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2.1 Modelado empresarial

Uno de los objetivos del modelado empresarial o también llamado modelado de negocio durante la
fase inicial, es comprender la estructura y la dindmica de la organizacidon para conocer mas a fondo
los procesos que se manejen, ademas de entender los problemas a los que se enfrenta la institucién e
identificar ddnde hay potencial de crecimientos y mejoras. Por lo que en el siguiente subtema se hara
una breve descripcién del marco tedrico de la referencia institucional.

2.1.1 Antecedentes del Programa Universitario de Estudios de Género

El Programa Universitario de Estudios de Género (PUEG) es una institucién académica que depende
de la Coordinaciéon de Humanidades de la UNAM. El PUEG fue fundado en el afio de 1992 con el
propdsito de coordinar actividades para elevar el nivel académico de los trabajos que en la UNAM se
desarrollan desde la perspectiva de género.

En su acuerdo de creacion, el PUEG se precisa como un mecanismo de vinculacién entre proyectos y
grupos en la UNAM y fuera de ella. Asimismo, establece entre sus funciones la de apuntalar y realizar
investigacion, desarrollar actividades docentes y de extension, ademads de ofrecer a la comunidad
universitaria una biblioteca y un programa editorial que cumpla con sus expectativas de actualizacidon
y profundidad™.

Actualmente, el PUEG estd conformado por 13 departamentos organizados de manera jerarquica tal y
como se muestra en la figura 2.3. Cada uno de ellos tiene actividades especificas para cumplir con el
desarrollo y compromiso profesional como una dependencia de la UNAM.

1% http://www.pueg.unam.mx .
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Direccién
Secretaria Académica
Secretaria de Equidad Secretaria de
de Género Formacién en Género .
Delegacion
Administrativa
Unidad de Apoyo y
— Control Administrativo |
Coordinador Departamento
Biblioteca Estructuras
Departamento de Curriculares
I Planeacion |
Departamento de Coordinadora Coord!nadora
S Alteridad y
— Publicaciones Cultural X 2
Globalizacién
Departamento de
— Coémputo

Figura 2.3 Organigrama del PUEG

Como uno de los departamentos del PUEG de interés para este presente trabajo, es la Delegacidn
Administrativa, quien ademdas de dar todos los servicios administrativos proporcionados a las
personas que laboran en el PUEG, también se encarga de cumplir con los procesos que se manejan en
el Sistema de Gestidn de |la Calidad de la UNAM, descrito a continuacion.

Sistema de Gestion de la Calidad de la UNAM

La UNAM cuenta con diversos mecanismos que le permiten tener una mejor eficiencia en su control
administrativo, evaluando los resultados y la excelencia de sus servicios, asegura la calidad. Ademas,
estd rindiendo cuentas de su actuacion para operar como estdndares mundiales en sus servicios y
forma de gestion.

La UNAM implementa un Sistema de Gestidén de la Calidad (SGC) para sus Secretarias y Unidades
Administrativas de las Entidades y Dependencias, basado en la norma internacional 1SO 9001:2000™
cuyo alcance esta determinado en la certificacion de los procesos administrativos en materia de:

e Personal

e Presupuesto

e Bienesy Suministros

1 http://www.dgsa.unam.mx/sgc/2NORMATIVIDAD.swf
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e Servicios Generales

La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). Promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

En el SGC han realizado el Manual de la Planeacion de la Calidad, con el objetivo de comunicar a todo
el personal involucrado en el Sistema de Gestion de la Calidad, la politica de la calidad y
documentacidn aplicable al SGC™. En este manual se establecen los criterios y métodos para asegurar
gue la operacién y el control de los procesos sean eficaces.

En la figura 2.4 se muestra el Mapa General de procesos, en el que se localizan los procesos tales
como: el de Direccidn, el de Gestidon de Calidad y los procesos de realizacidon de servicios o también
denominados procesos basicos.

Mapa General de procesos
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Figura 2.4 Mapa general de procesos13

2 http://www.dgsa.unam.mx/sgc/2MGC.swf
B http://www.dgsa.unam.mx/sgc/2MGC.swf
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En el caso para el proceso de Direccién se evaltan:
e Resultados de auditorias
e Retroalimentacidn del usuario
e Cumplimiento de objetivos de la calidad
e Desempefio de los procesos y conformidad del servicio
e Recomendaciones para la mejora

Los procesos bdsicos estdn conformados por el Personal, Presupuesto, Bienes y Suministros, y
Servicios Generales. Cada uno posee sus propios procedimientos, como es el caso del proceso de
Servicios Generales que proporciona una variedad de servicios como son:

e Procedimiento de servicios de correspondencia

e Procedimiento servicio de limpieza

e Procedimiento de servicio de reproduccién y engargolado

e Procedimiento de solicitud de servicios diversos

e Procedimiento de servicio de transporte

e Procedimiento de contratacidn de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
e Procedimiento de mantenimiento correctivo interno

e Procedimiento de servicios de seguridad

El interés de mencionar estos procesos, es por el hecho de llegar a conocer cdmo es que opera el SGC
dentro del Departamento Delegacion Administrativa del PUEG, ya que es el encargado de llevar a
cabo los procesos basicos.

Delegacion Administrativa del PUEG

El objetivo del Departamento Delegacion Administrativa es gestionar los recursos humanos,
financieros y materiales de la dependencia y coordinar los servicios de apoyo para el cumplimiento de
sus objetivos y metas conforme a la normatividad aplicable y al SGC.

