
bl &
: nt
i 0 fadas
O

Abierg o

02 Visualizar entradas.
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DescCripcion de prueba Figura

B aun, Optica OICTAT x 4

C A Notsecwe 148.236.61.9/uvdesk,

QAR A & ogo Relauechto peie

03 Modificar status de tickets.

Nota. Elaboracién propia.
3.4.3 Rol usuario / cliente

Corresponde a pruebas realizadas'.con un alumno, el cual representa a los
alumnos, personal administrativo y docente, se le proporciono el respectivo manual que
contiene el enlace para acceder al sistema y comenzar a explorar el sistema.

El alumno pudo explorar y hacer uso de diferentes médules/de forma correcta de
acuerdo con las indicaciones del manual, algunas de ellas fueron las que se presentan

en la Tabla 15.
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Tabla 15

Pruebas con‘elRol de Usuario / Cliente.

Descripcionide’prueba Figura

01 Acceso al sistema.

Qe « B
< C A vy | vtingy,

GOS80 ADYO « Amlrter + Craa solicua s o
U o tickat

Crear solicitug de ticket

02 Crear un nuevo ticket.
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DescCripcion de prueba Figura

03 Visualizar sus solicitudes.

Visualizar actualizaciones de
Tickets.

Nota. Elaboracion propia.
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3.4.4 Otras pruebas funcionales

Accesibilidad y portabilidad

En la Tabla 16 se presentan otras pruebas relacionadas con la accesibilidad y

portabilidad desde diferentes zonas del Campus Chontalpa, dispositivos y navegadores

web.

Tabla 16

Pruebas de accesibilidad y portabilidad.

Zona Dispositivo Navegador web Figura
e Google Chrome.
1. Computadora de escritorio’con sistema e Microsoft Edge. Figura 9
CICTAT operativo Windows 10. o Firefox. Figura 10
2. Computadora de escritorioApple. e Opera.
e Safari.
1. Teléfono celular Xiaomi Redmi Note™8 e'\.Google Chrome.
pro. o Brave. .
DACB 2. Teléfono celular Xiaomi Poco x4. o Safari: Figura 11
3. Teléfono celular Iphone 14 Pro. e Otro.
DACyTlI 1. Computadora Laptop HP. e Google Chrome. Figura 12

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 9

Prueba Accesibilidad y portabilidad CICTAT - 1.

Registrarse en CCCH

Nota. Elaboracion propia. Zona: CICTAT. Dispesitivo: PC Windows. Navegador web:

Firefox y Microsoft Edge.
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Figura 10

Prueba Accesibilidad y portabilidad CICTAT - 2.

Nota. Elaboracion propia. Zona: CICTAT.(Dispositivo#RC-Windows y PC-Apple.

Navegador web: Microsoft Edge y Safari.
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Figura 11

Prueba Accesibilidad y portabilidad DACB.

8550 & & s 8590 & & 9:040 &~ & c 3 9210 & & ol T @

A 148.236.61.9/L public/en/A: A 148.236.61.9/uvdesk/public/ef A 148.236.61.9/uvdesk/publ / A 148.236.61.9/uvdesk/public/es/Usuaric & '

Kf"l‘ J
Howdy! ¢
H "‘)“'hh u Alejandro *

Credenciales no validas
Inicie sesién en su Inigie sesion en su
COORDINACION DE @OQRDINACION DE | #
COMPUTO CHONTALPA @B)MPUTO CHONTALPA -

Solicitudes de entradas

Solicitud de nueva entrada

Ingrese sus credenciales a continuacion para Ingrése susgeredenciales a continuacion para
obtener acceso a su cuenta del servicio de obteneg@eCesoa sucuenta del servicio de
asistencia asistengia Z

AGENTES CLIENTES 2 Buscar
Email Email

E Solicitudes de entradas
(4 Ordenar por: Identificacion de entradas ~
Contrasefia ¢Se te olvidé tu contrasefia? Contrasefia #8¢ te olyidg tu contrasefia?
Estado: Todas ~
GRUPOS PRIVILEGIOS
), Buscar entradas

Mantenme conectado Mantenme conectado

Identificacién de entradas - #1

Tema - Creacion de Imagen de DD

REGISTRARSE REGISTRARSE

Estado - Abierto

EQUIPOS

Marca de tiempo - 24-07-24 11:14am

I+ Agente - Sin asignar

9:060 & &

A 148.236.61.9/u public/en/As
Nombre

Nombre completo del cliente

Registrarse en

- g
Cediatiad cor Email A -
- g Nl % Agregapliente S e
" Integre: MARY CRUZ > 4 anteriormente,
= necesidades VALENZUELA =l {
re JIMENEZ Direccidn de correo electrénico del Email
cliente - O
ol
Tu perfil Tipo
T Ti . L 8
Srear-licke Seleccloneipo o Cargar una imagen de berfil (1@Pbx x 100p:
Crear cliente Elegir tip ok en formato PNG o JPG
legir tipo de ticket

Tema
Desconectar
Primer nombre
APLICACIONES
Asunto del boleto
e Rleosye Apellido
) i B 7
Controle sus grupos, equipos, agentes y
clientes
Email
gw e r|t|yu
Nimero de contacto 2 =2 4 B o) i) |y s
Mensaje de consulta de ticket
P <+ EDE@\© &) bl il <
CLIENTES [+ @ Afiadir un adjunto

Estado de la cuenta
CREAR TICKET La cBhta esté activa 2123 .com @ Espafiol

Nota. Elaboracién propia. Zona: DACB. Dispositivo: Xiaomi Redmi Note 8 pro. Navegador

web: Brave, Google Chrome, Otro.
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Figura 12

Prueba Accesibilidad y portabilidad DACyTI.

CARNEDE
IDENTIDAD .

il

Nota. Elaboracion propia. Zona: DACyTIL.(Dispositive? Xiaomi Redmi Note 8 pro, Xiaomi

Poco x4, Iphone 14 Pro y Laptop HP. Navegador web: ' Geagle Chrome, Brave, Safari.

Se realizaron un total de 12 pruebas haciendo uso de fostres tipos de roles, las
cuales fueron satisfactorias, en la Figura 13 se presenta un collageeon las diferentes

fotos de evidencia que se obtuvieron durante las pruebas.
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Figura 13

Collage evidencia pruebas.

LI PTTH
'ﬂ-u.'g“t_‘:m.v GAC]

ol LD
""‘*‘-—L-‘M\lﬁw_tm.mmuu e

Nota. Elaboracion propia.
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3.5 FaseV: Servicio
Derivadode la resolucion satisfactoria de la fase de pruebas y fases anteriores de
la metodologia utilizada en este trabajo de tesis, se realiza la puesta en produccion de
del sistema de GO UVdesk para la CCCH, realizando la entrega de:
1. Documento'de Especificaciones de requisitos de software.
2. Manual de administrador del sistema de GO.
3. Manual de Asesor / Personal operativo.

4. Manual de Usuarios /iClientes.
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Capitulo 4. Resultados
En este Capitulo_se describen los resultados obtenidos en el Capitulo 3 de este trabajo
de tesis.

Haciendo unastrecopilacion de los productos obtenidos del capitulo anterior y con
base con base a la problematica expuesta en este trabajo de tesis, se pueden resaltar
los siguientes:

En la Fase | se obtuvo una vision general de la situacion en la que se encontraba el objeto
de estudio, esto mediante diversosranalisis para determinar la estructura funcional de la
CCCH.

e Se recopilo informacion sobre actividades y procesos que ayudaron a construir el
mapa de procesos.

e La encuesta realizada mediante tres cuestionarios hacia los stakeholders permitio
obtener dashboards que indican la percepcion de.alumnos, personal académico y
administrativo, y personal operativo de la CCCH, en'lgs cuales fue posible apreciar
deficiencias en aspectos como los que se muestran emla Figura 14. Asi también
permitio conocer cuales son las solicitudes de servicios mas‘comunes por parte
de los usuarios o clientes hacia la CCCH, la Figura 15 presenta los seis mas
frecuentes en forma de piramide invertida resaltando de mayor a menor.
Finalmente, los usuarios o clientes sugirieron medios deseables para mantener
una mejor comunicacion con la CCCH y mejorar la eficacia en la entfega de

servicios, estos se presentan en la Figura 16.
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Figura 14 .

Resultados %ﬂisis de situacion de la CCCH.

/‘

)’lhnicacién entre el personal Consecuenciasde la
) omision o retraso de

actividades.

?

Percepcion en general por
los usuarios o clientes de la
CCCH, sobre la eficaciade
la entrega de servicios por
parte de la misma.

Elementos empleados por el
personal operativo para
organizar e integrar informacion
de actividades.

Nota. Elaboracion propia.
Figura 15

Resultados de solicitudes de ser nes hacia la CCCH.

Nota. Elaboracién propia. (9



Automatizacion de Servicios de Computo en una Universidad Publica mediante Tecnologias de la
Informacion

Figura 16

Medios sugeridos y deseables para apoyar la eficacia de la CCCH en la entrega de

servicios.

Plataforma
para solicitar
servicios

Redes © @
sociales @ >

Nota. Elaboracion propia.

e EIl documento de especificacion de‘requisitos de) software permitié entender y
establecer las necesidades funcionales que se requerian para el sistema de GO,
este documento se presenta en el Apéndice C. Especificaciones de requisitos de
software, y es uno de los productos entregables de este trabajo de tesis, la portada

de este documento se muestra en la Figura 17.
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Figura 17

Resultado 1 <Especificaciones de requisitos de software.

UNIVERSIDAD JUAREZ
UTONOMA DE TABASCO

L UDA. ACCIGN EN LA FE"
2 Especificacion de
requisitos de
software

Sistema de Gestion de
Operaciones para la
Coordinacion de Computo
Chontalpa

g

Nota. Elaboracion propia.

En la Fase Il se establecieron propuestas deseables para el sistema de GO, KPIly
encuestas de satisfaccién para los usuarios. Se estableci6, la herramienta de GO que
posteriormente se implementd, esto mediante la blusqueda, évaluacion y comparacion de
cinco diferentes sistemas de uso libre que méas se adaptaran. al documento de
especificacion de requisitos de software, la Figura 18 se muestra el.puntaje obtenido en
cada una de ellas, siendo UVdesk la que mayor puntaje recibio y por ende la que se

establecid para continuar con la metodologia.
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Figura 18

Puntuacion obtenida de evaluacion de software libre.

PUNTUACION DE SOFTWARE DE USO

s} LIBRE

FRESHDESK

OSTICKET
5 /‘ 20

Nota. Elaboracion propia.

25

En la Fase Il se obtuvo camesresultado la implementacion del software UVdesk

en un servidor local proporcionado porlla CCCH.

En la Fase IV se obtuvieron Jas..evidencias de pruebas de funcionalidad,

accesibilidad y portabilidad del sistema’ de GO,“tealizadas con diferentes roles

configurables en el sistema UVdesk y en el cual participaran diversos actores como el

Coordinador de la CCCH con rol de administrador, personal operativo de la CCCH con

rol de asesor y alumnos con rol de cliente. Se proporcionaron los‘manuales de uso basico

para cada uno de los roles, las portadas se muestran en la Figura 19.
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Figura 19
Resultado 2 <Manuales de uso basico para los perfiles de Administrador,

Agente/Personal«operativo y Usuario / Cliente de UVdesk.

' &
[Nl '| UNIVERSIDAD JUAREZ,
"% ) AuT6NOMA DE TABASCO

“Estumo £w LA DuBA. Accain £ RS

fo)
I

ﬁ

2.5 UNIvERSIDAD JUAREZ
1'% Il AuTéNOMA DE TABASCO

-
“trf UNIVERSIDAD JUAREZ
!i"“]d AUTGNOMA DE TABASCO

“ESTUDIO EN LA DUDA. ACEION £ LA FET

Manual de | : Manual de Manual de
Administrador ( Asesor-Personal Usuario - Cliente
UVdesk operativo UVdesk
\ | UVdesk | |
v ' y

Nota. Elaboracion propia.

En la Fase V se realizd la puesta“en productivo o liberacion del sistema de GO

uUvdesk.
Al contar con sistema de GO centralizado que apoeye al personal de la CCCH, se

pudo apreciar lo siguiente:
e Reduccion considerable del uso de técnicas y herramientas, tradicionales y
empiricas que anteriormente se utilizaban.
e El coordinador pudo visualizar en todo momento la carga de trabajo del personal

en cada una de las areas de servicio.

e El personal operativo pudo realizar la gestion de los servicios y- mantener

comunicacion constante con cada solicitante.
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e Reduccion en el numero de visitas presenciales por parte de los solicitantes de

servicioes.
Adicional &'los resultados mencionados anteriormente, también se obtuvieron los
siguientes productos‘derivados de este trabajo de tesis:

e Publicacion del afticulo “Sistema web para Gestion de Operaciones de Centro de
Computo de una Institucion Educativa en Tabasco”, en la Revista Investigacion
Aplicada, un Enfoque en la.fecnologia, Publicado en la Edicion nimero 16 (Julio-
Diciembre 2023), DOI: 10.60968/IAET.3594-035X, ver Figura 20.

Figura 20

Resultado 3 — Articulo publicado.

ITITE - 7.3 .

=a &= RevistaInvestigacién Aplicada,
= ,

= un Enfoque en la fecnologia

TTTH Reserva de Derechos al UsoEXclusiig No. 04-2017-061312174600-203,4SSN: 3594-035X,
ambos otorgados por el Ipstituto Nacional del Derecho délAuior.

Otorga el presente

RECONOCGIMIENTO

LSC. Alejandro Lépez Rivera

Por su colaboracién con el articulo:

«Sistema web para Gestion de Operaciones de Centro
de Cémputo de una Institucién Educativa en Tabasco®

Publicado en la Edicion namero 16 (Julio-Diciembre 2023)
Se extiende el presente el dia 21 de Diciembre de 2023.

Dra, Zulmg‘aghez Estrada Dr. Jorge fega Zenteno

Comité editorial Confité editorial
UB-UN-1088
itrada e Indexada

IAET-P
Revista Arbitrada

: 8/IAET.3594.035X
: 28438

DX

0000-0003-4320-8606
: AGI-3085-2022

Google Académico (Google

Nota. Elaboracioén propia.
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e Ponencia de articulo Sistema web para Gestion de Operaciones de Centro de
Cdomputo_de una Institucion Educativa en Tabasco, en el marco de las actividades
del CYTI €@onXn 2023, llevado a cabo del 30 de noviembre al 1ro de diciembre de
2023, ver Figura.21.

Figura 21

Resultado 4 — Ponencia CY:l ConXn 2023.

g [i45+ 1| UNIVERSIDAD JUAREZ ‘ .
"] AuT6NOMA DE TABASCO | @
S “BeTunio t LA SUDK, ACCHON N L4 I v“\ el LEGADO
et UIAT
!
OTORGAN LA PRESENTE
I Constancia
At'Alejandro Lépez Rivera
I Por su participacion comayponeénte con el temay “Sistéma de Gestion de Operaciones

para la Coordinacién de Cémputo de una Universidad Publica en Tabasco” en
marco de las actividades del cvmi genxn 2023, dlevado a @abo del 30 de noviembre al 1ro de

digiémbre de 2023

Folio: 14-12-23-C-CYTIConXn
“Estudio em la duda. Accion en la fe"
Registro: Cl-Diclembre-2023
Cunduacan, Tabasco, Méxigh"a 01 Qe diciembre de 2023,
Fecha de Registro: /
1 de diciembre de 2023 /’/}
] /
/ ) / 7)

MATI. Guadalups . M.T.E. Oscar Alb, onzalez Gonzilez
Encargada d acion

Dirg€tor de la DACYTI

Nota. Elaboracién propia.

e Estancia de vinculacién en la Coordinacion de Computo Chontalpa, realizada
durante el periodo Enero - Febrero, con un total de 128 haras efectuando

actividades de consultoria y desarrollo de proyecto de tesis, ver Figura.22.
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Resultado 5 tancia de vinculacion.

>

N\

U] UNIVERSIDAD JUAREZ Direccion de
| AUTONOMA DE TABASCO l“;;‘;ﬂ:g;z; de
I8 1 . n N
4 [ S 2C24

Felipe Carrillo
PUERTO

Coordina

on Computo Chontalpa

Cunduacan, Tabasco, a 04 de marzo de 2024

(/ Asunto: Terminacion de Estancia de Vinculacion.

UNIVERSIDAD JUA
MTE. Oscar Al
Director de la Divisig
PRESENTE

Z AUTONOMA DE TABASCO
alez Gonzalez
émica de Ciencias y Tecnologias de la Informacion

Por medio de la presemg, info Usted que el Lic. Alejandro Lopez Rivera estudiante de la

en Admini nologias de la Informacién, en la Universidad Juarez
Autonoma de Tabasco, con aim d{matricula 222H19010, luy isf: i t
suE ia de Vinculacid la Coordi de Computo Chontalpa, realizada durante el
periodo Enero - Febrero, con ul 28 horas, desarrollando actividades de consultoria
en esta direccion a migargo, seglin consta en el informe final entregados previamente.

Sin otro partic ovecho para enviarl ial salt%g_o.

Atentamente

Lic. Edith del
Jefe de la|Coordi
Universidad Juare2 Auténoma
Cunduacan, Tabasco

C.c.p.- Archivo

EDD/jacm

WWw.ujat.mx

Nota. Elaboracién propia. ®
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o C@ncia de Implementacién de sistema UVdesk en la Coordinacion de

Cém hontalpa, ver Figura 23.
Figura 23
\P .
Resultado 6 — Cons de implementacion.
Direccion de &
mo.‘ Sxan e Innovacion gzo,ﬁ?ﬂ,m

dinacién Cémputo Choatalp =
ASUN‘[O:
- CONSTANCIA DE IMPLEMENTACION

DEL SISTEMA UVDesk

A QUIEN CORRESPOND.

Por medio del presente, se ha r que el L.S.C. Alejandro Lopez Rivera ha llevado a
cabo la implementacion satisf: ja dedun sistema web para la gestion de operaciones,
enfocado en el control de solici re técnico (helpdesk) para el uso en la
Coordinacion de Comp! Ip i pr incluyd la confi i6 pleta del
servidor, la base de Ia i talaeoon UVdesk.

Ademas, se realizo la que
abarca las especificaciones are ylos m. usuario detallados para cada perfil.
Con esta implementacion, el as se encuen te funcional y fisto para ser
utilizado. ‘

Cabe d que la C inacio o Chon la responsable de su
operacion y mantenimiento, asi como d ier confi adi al que se considere
necesaria para su optimo desempefo.

Para los fines académicos que al interesado conveéngan, extiendo la Q Jos veinticinco
dias del mes de septiembre de 2024.

EDDflacm

Cazrstara Cundmacan-Jalpa do Mandaz, Km. 1 Col. La Exmeralda,
Cmnduacan, Tebasco, C.P. 86690
Tol 9933381500 Ext. 6776

e-zil: computo wchi@ujat oo

>)\
Nota. Elaboracion propia. %




Automatizacion de Servicios de Computo en una Universidad Publica mediante Tecnologias de la
Informacion

Capitulo 5. Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros
5.1 Conclusiones
Como parte de la’blisqueda de la mejora continua para la CCCH, este trabajo de tesis
concluyd en la implementacion del sistema UVdesk, el cual tiene el objetivo de controlar
el flujo y gestion de los&ervicios por parte del personal operativo, asi como conocer la
eficacia de cada una de las#reas mediante KPI.

El andlisis realizado en este trabajo de tesis proporcion6 una vision general de la
situacion en la que se encontraba la . €CCH, obteniendo una nueva estructura funcional,
ya que al no estar claras o bien estableCidas las areas de servicio, causaba confusion y
desinformacion a los usuarios quefrecuentandas mismas. El mapa de procesos realizado
muestra el proceso en general de las actividades que se desarrollan en la CCCH,
identificando aspectos como solicitudes”de servicios, procesos y factores internos
necesarios para cumplir con la entrega del producto q.servicio resultante. Por su parte la
percepcion de las partes interesadas demostrd una <asertiva area de oportunidad
sustentando el planteamiento del problema.

Se realizaron propuestas deseables para el sistema Jde GO, como las
especificaciones o compromiso de tiempos de atencidén y encuesta de satisfaccion a
usuarios, que tienen que ver con las politicas SLA, mas sin embargo con la eleccion del
software UVdesk, el cual cuenta con su propio disefio y funcionalidades, se ©miti6 la parte
de los compromisos de tiempos de atencion, ya que el sistema carece de algn{modulo

0 seccién para configurarlo, la encuesta de satisfaccion si esta incluida pero eop-un
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disefo y estructura diferente a la propuesta. El disefio de las interfaces propuesto en las
especificaciones de requisitos de software de igual forma cambid, debido a que UVdesk
cuenta con uno propio, se pueden realizar cambios basicos como colores y logos, pero
no su disefo.

El sistema UVdeskimplementado con base a las especificaciones de requisitos de
software, permiti6 mantener el control de la operacion, generar KPl que permitan
reaccionar a tiempo ante posibles_deficiencias por parte del personal y conocer el grado
de satisfaccion de los usuarios.