También, entre sus actividades se encuentra el supervisar el cumplimiento de cada uno de los
procesos basicos. Del cual sélo en este tema se enfocara a la descripcién de la Solicitud de Servicios
Diversos del proceso basico Servicios Generales, por los problemas que se han generado en la
administracién de este procedimiento, ya que se encuentran involucrados varios departamentos para
llevar a cabo la realizacién del servicio.

Para conocer como es que debe de operar la Solicitud de Servicios Diversos de acuerdo a la
Normatividad Administrativa de la UNAM (SGC), se hace un breve resumen de como funciona dicho
procedimiento.
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La Solicitud de Servicios Diversos (FO1 PSG 0303)

La Solicitud de Servicios Diversos proporciona todos los servicios que sean requeridos como
audiovisuales, auditorios, salas de usos multiples, cafeteria, limpieza no programada entre otros.
Dentro del procedimiento operativo del proceso de Servicios Generales describe algunos
lineamientos que se deben llevar a cabo durante el proceso de la Solicitud de Servicios Diversos:

1. El Secretario o Jefe de Unidad Administrativa sera el encargado de integrar el catdlogo de
firmas autorizadas para la Solicitud de Servicios Diversos, con el conocimiento del Titular de la
Entidad o Dependencia.

2. ElSecretario o Jefe de Unidad Administrativa sera responsable de definir los servicios diversos
que requieran de su autorizacién.

3. El Responsable de Servicios Generales serd el encargado de proporcionar los servicios
autorizados.

4. El Responsable de Servicios Generales elaborara mensualmente el informe correspondiente
de los servicios (diversos) solicitados.

En la figura 2.5 se muestra el diagrama de actividad para la Solicitud de Servicios Diversos:

Solicitud de Servicios Diversos

Responsable de Servicios

Usuario Personal Operativo

Generales
INICIO
ELABORA LA
SOLICITUD, RECABA REVISA SOLJClTUD’ RECABA FIRMA, REALIZA EL SERVICIO
FIRMA AUTORIZADA Y = ASIGNA NUMERO DE FOLIO ¥ DA - = CORRESPONDIENTE
TURNA INSTRUCCIONES PARA SU EJECUCION

VERIFICA REALIZACION DEL SERVICO,
RECABA FIRMA DE CONFORMIDAD Y
ARCHIVA.

v

ELABORA INFORME MENSUAL Y TURNA

TERMINO

Figura 2.5 Diagrama de actividades para la Solicitud de Servicios Diversos™*

A

1
4htt ://www.dgsa.unam.mx/sgc/HOME.swf
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Descripcidn de actividades:

1. Elusuario elabora la Solicitud de Servicios Diversos (ver figura 2.6), recaba firma autorizada y
turna al Responsable de Servicios Generales.

2. El Responsable de Servicios Generales revisa que la Solicitud de Servicios Diversos (FO1 PSG
0303) esté debidamente requisitada, en su caso recaba firma del Secretario o Jefe de Unidad
Administrativa, asigna numero de folio y da instrucciones al personal operativo para su
ejecucion.

3. El personal operativo realiza el servicio correspondiente.

El Responsable de Servicios Generales Verifica que el servicio se haya realizado y recaba firma
de conformidad en la Solicitud de Servicios Diversos (FO1 PSG 0303) o Solicitud Unica de
Servicios (FO1 PSG) y archiva.

5. Ademds el Responsable de Servicios Generales elabora, con base en las Solicitudes de
Servicios Diversos (FO1 PSG 0303), el Informe Mensual de Servicios (FO3 PSG) por area de los
servicios solicitados y turna al Secretario o Jefe de Unidad Administrativa para su
conocimiento.

En la figura 2.6 se ilustra el formato del documento de la Solicitud de Servicios Diversos otorgada por
el SGC, el cual también estd disponible en su sitio Web para que sea descargado y utilizado por las
Dependencias y Secretarias de la UNAM. En el formato se pueden distinguir las siguientes partes que
conforman este documento:

a) Este espacio es para introducir el logo oficial de la Dependencia o Institucién.

b) Tiene que ir el nimero de oficio asignado por el Responsable de Servicios Generales.

c) Fecha en la que se elaboré la solicitud.

d) Datos de la persona que solicita los servicios.

e) La persona selecciona el tipo de servicio que requiere.

f) Describe el servicio o la actividad a realizar.

g) La persona anota fechay horario en el que requiere el servicio.

h) Espacio por si la persona que hace la solicitud necesita anotar sus observaciones.

i) El Responsable de Servicios Generales recaba las firmas de: la persona quien recibié la
solicitud, Responsable Servicios Generales, Secretario o Jefe de Unidad Administrativa y la
firma de conformidad del usuario.
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Figura 2.6 Solicitud de Servicios Diversos (FO1 PSG 0303)"

B http://www.dgsa.unam.mx/sgc/2MPOSG.swf
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2.1.2 Situacion actual del proceso de la Solicitud de Servicios Diversos
dentro del PUEG

Una vez que se ha presentado la forma en la que se debe de operar en el procedimiento de Solicitud
de Servicios Diversos estipulado por el SGC de la UNAM, el PUEG dentro de su Departamento
Delegacién Administrativa se ha apoyado en otros departamentos para cumplir con todo el proceso

gue con lleva realizar la Solicitud de Servicios Diversos.