Para concluir este trabajo de-tesis se dan respuestas a las preguntas de
investigacion planteadas en el mismo:

1. ¢Qué beneficios ofrecen lgs\sistemas de Tecnologias de la Informacion para
Gestion de Operaciones en las”organizaciones? Los beneficios en general
pueden verse reflejados en cualquien organizacion en varios de los siguientes
aspectos:

a. Experiencia del usuario o cliente.

b. Productividad del personal.

c. Seguridad, control, flujo de la informacién y procesos.
d. Comunicacion y colaboracion.

e. Toma de decisiones estratégicas.

f. Reduccion de costes.

g. Cumplimiento.
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2. ¢Qué<Tecnologias de la Informacion permite resolver los problemas de Gestién
de Operaciones de la Coordinacién de Computo Chontalpa? Actualmente es
posible tener acceso a diversos sistemas basados en Tl, tanto de paga como de
uso libre, en‘este sentido lo que se buscaba era contar con un sistema en el cual
se pudiera hacer la gestion de inicio a fin de las actividades realizadas en la
CCCH, manteniendo el control y monitoreandolas en todo momento, para lo cual
se analizaron diversas(opgiones como lo son osTicket, Freshdesk, Odoo, Hesk,
UVdesk, entre otros dispanibles en el marcado que se pueden encontrar bajo
licencia GNU, como XAMPPs; Linux, DBeaver y bajo diferentes arquitecturas
como alojamiento localy” en la nube-e;mixto; en general buenas opciones si se
requiere resolver problemas de este tipo.y con base a necesidades similares.

3. ¢De qué manera el sistema de"Gestiorn de Operaciones apoya a las areas de
servicio de la Coordinacion de €omputo Chontalpa? En aspectos como:
a. Evitando la omision, retraso o incumplimiento de las actividades.
b. Integrando sistematicamente las actividades, monitoredndolas vy
detalldndolas.
c. Generando un historial de prestigio.
d. Mejorando la atencién hacia el usuario.
e. Mejorando la eficacia.
f. Fomentando la comunicacién y colaboracion entre areas de‘servicio y

usuarios.
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5.2 Recomendaciones

Con base”en la experiencia estudiantil y laboral del investigador, asi como la
obtenida en estestrabajo de tesis, se recomienda al publico interesado en adoptar las Tl
como un aliado en [a’GQ, considerar las herramientas estudiadas en este trabajo, como
un modelo u opcion a seguir, tomando en cuenta que cada organizaciéon es diferente y
que debe adaptarse de acuerdo con especificaciones propias.

Se le recomienda a la CCCH, fomentar la adaptacion al cambio en el personal
operativo, aprovechar cada funciomalidad del sistema sin descuidar la infraestructura de
hardware y software. Promover “-la ciberseguridad en el sistema UVdesk
permanentemente, realizando cambios de.eontraseias regulares y restringiendo los
accesos a publico ajeno. Realizar la promocién del sistema UVdesk mediante anuncios
publicitarios en redes sociales, avisos con«€odigo QR 'en las paredes o lugares destinados
para ello para que asi toda la comunidad dellCampus coenozca e interactle con el sistema.

Se recomienda considerar estos tipos de sistemas enfocados a la GO a nivel
institucional para mejorar la eficacia del personal operativo, ya gue pueden existir &reas
de oportunidad como el presente caso de estudio y asi mantener’ KPFa nivel institucional
gue permitan tomar decisiones con base en datos reales.

Se recomienda a la DACyTI y la Maestria en Administracién de Tecnologias de la
Informacién continuar fomentando el espiritu de investigacién en sus alumngs, basado

en problemas reales y actuales.
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5.3 Trabajos.futuros
Con base“en la experiencia estudiantil y laboral del investigador, se proponen los
siguientes aspectos*que podrian ser abordados como trabajos futuros o que pueden ser
de mejoria para la institucién, dentro de los cuales se mencionan los siguientes:
e Expansion anivel institucional.

o Escalabilidad: Posterior al pilotaje en una de las coordinaciones de la
DTIl de la UJAT, se puede considera expandir el uso del sistema a
nivel institucional.

o Capacitacion: Promever sesiones de capacitacion para el personal en
cada una de“las areas.de-la UJAT, asegurando que todas las areas
sepan usar el sistema.

e Integracion con otros Sistemas.

o Sistemas ERP (Enterprise) Resource Planning, por sus siglas en
inglés) o CRM (Customer RelationshipManagement, por sus siglas en
inglés): Conectar el sistema de GO congetros sistemas de gestidon
como ERP o CRM para mejorar la eficienciay elflujo de informacion
entre las areas de la UJAT.

o Correo Electronico: realizar las configuraciones y adecuaciones en el
correo electrénico institucional para facilitar la creacion automatica de
tickets a partir de correos entrantes.

e Migracién de infraestructura de hardware.

113



Automatizacion de Servicios de Computo en una Universidad Publica mediante Tecnologias de la
Informacion

o Migrar el sistema de GO a una infraestructura de hardware de mayor

capacidad y en la nube.
o Mantener respaldos periddicos almacenados en un lugar de mayor

seguridad como la nube.
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En larTabla 17 se presenta la ficha técnica para el alojamiento del trabajo de Tesis
en el Repositerio_Institucional.
Tabla 17

Alojamiento de la Tesis.en el Repositorio Institucional.

Alojamientosde la Tesis en el Repositorio Institucional

Automatizacién de Servicios de Computo en una Universidad Publica

Titulo de Tesis: mediante Tecnologias de la Informacién

Autor de la Tesis: LSC. Alejandro Lopez Rivera

ORCID: https://orcid.erg/0009-0006-4424-9002

El presente trabajo de investigacion aborda el estudio de la Gestién de
Operagiones (GO) en la organizacion como parte fundamental para la
entrega_dey servicios/ y la satisfaccion de los usuarios en una
coordinacion,_computo de una institucion de educacion superior. El
trabajo tuve/ como @©bjetivo, implementar un sistema basado en
Tecnologias.de la Informagién para apoyar la GO de la Coordinacion de
Computo Chontalpa (CCEH); perteneciente a la Direccion de
Tecnologias dé Informaciénse . Innovacion de la Universidad Juérez
Auténoma de Tabasco, la finalidad del sistema fue aunar a la eficacia en
las areas operativas al momentoe‘de.realizar y entregar los servicios. Este
trabajo de tesis fue réalizado baja principio del modelo en cascada como
Unica metodologia, la cual constasde, cinco fases, en las cuales se
obtuvieron diferentes productos cemo: propuesta de una nueva
estructura funcional para la CCCH, mapa.de procesos, percepcion de
areas de interés y alumnos del campus’ Chontalpa, documento de
especificaciones de requisitos de software, comparacion de sistemas de
uso libre disponibles acordes a especificaciones, implementacion de
mejor evaluado y manuales de usuario.

Resumen de la Tesis:

Palabras claves de la Administracién, Gestion de Operaciones, Sistema Web;, Eficacia,
Tesis: Control.
Referencias citadas: Ver el apartado “Referencias”.

Nota. Elaboracién propia.
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Glosario
A
AO: Administraciéh de Operaciones
C
CCCH: Coordinacion def€dmputo Chontalpa
CRM: Customer Relationship Management
CSS: Cascading Style Sheets
D
DTII: Direccién de Tecnologias de Informacion e Innovacion
E
ERP: Enterprise Resource Planning
G
GNU GPL: General Public License
GO: Gestidn de Operaciones
H
HTML: HyperText Markup Language
HTTP: Hypertext Transfer Protocol
HTTPS: Hypertext Transfer Protocol Secure
I
ININ: Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion
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K

KPI: Key Perfermance Indicator

M

MySQL: My Structured.Query Language

P

PERT: Planned Evaluation'and Review Technique.

PHP: PHP Hypertext Preprocessor
Q

QR: Quick Response

S

SLA: Service Level Agreement

T

TI: Tecnologias de la Informacion
U

UJAT: Universidad Juarez Autonoma de Tabasco
URL: Uniform Resource Locators
W

Web: Red, telarafia, malla
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Apéndice AsCuestionarios aplicados a usuarios, personal operativo y areas de

1.

2

interés de la CCCH.

Cuestionario para el personal operativo de
la Coordinacion de Computo Chontalpa
sobre métodos empleados en la
operacion

El propdsito de este cuesfighatio es recabar informacion sobre los métodos y practicas del
personal operativo de la Coordifiacidn de Computacién Chontalpa en el desempefio de sus
funciones.

1. ¢Cdmo organiza usted sus agtividades del drea? (Seleccién maltiple)

Selecciona todos los que cOrg@spogdan.

[ a. Agenda
|:| b. Excel

|| c. Notas fisicas
[ |d.Lo deja a sumemoria

[ ] otro: f

Otra, ;Cual?

2. De acuerdo con el método con que organiza sus actividades ;le reSulta atil
hacerlo de esta forma al momento de integrar un informe ejecutivo?

Marca solo un dvalo.

Ja s
b. Se le complica realizar un informe

_ c. Se le complica u olvida las actividades al integrarlas en un informe
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n
4@{[:&”}0 comprueba la satisfaccion final de los usuarios que atiende?

@salﬂ un dvalo.
Taffe
M

A\

b ;

'f._:' C. einstam:énea

() d. Teléf
'::j' e. Mo sabe si%é satisfecho con la atencion brindada

.,

5. 4 ;Qué sucede cuando Da'y@ se retrasa en alguna de sus actividades?

':: J forma verbal

Marca solo un dvalo. ® :

'1:} a Lellamala atenci@fe

() b. El usuario se molest ®— s

() c. Explica los motivos y repu%rama la ;”ad
A -

C_Jd.Ne pasanada

6. 5. ;Como seinforma sobre el estado de las snlicituﬁ%e realiza usted a otras

areas de servicios de la CCCH?
Marca solo un dvalo. ;
[ ) a. Teléfono : ®

(Jb.cCorreo )

() c. Mensajeria instantanea @
() d. Acude al drea de servicio 6

[ e Ellos acuden a su drea para confirmarle @
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7. @ regunta solo para el Coordinador de la CCCH ;Como se informa sobre la carga
d ajo y personal que esta desarrollando las actividades? Les solicita informes
por: cidn multiple)

Sereccr'umus los que correspondan.

[ ]a.Doc e digitales o fisicos

|:| e Acude al drea de sgry)
|:| f. Ellos acuden a su o @am infornarle
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1.

Cuestionario para personal acadéemico y
administrativo del campus Chontalpa
sobré la variedad y eficacia de los
servicies ofrecidos por la Coordinacion de
Computo-Chontalpa

El propdsito de este'cuestionario es obtener informacion sobre los servicios ofrecidos por la
Coordinacion de Computation Chontalpa, asi como evaluar el nivel de satisfaccion de los

usuarios que hacen uso de dichos servicios.