En la tabla 2.1 muestra las funciones que realizan los departamentos involucrados en la Solicitud de
Servicios Diversos:

Tabla 2.1 Actividades principales que realizan los departamentos involucrados del PUEG

Departamento Responsable

Unidad de
Apoyo y
Control
Administrativo

Jefe del
departamento
Unidad de Apoyo y
Control
Administrativo

Actividades
Revisa que la Solicitud de Servicios Diversos esté
debidamente requisitada.
Recaba firma del Jefe de Unidad Administrativa.
Asigna numero de folio.
Verifica que el servicio se haya realizado.
Recaba firma de conformidad en la Solicitud de Servicios
Diversos.
Archiva documento.
Elabora en base en las solicitudes realizadas, el informe
mensual de servicios (FO3 PSG) y le informa al jefe de
Unidad Administrativa para su conocimiento.
Se encarga de autorizar o rechazar los eventos si no estan
acorde con lo estipulado por el SGC.

Todas las areas
dela
institucion

Jefe de cada
departamento

Elabora la Solicitud de Servicios Diversos.

Entrega la solicitud al responsable de las Solicitudes de
Servicios Diversos.

Firma de conformidad el documento una vez finalizado el
evento.

Archiva documento.

Delegacion
Administrativa

Servicios Generales

Realiza el servicio que le corresponde (cafeteria,
limpieza).

Supervisa el estado y seguridad de las salas.

Firma documento.

Archiva documento.

Jefe de Unidad
Administrativa

Maneja los Servicios Generales.

Se responsabiliza del personal que realiza los servicios de
cafeteria y limpieza (Servicios Generales).

Verifica que el documento contenga las firmas del
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Departamento Responsable ‘ Actividades
usuario, del personal que supervisd los Servicios
Generales y firma documento.

- Archiva documento.

Jefe del - Realiza el servicio correspondiente (servicios técnicos).
Departamento

de Computo

Departamento de Archiva documento.

Cémputo

Descripcion de actividades

En la figura 2.7 y figura 2.8, se muestra la secuencia del flujo de actividades que se llevan a cabo para
realizar una Solicitud de Servicios Diversos:

1. El responsable de la Solicitud de Servicios Diversos, distribuye el formato FO1 PSG 0303 del
SGC actualizado por medio de correo electrdnico a todos los usuarios (al personal del PUEG).

2. El usuario por medio del formato FO1 PSG 0303 realiza la peticién del servicio que requiere,
llenando la solicitud.

3. Una vez que el usuario ha llenado la solicitud, la imprime, obtiene 4 fotocopias del
documento y las entrega al responsable de la Solicitud de Servicios Diversos.

4. El responsable de la Solicitud de Servicios Diversos recibe el documento y asigna el nimero
de folio que le corresponde.

5. El responsable de la Solicitud de Servicios Diversos revisa que los campos requeridos por la
solicitud estén correctamente llenados.
5.1 Silos campos no estan correctamente llenados:
5.1.1  Elresponsable regresa la solicitud al usuario para que sea corregida.
5.1.2  El usuario corrige la solicitud y la vuelve a entregar al responsable.

6. Si el formato estd llenado correctamente, el responsable verifica en su agenda la fecha, el
horario y el recinto solicitados por el usuario.
6.1 Siel diay la hora ya habian sido solicitados con anterioridad:
6.1.1  Elresponsable regresa la solicitud al usuario para que sea corregida.
6.1.2  El usuario corrige la solicitud y vuelve a entregar al responsable.

7. Si hay disponibilidad de fecha, horario y recinto, el responsable autoriza la Solicitud de
Servicios Diversos para que sea llevado a cabo por las personas involucradas.
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8. El responsable firma la solicitud junto con sus copias y le entrega una de ellas al personal de
Servicios Generales y al personal del Departamento de Computo.

9. Elresponsable archiva copia de la solicitud.

10. El personal de los Servicios Generales revisa la solicitud y realiza los servicios solicitados por el
usuario y archiva documento.

11. El Departamento de Cémputo, revisan la solicitud y realizan las tareas solicitadas por el
usuario (servicio audiovisual) para la realizacién de su evento y archiva documento.

12. Para finalizar el procedimiento de Solicitud de Servicios Diversos, una vez que haya finalizado
el evento o el servicio solicitado, el responsable recaba la firma de conformidad del usuario,
del responsable de los Servicios Generales y entrega la solicitud al jefe de Unidad
Administrativa.

13. El jefe de Unidad Administrativa nuevamente verifica que la solicitud esté correctamente
realizada acorde al SGC de la UNAM.
13.1. Si la Solicitud de Servicios Diversos estd correctamente llenada:
13.1.1 El jefe de Unidad Administrativa firma la solicitud y archiva documento.
13.2. Si la Solicitud de Servicios Diversos no estd correctamente llenada:
13.2.1 El jefe de Unidad Administrativa regresa la solicitud al responsable para que sea
corregida.

14. Finaliza el proceso.
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Flujo de actividades
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Figura 2.7 Flujo de actividades para el proceso de Solicitud de Servicios Diversos (parte uno)
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Flujo de Actividades: Finalizacion del Evento solicitado a través del Formato FO1 PSG 0303

Responsable del Jefe de Unidad Servicios Departamento de
FO1 PSG 0303 Administrativa Generales Computo

@ Q)

.| Recibe splicitud y
revisa

Usuario

¢La solicitud est
correcta?

Recibe solicitud
original y corrige

+—No

Si

v

Recibe solicitud y
firma como Secretario
o Jefe de Unidad
Administrativa

!