1. ;i Qué senvicios ha solicitado anteriormente o podria solicitar en un futuro a la
Coordinacion de Computo Chontalpa? (Seleccién multiple)

Selecciona fodos los que correspondah,

[ | a. Instalacion de software

[ | b Instalacién de Hardware

|:| c. Reparacion de equipos de“computo

[ ]d. Reservacion de salas

|:| e. Solucion a problemas de intemet

|:| f Solucion a problemas de software

[ ] 9. Soporte tecnico

D h.Soporte y mantenimiento a equipo de compato
] Minguno
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?,2. En caso de ser docente ; Qué hace cuando acude a la Coordinacion de
omputo Chontalpa y encuentra alguna falla en su equipo asignado?

I@am‘ﬂunovafﬂ
_@r@mﬁ

computadora

Y Mo dar su clase

~ JdUsaun @adum personal

3. 3. De forma general
i Como considera que e
Chontalpa?

a los tiempos de solucidn a su solicitud
cion brindada en la Coordinacion de Computo

, Q
Marca solo un dvalo. é

() a. Excelente ’y

()b Buena W c

[ Regular + . { _
(" )d.Mala O O

4. 4. ;De que ofra forma se comunica o tlene ::untactu Coordinacion de
Computo Chontalpa cuando solicita algin senvicio?

Marca sofo un dvalo. @
) a. Presencial O

(" )'b. Uamada telefonica Ca

() c. Mensajeria instantdnea A

(_d. Correo electrénico
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6n
@? £ Como se informa sobre el area y personal que atiende su solicitud? *

ém:a 5010 L Svalo.

%umandu el nombre del area y personal que me atiende
- ﬁﬁ?m guién le atiende

@ﬁs dreas y el personal de la CCCH

N

6. 6. ;Qué medios sugeriria para mejorar la comunicacion entre el Centro de
Computo Chontalpa usuarios, con el fin de mejorar la prestacion de servicios?

)
i ",
J

'C

&
:
/LQ

[ ]d. Red social
| | e Mensajeria insianta 7
-
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Cuestionario para alumnos sobre la
variedad y eficacia de los servicios
ofreeidos por la Coordinacion de
Computo Chontalpa

El propdsito de estétuestionario es obtener informacion sobre los sevicios ofrecidos por la
Coordinacion de Gowputacion Chontalpa, asi como evaluar el nivel de safisfaccion de los
usuarios que hacen‘Usode dichos servicios.

1. 1. jAqué division académica perteneces?
Marca solo un dvalo.

(_ )a DACB

(__)b. DACYTI
¢ DAIA

2. 2. iQué servicios solicitas con frecuencia al Centro Computo Chontalpa?
(Seleccion multiple)

Selecciona fodos los gque cormespondarn

[ |a. Asesorias

[ | b. Instalacion de softwars

El . Reparacion de equipos de computo

[ |d Reservacion de salas

|| e Solucién a problemas de intemet

[ | Soporte técnico

|| 0. Soporte y mantenimiento a equipo de computo
[ | h. Tramites escolares

|:| i. Uso de equipo de computo
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0/3. £Qué haces cuando acudes al Centro Computo Chontalpa y encuentras alguna
ﬁalla fu equipo asignadao?

( nb @mmpu‘t&dmﬂ
¢ Se yseva
4. 4 Deforma |y con respecto a los tiempos de solucidn a su solicitud
7 Como considerasque es la atencion brindada en la CCCH?

Marca salo un évafa."/o

( a Excelente

(_ )b.Buena g
Ty
)¢ Regular V\
d. Mala z

5 N

5 5 iDe quéforma te comuni ienes u%  con el Centro Computo

Chontalpa cuando solicitas algin %
Marca sofo un dvalo. O o

(Ja Presencial °
(_'b. Llamada telefonica
()t Mensajeria instantdnea @

" d. Comeo eleciranico O
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@/ﬁ‘ £ Como te informas sobre el drea y personal que atiende tu solicitud? *
safo un dvalo.

S,

! )‘,ngunlando 2l nombre del drea v personal que me afiende
( 1@33@ quién le atiende

e

las dreas y el personal de la CCCH

S

7. T ;Qué metim%riﬁaﬁ para mejorar la comunicacion entre el Centro de

Computo Chontalpa uarios, con el fin de mejorar la prestacion de servicios?

Selecciona fodos los gue [§ﬂdan.
|| a. Plataforma para solici ‘seficios
| |b. Correo

SN
["]d Redsocia @‘ 7
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Apéndice B: Especificacibn o compromisos de tiempos de servicio por areas y

actividades de la CCCH.

area

Area de servicio Categoria/ Actividad Subcategoria A Tlem_po Tiempo
tiempo | medio malo
Informe conforme a periodos N/A 1dia 2 dias 5 dias
Proyecto de desarrollo anual N/A 1ldia 2 dias 5 dias
Coordinacién
Gestién de recursos N/A 1dia 2 dias 5 dias
Otra N/A 1ldia 2 dias 5 dias
Asesorar a los usuarios en sala | N/A 1 dia 1 dia 1dia
Aterjder rep0ftes de fallos de N/A 1 dia 1 dia 1 dia
equipos de cédmputo en sala
E_Iaboracmn de imagenes de N/A 2 dias 2 dias 3 dias
disco duro
Configuracion e instalacion’de .
Asesoria y software N/A 25dias | 1 mes 1 mes
configuracion
Induccién de nuevos usuarios N/A 1 dia 1 dia 1 dia
I,nforme sobre estadisticas del N/A 1 dia 1 dia 1 dia
area
I,nventarlo sobre activos del N/A Idia 1 dia 1 dia
area
Otra N/A 1 hora 2 dias 5 dias
Microsoft Teams 1dia 2 dias 5 dias
Asesoria sobre servicios o Correo 2dias | 2 dfas 2 dias
plataformas Revista 1 dia 2 dias 2 dfas
Atencién de . p .
servicios de Otros 1dia 2 dias 5 dias
multiusuarios
Induccién de nuevos usuarios N/A 2 horas | 1dia 1 dia
Informe sobre estadisticas del N/A 1 dia > dias oldias
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!’;\g;ntario sobre activos del N/A ?n cees 3 meses 3 meses
Préstamo de proyectores N/A 1dia 1dia 1dia
Reservacion de sala N/A 1 mes 1 mes 1 mes
Otra N/A 1 dia 2 dias 5 dias
rir;‘t%?;?r 0 desempacar N/A 1dia | 1dia 1 dia
Alfombras 1 dia 2 dias 2 dias
Cortinas 1 dia 2 dias 2 dias
Pisos 1 dia 2 dias 2 dias
Pasillos 1 dia 2 dias 2 dias
Muros 1 dia 2 dias 2 dias
Azoteas 1dia 2 dias 2 dias
Plafones 1 dia 2 dias 2 dias
Puertas 1 dia 2 dias 2 dias
Canceles 1 dia 2 dias 2 dias
Patios 1 dia 2 dias 2 dias
Ventanas 1dia 2 dias 2 dias
Explanadas 1dia 2 dias 2 dias
Cestos 1 dia 2 dias 2 dias
Auxiliar de servicios Muebles 1dia 2 dias 2 dias
Servicio de limpieza Ceniceros 1dia 2 dias 2 dias
Equipos 1dia 2 dias 2 dias
Enseres de oficina 1 dia 2 dias 2 dias
De uso escolar 1 dia 2 dias 2 dias
Pizarrones 1 dia 2 dias 2 dias
Tableros de avisos 1dia 2 dias 2 dias
Cuadros 1 dia 2 dfas 2 dias
Vidrios 1 dia 2 dias 2 dias
Espejos 1dia 2 dias 2 dias
gjiegéizggﬂgzﬁo y 1dia 2 dias 2 dias
Colocar toallas 1 dia 2 dias 2 dias
Papel sanitario 1dia 2 dias 2dias
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Jabén desodorante | 4 4o, | 5 gias 2 dias
y antiséptico
Sobres 1 dia 2 dias 2 dias
Mensajeria Paquetes 1dia 2 dias 2 dias
Material 1dia 2 dias 2 dias
Inventariosde activos del area N/A 1dia 2 dias 2 dias
Otra N/A 1 dia 2 dias 2 dias
Asesoria‘sobre servicios N/A 1dia 1dia 1dia
Infornje_sobre , 2 dias 2 dias 5 dias
estadisticas del area
Elaboracién de documentos
. Constancias de no . P .
Secretaria adeudo 1 dia 1 dia 1 dia
Oficios 1 dia 1 dia 1dia
I,nventarlo sobre activos del N/A 1 dia 2 dias 2 dias
area
Otra N/A 1dia 2 dias 5 dias
Acondicionamiento de espacios
fisicos para equipos de N/A 1dia 1 dia 2 dias
computo
I,nforme sobre estadisticas del N/A 1 dia > dias > dias
area
Ipventarlo sobre activos del N/A 1 dia 1 dia > dias
area y otras
Impresora Idia 1dia 1dia
Escaner 1 dia 1dia 1dia
Soporte Técnico : z . .
Monitor 1dia 1 dia 1 dia
Mouse 1dia 1 dia 1 dia
Teclado 1dia 1 dia 1dia
Instalacion y configuracion de CPU 1 dia 1dia 1 dia
hardware / software.
Windows 1 dia 1 dfa 1 dia
Microsoft Office 1 dia 1 dia 1 dia
AutoCAD 1dia 1dia 1 dia
Corel Drawn 1 dia 1 dia Tdia
Otro 1 dia 1 dia 1 dfa
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Maqtenlmleljto a 1dia 2 dias 2 dias
equipo de computo
Seporte y mantenimiento, .
reparacion de hardware y Reparamon d € 1dia 2 dias 2 dias
equipo de computo
software
Soporte en
problemas de 1dia 2 dias 2 dias
software
Otra N/A 1dia 2 dias 5 dias
Conexion de internet N/A 1dia 2 dias 2 dias
Puntos de acceso N/A 2 dia 2 dias 2 dias
Switch N/A 3 dia 2 dias 2 dias
Redes Fibra optica N/A 4 dia 2 dias 2 dias
Cable de red N/A 5 dia 2 dias 2 dias
Asignacion de ip / dominio N/A 6 dia 2 dias 2 dias
Otra N/A 7 dia 2 dias 2 dias
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Mombre del proyecto: Sistema de Gestion de Operaciones para la Coordinacion
de Computo Chontalpa

Fecha: 06/06/2024

Version; 1

Creado per: Alejandro Lépez Rivera

Historial de Tevisiones
Versién Autor Descripcion de la Fecha de
O\, version realizacion
Se describen los
; ; requisitos
1 ‘g'iﬁ{:r’;dm Lopez funcionalidades con que | 06/06/2024

debe contar el sistema de
Gestion de Operaciones
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1. Introduccion
Este proyecto tiene como objetivo implementar herramienta de Tecnologias de la
Infopmacion (Tl) basado en web que coadyuve en la eficacia de la operacion de la
Coordingcion de Computo Chontalpa (CCCH) de la Universidad Judrez Autdnoma de

Tabasco [UJAT).

1.1 Alcance del producto
El proyecto se drcumscribe a la CCCH, la cual refiere la necesidad de contar con una

herramienta de Tl para la'Gestion de Operaciones (G0) en apoyo a la entrega de servicios.

1.2 Valor del producto

Disponer de una herramientasde Tl basada en web que permita mantener el control de la
operacion, estar al tanto de lasactividades gue se desarrollan, permitiendo a los eguipos
visualizar, atender y mantener ung comunicacidn fluida con los usuarios solicitantes,

minimizandao asi la posibilidad de omiziones o retrasos en las solicitudes.

1.3 Publico objetivo
¢ Personal operativo de |8 Caordinacion deomputo Chontalpa
¢ Alumnos del Campus Chontalpa

& Personal académico y docents del’'Campus Chontalpa

1.4 Uso previsto
La herramienta de GO tendrd como proposito general atender las solicitudes de partes
interesadas, mantener el seguimiento de inicio a fin v realizar una evaluacion post

Servicio.

1.5 Descripcion general

Disponer de un sistema web que permita a los usuarios v personal operativo de CCCH
crear tickets para gestionar servicios de asistencia técnica, con una interfaz limpia v
sencilla en donde se mantenga siempre una comunicacion fluida entre el persanal v el
usuario. Ademas de gestionar estadisticas de los estados de los tickets, personal operativo

v las diferentes dreas.

]
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2. Requisitos funcionales
24 Funciones administrativas

Debe existir tres tipos de usuarios que interactuaran con €l sistema de GO, dentro de los

que sefncluyen:

o Administredor: tiene acceso total a todas las caracteristicas v funciones del sistema
de GO

* Personal operativo: tiene acceso parcial a caracteristicas v funciones del sistema de
G0

*  Usuarios/Clientes.tiene acceso limitado de creacion de ticket, comentarios y

visualizacion de estatws al sisterma de GO.

2.2 Gestion de las transacciones
La transaccion de datos debe llevarse\a cabo mediante la arquitectura Cliente-Servidor,

haciendo uso de Sistemas de Gestion de'Bases de Datos Open Source.

2.3 Flujos de trabajo del sisteima

El flujo de trabajo de la herramienta GO debe glbrir [z siguiente secuencia:

¢ Iniciar sesion
» Crear, modificar y eliminar
o Usuarios
o Areas de trabajo
o Actividades predefinidas
& Designar
o Usuarios
o Areas de trabajo
o Actividades
¢ Asignar actividad
¢ Liberar actividad

¢ Encuesta de satisfaccion
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2{4 Gestion de usuarios
El sistema debe permitir la creacidn, modificacidn y eliminacion de los diferentes tipos de

usuarids como lo son: administrador, asesor y cliente.

2.5 Gestion de actividades
El sistema debepermitir la creacidn, modificacion y eliminacién de los diferentes tipos de

actividades y sus respectivas categorias.

2.6 Gestion de tickets
El sisterna debe permitir la gestion de tickets de inicio a fin creados por los usuarios,
ademas de mantener unlcanal de comunicacion directo con cada seguimiento entre el

cliente y el asesor.

2.7 Dashbeards de indicadores
El sistema debe mostrar indicadores del érea v de cada perfil del personal operativo, los

tickets entrantes, en proceso y finalizados:

2.8 Elementos complementarios-alos tickets
El sistema debe permitir afadir elementos commplementarios en cada solicitud de tickets

como lo son: imagenes, audio, archives cemprimidos; pdf, etc.

2.9 Logica de manejo de datos

Es importante prevenir errares en los formularios de insercion de datos en |a herramienta
de TI, limitando la libertad para introducie caracteres\erfroneos, el uso de listas
desplegables o datos predefinidos que ayuden a evitar errores qué puedan afectar la base
de datos debe ser primordial en la ejecucion del sistema de GO bos\datos sensibles y
personales deben permanecer ocultos bajo contrasefia de los usuarios. Considerar planes
de mantenimiento automatico gue garanticen la disponibilidad de Ya_informacion vy

herramienta de Tl cuando se necesite. Realizar copias de seguridad automaticas.

2.10 Encuesta de satisfaccion del cliente

El sistema debe permitir aplicar encuesta de satisfaccion al cliente una vez finalizado el
seguimiento del ticket.

LA
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6/9 Requisitos de la interfaz externa
S&Uisitos de interfaz de usuario
La i@az de usuario se compone de una pagina principal donde se muestra un
formuldrio para iniciar sesion o registrarse. Ademas de un menu interactive y amigable

que llevara una de las paginas del sitio que supliran las necesidades encontradas y

expuestas en @Jisitos funcionales del sistema.
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Sertema de Gestidn de Operationes
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2

3.2 Interfaz de hardware

El sistema debe ser accesible de@ alguier equipo de computo que cuente con
periféricos necesarios v buen neﬁad en red para acceder a la pagina web. Es
deseable que pueda manip@de di 5 maviles.
-

3.3 Interfaz de software ® o

»  NMavegadores web de ﬂltim#kra(idn c& Ggugle Chrome, Firefox, Microsoft

Edge, entre otros. 6 b

3.4 Interfaz de comunicacion O 6
Las comunicaciones de los clientes, servidotes y aplicac realizaréan mediante

protocolos estandares de internet.

4 Requisitos no funcionales 5
4.1 Requisitos de rendimiento O

El sistema debe garantizar un disefio de interfaces que no afecten el d@}eﬁu de la

hase de datos ni perjudiguen el tréfico de internet. )

4.2 Seguridad
El sistema debe garantizar la seguridad v desempefic a los diferentes usuarioé

informacion almacenada v registros realizados podrén ser consultados v actualizados z@
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manera permanente par el administrador del sitio sin que esto afecte el desempefio

seglro del sitio.

Adicignalmente el sistema debe proporcionar facilidades v controles para permitir el
acceso a laginformacion personal de los usuwarios, esto con la intencion de consultar la

informacion més relevante de ellos v del grupo en general.

4.3 Disponibilidad

El sitio debe estar disponible los 7 dias semana por 24 horas del dia.

4.4 Portabilidad
El sistema debera funcionarpara todo tipo de dispositivo que posea un navegador web de

ultima generacion

Definiciones y acronimos

CCCH: Coordinacion de Computo Chontalpa
G0 Gestion de Operaciones,
UIAT: Universidad Judrez Autonoma de Tabasco

TI: Tecnologias de la Informacian
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Ap@e D. Manuales de uso basico para los perfiles de Administrador,

é&nte/Personal operativo y Usuario / Cliente de UVdesk.

“, NIVERSIDAD JUAREZ
g _:-' | AUTONOMA DE TABASCO

Es@ EN LA DUDA. ACCION EN LA FE”
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r@;hdel Administrador

En

el

L1 . Acceso al sistema

Q

mgador web de su  preferencia abrir el

siguiente  link:

htlp:ff’l48.2@quvdesk!public,’eansesorestoqin, colocar las credenciales del

usuario previarr@ roporcionadas y hacer clic en “REGISTRARSE™
Ini{%?'fm en su COORDINACION DE
COM O CHONTALPA

de asistencia

Ingrese sus HEMG\:&HHHUHCiﬁH para oblener acceso a su cuenta del servicio

-
Email

Contrasefia 55e Ie ohvidd lu contrasefia?

Mamntenme conactass ® Q
= O
© 2
2. Menu principal O

2.1 Entradas

En esta interfaz el administrador puede visualizar diferente @iones referentes a

los tickets que llegan a su a todos los grupos de trabajo:

Pendientes
Resueltos
asignados

no asignados

entre otros detalles

X
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Y
T, |®

[} ), Buscar
O f | ENTRADAS Catris
O |E wa €
O i Ablerto [
(,/ Pendiente [

-«  Contestadas [}

g Resuelto 0 |
®Cenado (0
‘Aeo no deseado 3

< g Nue
Sin asigner

® n respue

t;aca »

Ser@ de esire’lé

Basuraé o
*

w

Haciendo clic en la casilla para marcar un ticket en paniculaée activan opciones

adicionales para dar seguimiento al ticket, como asignarlo a nte, grupo,

equipo, etc: )\
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y o as
' 4
’ Fotradas
{ .l Agente * Grupo ~ Equipo * Estado ~ T Frorida Eha
“ARNE DE NOMDI® - ireo electrdnic Marcd  m
|ll)l> NTIDAD Tema g:‘en:e oel ci-enla.r e ::"\:c res:n:s'.a
/¢ Cirtha
» 2% 0 Creacion 68 imagen ds DD \':"';; Crthis@outiook com 24 _’ :"" 5
Lopez e o )
_v__‘ »
Haciendo clic directamentesen el ticket se abre de manera mas detallada la

informacion del ticket y se pledg

entablar una conversacion con el cliente/usuario e

ir actualizando el avance de la solicitud:

=
o) G seeccens
™ e~ Vo
U o .Y N
N S g o
° 24.07.24 17 42pm a7
L] Informacitn o cliente (S E
o u o
| n - ¥ Buen aia, g 3 apog@ia gopercionar 1a colfla imaglin 081 SO. sahass
h ¢ B .
e
P [ ) | R
» 25.07-24 01 40pm - (EEE) =7
Rusporestes totakes
y u
Moia
5 L0
Canal
2 Sito wab
AQents
£ = ~ Fomsts “ggmy
Prizndad Yo
® Baje
Eataco
Atmite
Tapo
ASESORIA Y
ONFIGURACION
Graps
Astson y Configuraciin
Equpe
Asssora y Configuracon Y 4 y
o) Respuesian gumdadas ~ Ticket Sino

Haciendo clic en el botén con el simbolo < pueden contraer el menu de opciones 0

detalles del ticket y con el botén atras pueden regresar a la interfaz anterior:
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_reacion de Imagen de DD

® localhost;