Archiva solicitud
original

Final <

Figura 2.8 Flujo de actividades para el proceso de Solicitud de Servicios Diversos (parte dos)

2.1.3 Necesidad de la automatizacion de la Solicitud de Servicios
Diversos en el PUEG

En el PUEG en su Departamento Delegacién Administrativa, tiene la necesidad de contar con procesos
administrativos mas eficientes en el manejo de sus Servicios Generales primordialmente en la
Solicitud de Servicios Diversos, por un lado por la creciente demanda de las peticiones realizadas por
los usuarios por medio del formato FO1 PSG 0303 y por otro lado para reducir el consumo de recursos
gue son proporcionados por la institucion.

La situacién actual a la que se enfrenta el responsable de la Solicitud de Servicios Diversos es la
manera de cdmo poder gestionar los procesos que estan involucrados para proporcionar un buen
servicio a los usuarios y de cdmo gestionar el personal para dar el servicio solicitado. Se enfrenta a
problemas de manejo de agenda, de asignacién de folios repetidos, eventos encimados, la pérdida de
solicitudes, de falta de comunicacion entre los involucrados.
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Para solventar ese problema es necesario generar un sistema capaz de automatizar varios de sus
procesos y asi obtener resultados dptimos para la gestién de la Solicitud de Servicios Diversos, por lo
que se plantea la oportunidad de negocio para dar a conocer la propuesta dada al Departamento
Delegacién Administrativa para la solucién a sus necesidades.

Oportunidad de negocio

La oportunidad de negocio se refiere a las ventajas que obtendra el PUEG al implementar un sistema
de aplicacién Web, que le permitird al Departamento de la Delegacidn Administrativa informar a
tiempo sobre el estado de las salas o auditorios disponibles para los eventos que se tengan que
programar, ademas de evitar el papeleo que surge por la realizacién de los procedimientos
administrativos del drea. También se pondrd a disposicion los servicios como audiovisuales, limpieza,
comida, cafeteria, entre otros. El sistema estd enfocado para proporcionar accesos mas rapidos y
sencillos por via Internet sin necesidad de intermediarios, con una interfaz grafica amigable, donde
los usuarios como el encargado del sistema podran tener acceso a informacién actualizada, y la
respuesta a las peticiones y sugerencias sean llegadas via correo electrdnico.

Para plantear la oportunidad de negocio, se hara uso de una la tabla establecida por la metodologia
RUP, en la se va a definir el problema, el impacto y la solucidn, tal como se muestra en la tabla 2.2
donde describe la sentencia que define el problema del PUEG.

Tabla 2.2 Sentencia que define el problema

Criterios de éxito

e Hacer la peticion de la Solicitud de Servicios Diversos
informalmente

e Realizar los servicios a destiempo

e Resguardar informacion de las solicitudes

e De las asignaciones errdoneas del numero de folio
correspondiente

e La asignacion de eventos encimados

e Poder cancelar los eventos mas rdpidamente o a tiempo

e Modificar o corregir solicitudes

e Economizar los recursos de cafeteria

e La pérdida de solicitudes

e Ahorrar el consumo de papel y tinta para impresiones

e La Delegacion Administrativa

e La Unidad de Apoyo y Control Administrativo

e El Departamento de Computo

e A todo el personal del PUEG que esté involucrado en solicitar un
servicio por medio del formato de la Solicitud de Servicios
Diversos.

El problema de

afecta a
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Criterios de éxito

El impacto asociado es

Optimizar el tiempo en la operacién de solicitar un servicio, ademas de
gue las solicitudes estén almacenadas y disponibles en una base de datos
en cuanto las requiera el administrador como para el usuario, ahorrar
recursos en la gestidn de los servicios y mejorar la comunicacién con el
usuario.

Una solucion
adecuada seria

El desarrollo de un sistema informatico con acceso via Internet que facilite
la gestién de las salas y servicios anexos que otorga la Delegacidn
Administrativa, de manera que el servicio se agilice y se realice en los
tiempos requeridos, ademas de contar con una base de datos propia para

tener las solicitudes cuando se requieran.

En base a RUP, en la tabla 2.3 se representa la sentencia que define la posicién del producto.

Tabla 2.3 Sentencia que define la posicion del producto

Criterios de éxito

e La Delegacion Administrativa,
e La Unidad de Apoyo y Control Administrativo,

Para e El Departamento de Cémputoy
e Atodo el personal del PUEG que esté solicitando el servicio.
Manejan los procedimientos de la Gestidn de Calidad principalmente la
. Solicitud de Servicios Diversos como la Delegacién Administrativa, la
Quienes

Unidad de Apoyo y Control Administrativo y el personal de los Servicios
Generales.

La peticién por medio
de la solicitud de los
servicios diversos

Sea una WebApp.

Contenga toda la informacion necesaria almacenada en una base de
datos con una interfaz grafica amigable con el objetivo de que cada
usuario pueda dar seguimiento a sus peticiones.

No como

El procedimiento actual en donde los usuarios realizan el flujo de
actividades tal como se describid en la figura 2.8 (flujo de actividades
para el proceso de Solicitud de Servicios Diversos).
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Criterios de éxito

Desarrollar un sistema Web para automatizar el proceso de Solicitud de
Servicios Diversos, con la intencidén de agilizar el funcionamiento en sus
areas administrativas.

El sistema al ser implementado en un aplicacién Web, otorgara
soluciones a las problemdticas que han surgido para la gestién del
procedimiento de Solicitud de Servicios Diversos, proporcionara una
organizacidn mds eficiente en el uso de la informacién, ademas de que
las solicitudes podran estar disponibles en formato PDF para su
impresidn. Se incorporaran funciones como es el caso de envié de e-
mails automaticos una vez que sea autorizada la solicitud, haciendo una
comunicacion precisa entre administrador y usuario. Incorporacion de
encuestas y resultados electronicos.