=

‘/; Informacion al cliente

~ea SRy O SN

-

2.2 Informes
En esta interfaz se presenta la A ad del agente, se puede obtener informes

dentro de un rango de fechas incluye un boton de buscar un agente en particular

rgstlglozgstra el grado de satisfaccién de los

y la tabla de resultados. El botg

clientes o usuarios que han solici ervic

v [ micis de sevin de clante X [ sctvided dal sgems Q + O - o X
« C O locahost/uvdesi/public/en/Asasores/agent/actint O > aQ o9 ) ®
ey O Buscar . o G Secttngeage | ¥ a

L) NFORMES < atds

Actividad del agente (0)
= Actividad del agente

Informe gesde | 2024-08-05 [ | A | 2024-08-05 [ ]

m I Prestigio |
CARNE DE PR Nombre del Respuesias Untema rospuesta dei
X IDENTIDAD Clienite totaj agente
- No rasuls avalatie
- fa®)
WY
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/ Barwra D Sewsi Language ¥ u

Ll

: "“h Prestigio
e | adete
& Eguetas 20240700 B A XNoede0 s WES e e

0 0 0 D 0
O My Wresee Trste Heutral Cortema Ty telE
@ (oenal pod March 65 hemge =
@Mﬂﬂlﬂn MGG b6 ChEWE  COMED SECUGNCE Ol CheRe  MSITE O LempT  CANRCECHN OF KUdos
gt recd fue encoans

2.3 Agentes Q
-

Para agregar un nuevo agel@i cer clic en el boton AGENTES, se debe mostrar

la lista de los agentes agregados, pueden editar, eliminar o crear uno nuevo

haciendo clic en el botdn “NU;O E%QTE":

v [ wicio de sesite dat chents ¥ ages
€ 3 x @O localhostiuvdesk/publicien/Asesores/agants O
P 0, Buscar
® .
L LOS USUARIDS s
- . Agentes
-
o Clhenbes
| Detenar por Creain & = Estate Todas -
» Grupos
Privilsgios Rombre Email Page| shado  AcoHn
o
u Editar
= A = e
® Efirnings

Ed
H cossesssssssss — AdminisiTad  Aclia )

Agregar una foto, llenar los campos solicitados por el formulario, asignarle&rup{:—,

equipo de trabajo v brindarle los permisos del perfil segun corresponda: 6
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B de sesidn el lente x Creats Agent x +

« ‘ G O locahostuvdesk/public/en/Asesores/create/sgent a ¥ In) 3

G SesectLanguage | ¥ u
Loy 'E‘m S ""‘b Crear agente
-,
I Geneeal I I Theos I | I
0 Chentes /3
* Priviegios o ;‘F!:—:-;:;D':.ﬁg_ga:}xﬁ’ 1 00px x 1000x)
u 3
Equipes

C)

2.4 Clientes
Para agregar un nuevo Cliente, Tcllc boton “CLIENTES”, se debe mostrar
la lista de los Clientes agregados yede ar, eliminar en sus respectivos

botones o crear uno nuevo haciendo c@ el bo UEVO CLIENTE™

CLIENTES ;
v [a) wos de seiibn del cheste x [ Gene x & - a x
« - o 0 public/enyA ustomens a % & Finish upaate

@ Q Buscar Gm@v a

] LOS USUARIDS un‘s' Clientes A
L]

Agentes I Ovdenar por. Crewdo en = Estsdo. Tosss ~ I I Q, Buscar
-
if
* Grupos Nombre Emal Abieras Fuante Estado  Mirado  Accion o
Privilagios
b .__ —_— g A =
Equipes Atiertas o Exminar

| =
D= mssmm— T ke - O
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o/‘ 2.5 Grupos

F‘araé\‘e ar un nuevo Grupo, hacer clic en el botén “GRUPOS”, se debe mostrar
la lista )ﬁ Grupos agregados, se pueden editar, eliminar en sus respectivos

botones o c&g}ﬁo nuevo haciendo clic en el botén “NUEVO GRUPO™

v [ wicio de sesiden dal lignia k@ e A - o X

€ @ (D lecalhostiuvdesk/public/en M) a %« o FS

cj O, Buscar A O Salect Lasguigs | v !
L LOS USUARIOS  gatrdg Grupos ® \

L] Agentes

W Chgrilas

Descrip

Grupas

£ ]

Estado  Accion
Privilagios e I8 i il e genersl de la Coosingoion de i
a Redes @mum ES Actrn

Elmnar
Equipos

Zoporie Tecnica #&Cﬂm;%ﬂ'xpaxmm“m“ = o :::l::lr
2.6 Privilegios O 6

Para agregar un nuevo Privilegio, hacer clic en el bo

RIVILEGIOS™, se debe
mostrar la lista de los Privilegios agregados, se pueden ry eliminar en sus
respectivos botones o crear uno nuevo haciendo clic en el boton “NUEVO

PRIVILEGIO™, es aqui donde se definen los permisos a los g usuarios en

general pueden acceder: )\
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® FRIVREGIOS
v &2 lm@d&m X (o) Pmeegics x + - (=] X
A
¢« » © ﬁwda&‘wbﬂqﬂen/@ndnrm a in) &
@ Q, Buscs G Seect Language | ¥ u

h LOS USUARIOS
- I
= Agemes O, Buscar
A Cliertes
» Grupos
o= =
4 Equipos Edtn
Adnisisiador -
[

2.7 Equipos (

Para agregar un nuevo Equi

cer clic en el boton “EQUIPOS”, se debe mostrar

A2 -
botones o crear uno nuevo haciendo 5n el b@ “NUEVO EQUIPO™

g

la lista de los Equipos agregados, s pued%ar y eliminar en sus respectivos

EQUIPOS
v ) wids de sesibm e diente * [ eeipos x 4+ Q - o >
« - C Q@ locahost) k/ pubinc/an/A fteams o tn} 2 i
] JARICS :
LOS USUARICS ¢ avas Equnpos

" Agenies .
I Chentes
" [ Orcenss por. Creato e~ | | Extado Todss = I

Grupos

Privilegios Nombre Descnpeion
a

m Rodes Gastona |3 Ifraes Puchara 08 18d an panaral 08 I Crordnacion da

Computo Crontaipa sl | o

wauanos y de i Coardisacitn de Computo Chontaips Acow

Sopuris Thowke BINCAT 3505013, 509008 y MABRMMN0 3l 6qUP0 8 ComEuto 08 bs ?‘"" oo
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6/‘ 2.8 Tipos de entrada

Para ar un nuevo Tipo de entrada, hacer clic en el botén “TIPOS DE
ENTRA ~se debe mostrar la lista de los tipos de enfrada agregados, se pueden

editar y elinﬁi}h sus respectivos botones o crear uno nuevo haciendo clic en el

boton “NUEVO -

(/ TPOS 08
ENTRADAS
"

w [ Inicis de sesion dal clisnte % [ TickmT x |4 - a >

] [+ @ localhostiuedesk/public/en/Asesores) bcl&s & n F 3

& O, Buscar : 5 Select Language | ¥ !
1‘\
L]

Tipos dgfepfradas
5 = -

Respuestas preparadas

Wi Raspuastas guardadas
Cadigo i =ital=li Eslada  Aocidn

Evquetas
» Ede
- ar
" Tipos de entradas. ASESORIAY CONFIGU A E@aqnnmmmdn Acive

¥ N Ebminar
Flujos. da trabajo

ATENCION DE SERVICIOS DE O stencrdfie secios oe e
MULTILSUARIOS O MULTILEUAR) =y
* :

Para agregar un nuevo Flujo de trabajo, hacer clic en ton “FLUJOS DE

2.9 Flujos de trabajo

TRABAJO”, se debe mostrar la lista de los flujos de trabajo a rt@igs, se pueden

@tio clic en el

botén *NUEYO FLUJO DE TRABAJO" es aqui donde se E@Qra el

comportamiento que debe tener el sistema: @ ;

editar y eliminar en sus respectivos botones o crear uno nuevo h
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2 TRABAJD

v &) wicode X [ Puosdetabajo x 4 - (= B
c

+
@ | vdesk/public/en/Asesores/workdlows e ¥ o & Finishupdste §

%\
%
ik

‘_
P.) I Q Buscar
f | PRODUCTIVIDAD <atn
do vabaj [ o
L] Respuesias preparadas

i Yespuasias guardadas Estado Accion

* i = Actvo EWV
Tipes de envradas - Edminar

a Flujos de trabojo| 9 oo
SRk % o El.mmv

2.10 Marca Sé
En esta interfaz se config ectaﬁyapariencia del sistema, como: logos,
-

colores, leyendas, entre otros: o
QC

2
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'@»‘c de sesidn del chente ® [ Marce X + - 8
N
C

@ localhost/uvdesk/public/en/Asesores/branding/theme Q ¥ ) a Fimsh upe

< alras

o Marca

2l I Geneval Base de conocmientos Regisrado como SEO Tu peetil Avanzado Crear Ticket

< 2

@1‘. («.,'. A G Select Language | ¥ I
& e
=

Mesa de ayuda,

J Centro de Apoyof

! Crear agante
2 |'§~‘" N=

Apgracipfies

¥

Nombre

CCccH

Itom3 predeggidnado (opcRpal

Espaniél

GUARDAR LAN™ u>

2.1 Crear ticket
Al hacer clic en el icono del perfil en lapafte supegierderecha se muestra un menu
desplegable con la opcion Crear Ticket, af hacer cli€ en) esta opciéon se abrira un

recuadro para crear un nuevo ticket, debera llenar los capipas correspondientes y

hacer clic en “CREAR TICKET™:

- Intogre e ACIONEs SEGUN 3Us PacoNdads Dara Racer s COSI MY 1A0 Que PUNCA
Tu peig
1] 1
Croar Titkale
» Craar chenteg

4

EXPLORAR e o
APLICACIONES

2 {60
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L 3
/ﬁ CREATE TICKET X
Nombre

‘ M : fe completo del ciente

A

DJre«Qco-reﬂ electromco del chente
Ti

po
| Seleccione Q -
Elegir tipe de tic
Tema ‘/

| ( / .
sunto Bt qﬁ)
é

Mensaj
- B I
Q- s
Menzafe de consulfa de ticke! \V I

& Ahadir un adjunto
. -
2

o)

212 Cerrar sesion . O

En la esquina superior derecha se encuentra el perfil iente/usuario el cual

despliega opciones, entre ellas Desconectar, al hacer clic en @a sesion se clerra:

13
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Incognito Relaunch to update

Informacion adicional

Consultar documentacion dispenible en: hitps.//docs. uvdesk com/
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@ual del Agente
g

1. Acceso al sistema

e%egaﬂor web de su preferencia abrir el siguiente link:

http:fﬂ48_&&wuvdeska‘publicﬁenﬁAsesoresﬁloqin, colocar las credenciales del

usuario previa @ 2 proporcionadas y hacer clic en "REGISTRARSE™

| esion en su COORDINACION DE
CG O CHONTALPA

Ingresa sus CTEUB s @ continuacion para oblener ACCes0 A sU cuenta del senicio
de asiztenci

Email Q\‘

Contrazefia ® N ;5@ te olvidd fu contrasefa®

.......... Pl

. Mantenma cun@
-

= ) %

(la contrasefia debe ser propﬂrcmna@r el a%rador del sistema).