El sistema contard con una interfaz grafica amigable y facil de usar, en
La propuesta para | ;qnarg| el sistema WebApp debe de contar con lo siguiente:

resolver las
necesidades del PUEG

es:

e Disponibilidad de solicitudes cuando sean requeridas por los
usuarios.

e Busquedas agiles por folio, fecha, recinto y usuario.

e Resguardo de sus solicitudes, sin la necesidad de tenerlas
impresas.

e Administrador de usuarios.

e (Calendario de eventos.

e Control de modificaciones y cancelaciones por parte de los
usuarios.

e Gestor de recintos.

e Gestor de unidades responsables del PUEG.

e Base de datos para resguardar informacion.

e Secciones especiales para el personal quien va a manejar los
Servicios Generales y los servicios técnicos.

e Notificaciones por correo electrdnico.

Resumen de capacidades

En la tabla 2.4 se enlista un resumen de los beneficios que obtendra el PUEG a partir del producto:
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Tabla 2.4 Resumen de los beneficios de la WebApp para el PUEG

Beneficios para el PUEG Caracteristicas que lo apoyan

El sitio Web estara alojado en el servidor del PUEG. Los usuarios
Via Internet |tendrdn acceso por medio de cualquier computadora con
Internet.

Las peticiones seran reflejadas una vez de que el administrador las
Optimizacién en el tiempo de | haya confirmado, y con el manejo de envié de la solicitud por

respuesta | correo electrénico, el servicio se puede realizar a su debido
tiempo.

Las solicitudes estaran guardadas en una base de datos
. electrénica y se podran consultar cada vez que se requiera
Ahorro de materiales | . .. ) ] ]
informacion de ellas, por lo que no serd necesario realizar

multiples impresiones y un gasto excesivo de hojas de papel.

. .., | Por medio del sistema en linea, todos los usuarios estardn en
Mds comunicacion .
constante comunicacidn.

Cada usuario tendra sus propias solicitudes, por lo que el sistema
Mas organizacidn | se las proporcionara de manera ordenada cada vez que deseen
consultar una de ellas.

2.2.3 Descripcion de los participantes o usuarios para el proyecto del
PUEG

Es muy importante identificar los usuarios quienes van a usar el sistema y los participantes
involucrados para la realizacién de la WebApp, con la finalidad de relacionar cada una de las
problematicas y oportunidades con la persona o grupos de personas que corresponde.

Para empezar, en la figura 2.9 se muestra un diagrama de los actores que suelen estar involucrados
para desarrollar un proyecto WebApp.
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Ingenieros

A

N
Resarrolladones
Y de

\ .
contenidd

//’Editor
Web

Usuarios
finales

Figura 2.9 Actores involucrados en el desarrollo de la WebApp®®

En base a los grupos que se necesitan para desarrollar una WebApp presentados en la figura 2.9, en la
tabla 2.5 se hace una descripcion de los participantes del proyecto para automatizar el procedimiento
de Solicitud de Servicios Diversos en el PUEG, con la finalidad de identificar las diferentes actividades
que tendra cada uno de ellos para el desarrollo de la aplicacién Web.

Tabla 2.5 Caracteristicas generales de los usuarios del PUEG

Participante Descripcidn Papel que desempefia

e Elaborar e implantar programas de trabajo y
vigilar su cumplimiento.

e Coordinar y controlar los servicios de
mantenimiento, conservacion, seguridad y de .

Jefe de Unidad ; & y .| Experto en dominio de

. . apoyo requeridos por la Dependencia,

Administrativa . . los procesos del SGC
conforme a la normatividad aplicable.

e Asegurar el cumplimiento de la Politica y de
los Objetivos de Calidad asi como de las

acciones de mediciéon, analisis y mejora del

'® pressman, Roger S. Ingenieria del software, un enfoque prdctico, McGraw-Hill. Sexta edicién, Madrid Espafia,
2006. Paginas 529
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Papel que desempefia

SGC e informar al Representante de la
Direccion.

Asegurar el mantenimiento y mejora del SGC
en la Dependencia.

Evaluar la competencia del personal que
participa en el SGC y asegurar su capacitacion
y actualizacion.

Jefe de la Unidad de
Apoyo y Control
Administrativo

Administrar la agenda de las salas de juntas
de la dependencia y turnar las solicitudes de
servicio a las areas correspondientes.
Gestionar espacios como son salones, salas y
auditorios a diferentes dependencias
universitarias, para la realizacion de los
eventos académicos de la dependencia
(PUEG).

Colaborar con el Departamento Unidad
Administrativa en el mantenimiento y mejora
del SGC en los procesos de Personal,
Presupuesto, Bienes y Suministros y Servicios
Generales.

Apoyar a la Direcciéon General de Servicios
Administrativos, como Auditora de Calidad,
en las auditorias internas que se realizan en

todas las dependencias de la UNAM.

Administrador
Experto en dominios
empresariales
Desarrolladores de
contenido

Responsable de
Servicios Generales

Encargado de realizar algunos de los servicios
solicitados por los usuarios, por medio de la
Solicitud de Servicios Diversos.

Usuarios finales

Departamento de
Cémputo

Organizar, dirigir y controlar las actividades
de servicios de cdmputo de la dependencia.
Formular los programas de trabajo a
desarrollar y controlar su ejecucion.

Vigilar el cumplimiento de las normas vy
procedimientos de caracter general, asi como
especificas de Ia

aplicar las politicas

dependencia.