2. Menu principal O o

En esta interfaz el agente puede tiene acceso a su equ@rupo de trabajo:

2.1 Entradas @

En esta interfaz el agente puede visualizar diferentes seccior@ﬁerentes a los

tickets que llegan a su grupo de trabajo como: ®

s Pendientes )
+ Resueltos ;6

+ asignados @
* no asignados %
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6/£e otros detalles
A
\)

A\

7 ™, o b
% °

@ f ENTRADAS < anasq
04 foses @

) i Abierto £
p
<” Pendiente [
-
@ Contestadas [[J)
/‘ Resuelto [

® errado )

orreo no deseade [

N

®3m asxggr
_f:reswe%
Macas O‘
Se@o oe esue‘laa
Basuy@ o

Haciendo clic en la casilla para marcar un ticket en particul@activan opciones

adicionales para dar seguimiento al ticket, como asignarlo a @nte, grupo,

equipo, etc: ®
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e
)
._ Entradas
l ﬂ Agenie = Grupo - Equipa = Eslado = Tipo = Prioridad « Efiguela
CARNE DE Tema Elglrnl:ll\? Comeo glecironico ?:rta LHtima
IDENTIDAD clisnte del cliente tiempao respuesta
" Cinthia 2407
" & Saice = iy 06 days
. ALYV Creacion de Imagen de DD riae Cntha@outicok.com 24 et
Anias i1 a3nm B
Lipaz 242pm
(@9 ,

Haciendo clic directamentg”en el ticket se abre de manera mas detallada la
informacion del ticket y se puedg entablar una conversacion con el cliente/usuario e

ir actualizando el avance de la“salicitud:

P_ 1 B r G Seweeie e
| -

o T AT

o 24.07-24 12:£20m - (AN |- | A5

Irformaszadin al clients

—

| u“

il e
P ——

» 280724 0120 - EEE— .o o7

Respuesias totales

o u

Buen dia, de su Mo yag@Pi coopoconar [ Ny imies del S0, saludos

Hala
Selle de Hempo
O 24-07.24 12 &2pm v N 4
Canal B
£ Siic web Respussta  Adelante
CLBCC
Agprrite
TH Escrine una respussia
B I A== E= #& 7 4 N Fomgy
Priceainrt ¥ Yo
» Bag
Estaa
Abiertn
Tipo
ASESORIAY
CONFIGURACION
Srupo
Asesona y Configuracon
[
Aseseria y Condguracion &
) Fespuestas guandadas Tickefanderi

Haciendo clic en el botén con el simbolo < pueden contraer el menu de opciongsa

detalles del ticket y con el botdn atras pueden regresar a la interfaz anterior:
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2.2 Clientes

@ #2 Crezcion de Imagen de DD

@ localhost/uvdes

Informacion al cliente

En esta interfaz el asesor podi&visualizar la lista de clientes que tienen solicitudes

de servicio, aplicar filiros, adenvs podra crear, editar y eliminar clientes que asi lo

requieran:

L]

& ™%

L]
il
X

%

o

Integee apicagu@Ps segun sus necesdadedfor hagl las cosas mae
¢ 4 s

EXPLORAR
APLGATIONES

Confivie U5 DILPOS. 2QUp0s. 2gertes y Chenles

tegiks y quies prod
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~ - -
A Ciientes
” Chientes
it | Ordenar pes: Create ot Estado Todss . I + NUEVO CLIENTE |
d \
MNnbre Emas Entrogas Abiertas Fuende Estade Mirade Accidn
R f
e
S | | Estratas Abertas %
—
Eatr
nw D ] trart
Eawnna
Cana
0o -——— — 1E ]
Eanina
eann
1 Abert
Ewnin

2.3 Editar perfil
Al hacer clic en el icono del pegilen la parte superior derecha, se muestra un menu

desplegable con la opcién Tu pefiil, al hacer clic se abre una nueva interfaz en la

que se puede editar aspectos del.pérfil, tales edmo Agregar una foto, cambiar

Integre aphcaciones segun sus necesidades para hacer las casas mas rapgido que nunca -

EXPLORAR
PLICACIONES ot
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’ Perfil

Editar perfil

Pnmer nombre

Numero de d0ntacia

Zona horana

AlrgS/ 2djan

ge tw 2onarana predetermNis
Formato de t@igpad

m-d-i G i (0T™5-1991 13:00

2.4 Crear ticket
Al hacer clic en el icono del perfil en la parte superiorderecha se muestra un menu
desplegable con la opcion Crear Ticket, al hacer clic epfesta opcion se abrira un

recuadro para crear un nuevo ticket, debera llenar los campos.correspondientes y

hacer clic en “CREAR TICKET™

Infogre APICACIORE SE0UN But NOCENTI0ES DIC3 Dacer a8 COBAS MAS (A0 Gue DuncE

APLICA
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2.5 Cerrar sesidén

En la esquina superior derecha se encuentra el"peHil del cliente/usuario el cual

despliega opciones, entre ellas "Desconeetar”, al hacenclic en ella la sesién se

clerra:

o

Incognito Relaunch to update :

171



Autom?cién de Servicios de Cémputo en una Universidad Publica mediante Tecnologias de la
i

Informaci

ST
I@ﬁic’m adicional

Cﬂnsé‘\‘documentacién disponible en: https://docs uvdesk. com/
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2

N
Ma( del Cliente 0 USUANM0S.. i sissssisss s ssassissss s ssssssnsssmsssss sssassssassvssssssassss sesssane 2
1.

2
3
4
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i
@1 del Cliente o Usuarios
% Inicio del sistema

el gador web de su preferencia  abrir el siguiente  link:

hitp-//148.2 l@fuvdeskﬁpubhcf&sﬁ en esta seccion el cliente/usuario podra
navegar en u &ﬁaz de inicio, en esta se Incluyen de dos botones de
“CONTACTENOS” ISTRARSE™

» [l coow + - 8 x

« > Cc O Iocahmmvdeskiwhlldno a n ] &  Rebunchtoupdate §
-

s (&Y D, g ] ]

2. Crear nuevo ticket

Haciendo clic en el boton “COMTA ENDS” se abre una nueva interfaz en donde
los clientes/usuarios pueden u a sogtud de servicio mediante un ticket, para

ue solicita el formulario:

ello, se deben proporcionar Ios 08 nece

-
[ coos % [ Dasescans / + O - 08 x
3 @ loalhostisdeskipublic/es O: O @ ¥ | & Resunchtoupdse }

3?

—
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Crear Tickst # [ Dashboard ® | 4

€ =+ & @ localhost/uvdesk/public/es/Usuarios/oreate-ticket/

%
£
S

COnisn 00 ADDYD - AN - CTEE eIRNNE 06 Boasl

/ Grear solicitud de ticket

3. Inicio de sesion O O

Haciendo clic en el boton “REGISTRARSE” se abre u @Ja interfaz en donde

S

los clientes/usuarios pueden iniciar sesion en el sistema:
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.
/: ~ H Inicio de seson del chente ® H Dashiboard X +

C @ localhostiuvdesk/public/es/Usuarios/login

£Chs

s
=y

S
S

A\

“
/ Ceniro de Apoyo - Anderior . Registrarss

Q Registrarse en CCCH
&J"I WE NS CONLEDININ SOF MURIING RODOME § NI TRETE, U CLERE yE 56
Evgi

s s

15& te ahidd W conlrasefia?

l

REGISTRAR <

Q

(la contrasefa debe ser pro adaWadministrador del sistema).

4. Menu principal c:‘ Q‘
Ag -
n ﬂ a intenn el perfil del cliente/usuario,

en donde se mostraran todas las solic @ de S@io en formas de fickets, asi

Una vez registrado se mostrara u

como un botén para “Solicitud de nueva entrada™

» @ tnmdas % [ Dashbeard *

+

€ + ¢ @ loclbostiuvdesk/publicies/Usuarios tickats h@ﬁ ] & FRelurchio

ta L
o ha Hamey? 3
| S st o erad ot o8 Surv EERR | ® O Busem

Solicitudes de entradas
| Ormenas sor derefentabn 08 eiBdm = Estnoe: Tonas = | 0, Busear s

L T Tema Enuds M B R

A
-] Comprasn o 1=ragen b DO DT 2RCT24 1T ATpm T g j

Caas  Writcs S cocees B seucr Larguige @

©
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Al ha

A\

\\)o\

4.1 Detalles del ticket

ic de forma individual en alguno se abre el detallado del ticket y las

actua!izacﬁas 0 avances que ha tenido con el tiempo, al concluir el proceso de

servicio se yr‘a el boton “SOPORTE DE TARIFAS”, para conocer el grado de

satisfaccion del /usuario:

«

v | [ #2Crescion de Imigen de DO l@ou« x + - a8 x

c 0 mrmluvaak/mmu(wu)m,mm»newlz

&ha

Lot twn 26 erenzan Soazta de muva .:@‘
magen de DD

INFORMACKIN DF ENTRADAS Creac:

TDENTIFICACION DE ENTRADA
0 . 4003 S Sanm Aras Lipes
Reapuestas sctutes

-1

Warca de erpe
0340724 12.Qom

Catase
Abarn

Too
ASEZOMIA Y COMPOUMATION

Comderdsons

. e ]

:pm

4.2 Cerrar sesion O

En la esquina superior derecha se encuentra el perfil del cliente@ario el cual

despliega opciones, entre ellas desconectar, al hacer clic en ella la sesibvg\ierra:
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= g X

L .
® ¥ I} &  Relsunchtoupeste }
/:p . -

CUENTA

Entradas

Solicilud de nueva
entrada

Informacién adicional ;/\

Consultar documentacion dispc—niQ& . https://docs.uvdesk.com/
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Anexo A.Organigramay descripcion de puestos de la Coordinacion de Cémputo

Chontalpa 2006

z - wiemnes, 06 de enero de 2006
Organigrama

Computo Chontalpa  *

¥

DIRECCION
IS E. Héctor M. Yris Whizar
Puesto: Diregtor de Computo Universitario

COMPUTO CHONTALPA
L. E. Edith del Agel de La Paz

Puesto: Jefe de Computo Chontalpa
Horario: 0-17:00 hrs.