Ingenieros Web
Especialista de soporte
Editores Web
Usuarios finales

Empleados del
PUEG

Realizan peticiones de servicio por medio de
la Solicitud de Servicios Diversos.

Usuarios finales
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Ahora, en la tabla 2.6 se hace una descripcién del perfil de los participantes enfocado a las actividades
gue realizan en la Solicitud de Servicios Diversos.

Tabla 2.6 Perfil de los participantes del PUEG

Jefe del Departamento Delegacién Administrativa

Usuario eventual

e Se encarga de gestionar al personal de Servicios Generales para cumplir
con las peticiones realizadas a través de la solicitud FO1 PSG 0303.

e Apoyar al responsable de la Unidad de Apoyo y Control Administrativo
para que se lleve a cabo el procedimiento de Solicitud de Servicios
Diversos.

Revisar que las fases del desarrollo del proyecto se estén realizando y que se
esté cumpliendo acorte con el SGC.

Responsable de la Unidad de Apoyo y Control Administrativo

Usuario Experto

Apoyar al Jefe del Departamento Delegacion Administrativa en el manejo y
control del procedimiento de Solicitud de Servicios Diversos.

Se encargara de manejar el sistema, por lo que se encarga de establecer
todos los requisitos que se requieran para hacer mas eficiente el proceso de
Solicitud de Servicios Diversos. También se hara a cargo del contenido de la
base de datos del sistema Web para llevar a cabo las peticiones hechas por
los usuarios.

Responsable Servicios Generales

Usuario eventual

Se encarga de realizar los servicios solicitados por el usuario como son:
servicio de cafeteria, preparar las salas o auditorios, limpieza, entre otros.

Definido por el responsable de la Unidad de Apoyo y Control Administrativo.

Jefe del Departamento de Cdmputo

Usuario Experto

Realizar y revisar que todo el equipo audiovisual esté instalado acorde a las
peticiones del usuario.

Definido por el responsable de la Unidad de Apoyo y Control Administrativo.

Responsable directo de cada una de las areas existentes en el PUEG.

Usuario eventual

Realizar las peticiones de alguna sala o auditorio para algin evento o
reunion.

Definido por el responsable de la Unidad de Apoyo y Control Administrativo.
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2.3 Modelo de casos de uso

Los casos de uso describen la interaccién con la WebApp desde el punto de vista del usuario. Aunque

desarrollarlos y analizarlos toma tiempo, los casos de uso:

1) Ayudan al desarrollador a entender como perciben los usuarios su interaccion con la WebApp
2) Proporciona el detalle necesario para crear un modelo de andlisis efectivo
3) Ofrecen una guia importante para quienes deben probar la WebApp

2.3.1 Jerarquia de usuarios

Para el desarrollo de la WebApp se considerd una buena idea el construir una jerarquia de usuario
con el objetivo de ofrecer una visidn instantanea de la poblacidon de usuarios quien utilizard el nuevo
sistema y asi asegurar que se han abordado las necesidades de cada usuario.

Iﬁ‘
Usuario
administrador
T
w Iﬁl
Usuario Usuario
visitante registrado
lﬁl 'ﬁ‘
Usuario Usuario
eventual servicios
Iﬁl 'ﬁl
Usuario servicios Usuario
generales técnico

Figura 2.10 Jerarquia de usuarios para la WebApp para la Solicitud de Servicios Diversos

En la figura 2.10 se muestra la distribucién del nivel y tipo de usuario quien va hacer uso del nuevo
sistema de Solicitud de Servicios Diversos del PUEG. En la misma figura se destacan los usuarios

finales como son:
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e Usuario administrador: se encuentra en la parte superior de la jerarquia, tiene la funcién de
administrar a todos los usuarios que van hacer uso del nuevo sistema.

e Usuario visitante: es un usuario que visita el sitio sin necesidad de registrarse, por lo que sélo
podra ver la agenda programada de los eventos que se hayan autorizado.

e Usuario eventual: es un usuario registrado que cuenta con un login y un password para
ingresar al sitio Web. Es la persona quien va a dar de alta una Solicitud de Servicios Diversos.

e Usuario de servicios: al igual que un usuario eventual, es un usuario registrado con un login y
password, quien van a tener acceso a consultar las solicitudes que han sido autorizadas por el
usuario administrador para poder realizar los servicios solicitados por los usuarios eventuales.

Las subcategorias para los usuarios de servicio incluyen:

a) Usuario servicios generales: realiza los servicios relacionados a la limpieza, servicio de
cafeteria, etc.

b) Usuario técnico: se encarga de realizar todos los servicios que tengan que ver con la
instalacion y configuracién de equipos en las salas audiovisuales, como por ejemplo
instalacion de sonido, transmisiones en vivo, entre otros.

El nivel y tipo de usuario ayuda para desarrollar los diagramas de casos de uso, descritos a
continuacién en los siguientes subtemas.

2.3.2 Casos de uso

Para los casos de uso se desarrollaron un total de 22 para la WebApp del PUEG, de los cuales sdlo se
presentaran los siguientes:

Caso de uso: Pedir acceso al portal Web
Actor primario: Administrador
Escenario:

1. Administrador: se dirige a la pagina de inicio del sistema.

2. Administrador: introduce su nombre de usuario y una contrasefia al sistema.

3. Administrador: accede a la pagina de bienvenida del sistema y observa las partes en las
gue tiene acceso. Como es un usuario administrador, puede acceder a todas las
aplicaciones del sistema.

Excepciones:

1. Si la contrasefia es incorrecta: el sistema mostrard una pagina donde le indique que su

cuenta de usuario o su contrasefia son incorrectas y lo redireccionard nuevamente a la

pagina de inicio para que el administrador pueda introducir nuevamente su contraseia.

» Pagina 52



P Capitulo 2. Fase inicial

Caso de uso: Pedir acceso al portal Web
Actor primario: Eventual
Escenario:

1. Usuario eventual: se dirige a la pagina de inicio del sistema.

2. Usuario eventual: introduce su nombre de usuario y una contrasefia al sistema.

3. Usuario eventual: accede a la pagina de bienvenida del sistema y observa las partes en las
gue tiene acceso como usuario eventual, a diferencia del usuario administrador, no tiene a
su alcance todas las aplicaciones.

Excepciones:

1. Sila contraseia es incorrecta: el sistema mostrard una pdgina donde le indique que su
cuenta de usuario o su contrasefia son incorrectas y lo redireccionara nuevamente a la
pagina de inicio para que el usuario eventual pueda introducir nuevamente su contrasefa.

Caso de uso: Acepta o rechaza Solicitud de Servicios Diversos

Actor primario: Administrador
Condiciones previas: Ya existen solicitudes dadas de alta en el sistema
Escenario:

1. Administrador: entra a una pagina Web del sistema para ver la lista de las solicitudes que
fueron creadas por los usuarios.

2. Administrador: selecciona solicitud y revisa

3. Administrador: observa menu de estatus de solicitud: pendiente, autorizado, finalizado,
modificado y cancelado.

4. Administrador: de acuerdo a la solicitud, selecciona un estatus para la solicitud.

Caso de uso: Dar de alta la Solicitud de Servicios Diversos FO1PSG0303

Actor primario: Administrador
Escenario:

1. Administrador: entra a una pdgina Web del sistema para dar de alta una Solicitud de
Servicios Diversos.

2. Sistema: despliega el formulario con los campos necesarios para dar de alta una Solicitud
de Servicios Diversos.

3. Administrador: llena formulario y da enviar solicitud.

4. Sistema: crea un mensaje de correo electrénico y lo envia al usuario administrador para
notificar que ha sido creada una nueva solicitud para que sea revisada.
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Excepciones:

1.

Recinto ocupado: el sistema enviard un mensaje notificando al usuario de que el recinto
estd ocupado.

La fecha y horario solicitado no disponibles: el sistema notificara al usuario de que la fecha
y horario solicitado no estan disponibles.

Caso de uso: Modifica Solicitud de Servicios Diversos

Actor primario: Eventual
Condiciones previas: El usuario ya dio de alta solicitudes anteriormente
Escenario:
1. Usuario eventual: entra a una pagina Web del sistema para ver la lista de las solicitudes
que dio de alta.
2. Usuario eventual: selecciona solicitud y elige modificar solicitud.
3. Usuario eventual: modifica solicitud.
4. Sistema: envia un correo electrénico al usuario administrador del sistema para avisarle que

una solicitud ha sido modificada

Una vez realizada la descripcidn de los casos de usos, se procede a la representacion grafica de cada

uno de los actores junto con sus actividades.

En la figura 2.11 representa un diagrama UML de caso de uso para la categoria del usuario

administrador. Cada dvalo en el diagrama representa un caso de uso que va a describir una

interaccion entre el administrador y la WebApp. El primer dvalo o la primera interaccién que se

observa en la misma figura, describe el caso de uso: Pedir acceso al portal Web.

Los casos de uso relevantes se anotan dentro de recuadros con lineas punteadas también conocidos

como “paquetes” en UML, que representan funcionalidad especifica. En la figura 2.11 se tienen

cuatro paquetes:

Administrador de solicitudes: para gestionar las solicitudes realizadas por los usuarios, el
administrador inicia los casos de uso Revisa las solicitudes, Acepta o rechaza solicitud, y si se
tiene que corregir algun dato, Modifica solicitud y finalmente el usuario administrador si
quiere guardar el documento de la solicitud, Imprime solicitud.

Administrador de espacios: el usuario administrador para consulta los registros relacionados
como los recintos, dependencias y dreas responsables, primero debe de tener registros ya
almacenados, por lo que comienza con el caso de uso Dar de alta registro, una vez que se
tiene una lista de los registros que necesita, puede Modificar registro y Eliminar registro.

Alta de solicitudes: si se requiere solicitar o pedir un servicio, el usuario inicia con el caso de
uso dar de alta solicitud FO1PSG0303, una vez que se hayan realizado la solicitud, el usuario
puede Consultar solicitudes por usuario, Modificar solicitud e Imprimir solicitud.
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4. Administrador de usuarios: para gestionar los usuarios quienes van a utilizar el sistema, el
usuario administrador inicia con los casos de uso Consultar usuario, Dar de alta a usuarios,
Modificar usuario y Eliminar usuario.

Revisa las
solicitudes

Pedir acceso
al portal web

nspecciona las
solicitudes
generadas por

Modifica

solicitud

- Registro de
Im?r_lrne calidad a
solicitud ] imprimir:

i |_ro1psGo303
|

Funcionalidad Administrador de solicitudes

Dar de alta
registro

Consulta
Dependencias
auditorio:

Usuario Administrador

Modifica
registro

Ver las
solicitudes
programadas

Eliminar
registro

Da seguimiento
alos resultados
de la encuesta

Funcionalidad Administrador de espacios
1

Dar de alta
solicitud
F01PSGO303

Consultar

usuario

Realiza la
solicitud de
servicios

Consultar
solicitudes

DOr USUario

Dar de alta

a usuarios

Modificar
solicitud por
usuario

Modifica

Usuarios

Imprime
solicitud por
suario

Elimina
Usuarios

Figura 2.11 Diagrama de casos de uso para el usuario administrador

En la figura 2.12 se advierten dos paquetes para el usuario eventual, el paquete administrador de
solicitudes y alta de solicitudes.