IAREA DE REDES

IL.C. Dalia E. Medina Mandujano
Puasko: Respensable Area de Redes

I—-—jllorario: 08:00-14:00 hrs

ILL.A. Mary Cruz Valenzuela Jiménez

| IPuaste: Respensable Area de Redes
Horario: 08:00-14:00 hre,

' IMPRESIGN Y RESERVACION

M.A. Pauly Gonzalez Mayo
Puesto: Responsable Area de Impresion v

Reservacidn,
Horario: 08:00-48:00 hrs

[TEC, Miguel AngelFrujilletontes
WPilesto: Respensable Afea de Tnpresion y
Reservacian.

Horario: 14:00-20:00 hrs,

ILSESORIA ¥ CONFIGURACION

M.A. Victor Antonio Cervantes Morillo
Puesto: Instructor,
Horario: DB:00-14:00 hrs.

ICAIA

L. A. Ysabel Ruiz Pons
Puesto: Cajera
Horario: 08:00-15:00 hrs,

JAUX. DE SERVICIOS

IC. Maricela Cortazar Pérez
Puestor fuxiliar de Senvicies
Horario: 05:00-15:00 hrs,

ISOPORTE TECNICO

L.C. Fliberto Aguirre Hernandez
Puesto: Especialista en Soperte Técnico
------------------- Horario: 06:00-16:00 hrs,

L.5.C. Chiver Hermandez Hemmandez
Puesto: Especizlista en Soporte Técnico
Horario: DE:00-16:00 hrs
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DIRECCION DE COMPUTO MANUAL DE ORGANIZACION ¥
UNIVERSITARIO FROCERRAETIOS
| UBICACION
COMPUTO CHONTALPA
DESCRIPCION DEL PUESTO: DIRECCION DE COMPUTO UNIVERSITARIO
ANALISTA
JOSEFINA GPE. GARCIA JIMENEZ
“JEFE DE COMPUTO FECHA DE, FECHA ULTIMA
‘HONT. A ELABORACION REVISION
CHONTALPA MAYO0/2005 ENERO/2006
PAGINA: 2 de 4
TITULAR: REPORTA A:
L E. Edith del Angel de la Paz LS E. Héctor M. Yris Whizar
Director de Computo Umiversitario

condiciones
Chontalpa.

2. PROPOSITO BASICO:

Coordinar, supervisar y administrar las—fecursos del Centro de Computo para estar en

de promover la cultura informatica en la comunidad universitaria de la Unidad

1.
2

3. FUNCIONES:

Coordinar la prestacion de senvicios de_céomputo.

Registrar y depositar en Caja’General'de’la Secretaria de Finanzas de la UJAT
los ingresos por cuotas de resuperacion©btenidos en el Centro de Computo.

Programar y planear las actividades, asi(como los proyectos de desarrollo
anual del Centro de Computo.

Gestionar los recursos administrativos y de computo para el buen desempefio
de las areas a su cargo.

Presentar informes mensuales y semestrales de las aclividades desarrolladas
por el departamento ante la Direccion de Computo Universitario.

Supervisar los servicios de mantenimiento, tanto de la planta fisica como del
equipamiento existente.

Integracion del inventario de mobiliario y equipo del departamento.

Todas las demas que sean asignadas por el Director de Compute”Universitario.
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MANUAL DE ORGANIZACION ¥
PROCEDIMIENTOS
UBICACION
DESCRIPCION DEL PUESTO
B ANALISTA
|.| A §rr=
s ‘REAPONSABLE ASESORIA Y FECHA DE_ FECHA ULTIMA
ey ON - TON FLABORACION REVISION
e ONFIGURACIO! MAYO/2005 SEPT/2005
PAGINA: 2 de 3
TITULAR: REPORTA A:
M_A . Victor Antonio Cervantes N#firillo L E. Edith del Angel de la Paz
Jefe de Computo Chontalpa

2. PROPOSITO BASICO:

Supervisar el adecuado uso de los equipes de computo asi como realizar las reparaciones
necesarias del equipo deteriorada.

3. FUNCIONES:

1. Asesorar en sitio a los wsuarios delbCentro de Computo.

2. Atender los reportes de falle® de los g£quipos y realizar las configuraciones o
reinstalaciones necesarias.

3.  Coordinarse con el area de Rédes para la’elaboracion de imagenes de disco
duro.

4. Coordinarse con el area de Reservacidon para realizar una adecuada
supervision del uso de equipo.
Coordinar el servicio de préstamo de periféricos y ‘proyector de video.

6. Coordinacion y control de los prestadores de Semicio, Social v Practicas

Profesionales en su area.
Integrar y elaborar las estadisticas del area.

Elaboracion del inventario del area y de la sala de Computo.

Todas aquellas que le sean asignadas por el jefe de departamento
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MMAMITAL DE ORGANIZACION Y
PROCEDIMIENTOS
UBICACTON
DESCRIPCION DEL PUESTO: e
-'f;.
T FECHA DE FECHA ULTIMA
; TARXILIAR DE SERVICIOS™ ELABORACION REVISION

MAY0/2005 ENERO/2006

PAGINA: 2 de 3

TITULAR:
C. Maricela Cortazar Pérez

REPORTA A:
L E. Edith del Angel de la Paz
Jefe de Computo Chontalpa

2. PROPOSITO BASICO:

Realizar las actividades de limpieza y asea de las distintas areas fisicas dentro y fuera del
Centro de Computo.

3. FUNCIONES:
1.

Empacar y desempacar matenales, producios, equipos diversos y sus accesorios,
conforme a especificaciones de Wsto.manejoy normas basicas de seguridad e higiene
gue se requieran o se sefialen.

Proporcionar servicio preventivo o correctivo a.sts instrumentos o implementos de
trabajo verificando que se encuentren en excelentescondiciones de uso.

Aspirar, sacudir, desempolvar, limpiar, barrer, lavar, trapear, secar y aplicar limpiadores
varios segun corresponda o se le indiquen a alfombras, cartinas, pisos, pasillos, muros,
azoteas, plafones, puertas, canceles, patios, ventanas, explanadas, cestos, muebles,
ceniceros, equipos, enseres de oficina, de uso escolar, pizarmones, tableros de avisos,
cuadros, vidrios, espejos, muebles de bafio y sus accesorios, colocar teallas, papel
sanitario, jabon desodorante y antiséptico.

Recoger, llevar, entregar sobres, paquetes, mensajes seqln se indique.

Trasladar su equipo y material de trabajo del lugar de resguardo al lugar de servicio,
regresandolo cuando termine de usarlo.

Llevar el inventario de los materiales de limpieza.
Las demas que el Jefe de Computo, le encomiende.
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MANUAL DE ORGANIZACTON Y
PROCEDIMIENTOS

TEICACION
Potid e DESCRIPCION DEL PUESTO:
B 5. I ANALISTA
ok “RESPONSABLE DEL AREA DE FECHADE FECHA TLTHE
b . ELABORACION EEVISION

IMPRFSION Y RESERVACION™

MAYO/2005 ENERO/2006

PAGINA:-2de 4

TITULAR: REPORTA A:
M.A. Pauly Gonzilez Mayo L E. Edith del Angel de 1a Paz
TEC. Miguel Angel Trujillo Monibg Jefe de Computo Chontalpa

2. PROPOSITO BASICO: |

Proporcionar los servicios de resemvacion de equipo a grupos y Ia impresion de documentos
y programas.

3. FUNCIONES:
1. Proporcionar los servicios-gde.reservagion de equipo para uso grupal.
2. Proporcionar los servicios de'impresion Iaser, color y matriz de punto.

3. Coordinarse con el responsable de €aja para el cobro de cuotas de
recuperacion por los servicios prestados.

4. Coordinarse con el responsable de Soporte TEerico para la asignacion o no de
equipo que haya presentado fallos.

5. Coordinarse con el area de Redes para coOpeCer la disponibilidad de
conectividad a Internet.

Coordinar el servicio de préstamo de proyectores de acetate’

Impartir las platicas de bienvenida a los alumnos en cadd inicio de semestre y
las de induccién a la universidad a los alumnos de nuevo ingreso,

&  Coordinacion y control de los prestadores de Servicio Se€ial 'y Practicas
Profesionales en su area.

9. Integrar y elaborar las estadisticas del area.
10. Elaboracion del inventario del area.
11. Todas aquellas gue le sean asignadas por el jefe de departamento
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Jefe de Computo Chontalpa

-

2. PROPOSITO BASICO:
Apoyar a la jefatura en el desarrollo (@ﬂuidades administrativas y atencion de Caja.

A

ok WM

3. FUNCIONES:
1.

A
Z.

Recepcion y registro
prestados.

Elaboracion de informes,

~

uotas@recuperacién por servicios de computo

de nﬁdﬂ, oficios y reportes financieros.

resos a la Caja General.

)

Elaboracion de cortes de caj Qﬁos i
Elaboracion de inventario de a osym

*
Todas las que le sean encomendadas por el

les de oficina y computo.
e de Departamento.




AutomaE: cion de Servicios de Cémputo en una Universidad Publica mediante Tecnologias de la
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* MANUAL DE ORGANIZACION Y
b PROCEDIMTENTOS

| UBICACION

® EESCR]PCIGN DEL PUESTO:
ANALISTA

MAYO/2005 ENERQ/2006

)
ﬁﬂNSABLE SOPORTE FECHA DE FECHA ULTIMA

TECNICO™ ELABORACION REVISION

o, PAGINA: 2 de 4
TITULAR: REPORTA A:

L.C. Filiberto Agwirre Hernande L E. Edith del Angel de 1a Paz

L.5.C. Cléver Hemandez Heméndso Jefe de Computo Chontalpa

%=

2. PROFOSITO BASICO:

Supervisar el adecuado uso de los e-qui&s&e computo asi como realizar las reparaciones
necesarias del equipo deterinratM

1.

3. FUNCIONES: ;_ - ;

dependencias universitari 3, LInid ontalpa.

Coordinarse con el depa o d orte Técnico para otorgar los
servicios de mantenimiento p ivo a Iué_lipos de computo de la Unidad
Chontalpa.

Resguardar las piezas de reemplazo, refaccio herramientas asignadas a

su area para el adecuado desempefio de sus actividades.

Atender los repores Q lo de@ uipos de computo de todas las

Realizar las reparaciones correspondientes a imiento correctivo de
equipo. &

Emitir los diagnosticos para baja de inventario de los ipos obsoletos e
inservibles.

Brindar mantenimiento preventivo correspondiente a lim el Site de
Computo Chontalpa.
Y

Coordinar y controlar los prestadores de servicio socia racticas

profesionales asignados a su area.
Elaboracion del inventario del area y almacén de equipos inactivos. 6
Todas aquellas que le sean asignadas por el jefe de departamento. (P

S

C

h

O
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