» Pagina 55



» Capitulo 2. Fase inicial

Usuario Eventual

Pedir acceso al
portal web

Consultar
solicitudes
generadas

solicitudes
generadas por
el usuario

Modifica

solicitud

Imprime

solicitud

Ver las
solicitudes
programadas

Dar de alta
solicitud
Q1P 030

Llenar la
encuesta de
calidad

Consultar
solicitudes

solicitud de
servicios
diverso
Modificar
solicitud por

Jsuario
.

Imprime
solicitud por

(Funcionalidad Alta de solicitudes _ ______________

Dar quejasy
sugerencias

Registro de
calidad a
imprimir:
FO1PSG 0303

Figura 2.12 Diagrama de casos de uso para el usuario eventual

Mientras que en la figura 2.13 y la figura 2.14, para el usuario servicios generales y el usuario técnico
se tiene el paquete: consulta de solicitudes.

Usuanio Servicios Generales

Pedir acceso al
portal web

Solicitar
detalles de las
solicitudes

Consultar las
solicitudes
programadas

Imprime
solicitud

LFuncionaIidad consulta de solicitudes

Llenar encuesta
de calidad

Ver las
solicitudes
programadas

Proporcionar
quejasy
sugerencias

Registro de
calidad a
imprimir:
FO1PSG 0303

Figura 2.13 Diagrama de casos de uso para el usuario de servicios generales
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Pedir acceso al
portal web

Solicitar
detalles de las
solicitudes

Consultar las

solicitudes
programadas Registro de
Imprime calidad a
solicitud imprimir:
FO1PSG 0303

‘Funcionalidad consulta de solicitudes

Llenar encuesta
de calidad

Ver las
solicitudes

Usuario Técnico
programadas

Proporcionar
quejasy
sugerencias

Figura 2.14 Diagrama de casos de uso para el usuario técnico

Para la figura 2.15 se representa el diagrama de casos de uso para el usuario visitante, en el que sélo
se observan dos casos de uso: Pide acceso al portal Web y Ver las solicitudes programadas.

Pide acceso al
portal web

<

Usuario Visitante

Ver las
solicitudes
programadas

Figura 2.15 Diagrama de casos de uso para el usuario visitante

2.4 Especificacion complementaria

La especificacion complementaria captura otros requisitos y restricciones que no se recogen
facilmente en los casos de uso.
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2.4.1 Entorno de usuario

e Todos los usuarios podran acceder a la WebApp mediante una direccién electrénica que sera
creada en el servidor del PUEG.

e Los usuarios no necesitan una computadora con un sistema operativo especifico, el Unico
requisito es que la computadora tenga acceso via Internet.

2.4.2 Seguridad e integridad

El sistema debe de contar con un manejo de cuentas gestionada por el administrador. El
administrador asignara las contrasefias y los nombres de usuario para tener acceso al sistema,
también definira el tipo de usuario. Con respecto a la base de datos, se generardn respaldos de
informacidn consecutivos como medida de proteccién de la informacion.

2.4.3 Documentacion, entrenamiento y soporte

Documentacion del sistema

Se contard con la documentacién necesaria para el proyecto, que serd otorgada al administrador o al
responsable quien va a gestionar el sistema. Algunos de los documentos oficiales que seran
entregados son: documento de visidn, documento de captura de requisitos, de disefo, de
implantacién, manual de instalacion, documento del glosario o terminologia y el de plan de proyecto.

Documentacion para el usuario
Para los usuarios, contardn con el documento manual de usuario para el manejo del sistema.

Ayuda en linea

Por medio del sistema se distribuird el manual de usuario que estara disponible dentro del sitio Web
para aquellos que tengan alguna duda de coémo solicitar los servicios proporcionados via Internet.
Ademds de que se contard con un correo electrénico especifico para atender cualquier duda
generada por los usuarios.

Soporte técnico

El Departamento de COmputo se encargara de asesorar a los usuarios para cualquier problema con el
uso del sistema, ademas de que también podra ser capaz de resolver las incidencias que se vayan
generando mientras se esté ejecutando el sistema.
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2.4.4 Reglas de dominio (negocio)

Actualmente el PUEG cuenta con tres salas audiovisuales disponibles para los usuarios (Sala 1, Sala 2y
Sala 3), pero ya que dicha institucion tiene muchos eventos por realizar con pocos y pequefios
espacios, el PUEG solicité que en el sistema para la solicitud de los servicios diversos se contara con
un cuarto recinto interno denominado Sala 4, formado por la uniéon de la Sala 1 y Sala 2 (tal como se
muestra en la figura 2.16) con la finalidad de que los usuarios tengan la opcidn de contar con un
recinto del PUEG que tenga mas capacidad.

Salal

A o e e
e e
WS SRS
e R e e e

Recintos del PUEG
&
Q
sy

Figura 2.16 Distribucidn de los recintos del PUEG

Para cumplir con la peticion anterior y en base a la distribucién de los recintos del PUEG, la aplicacion
Web debe tener una validacion interna como la que se describe a continuacién:

e (Cada vez que un usuario solicite ya sea la Sala 1, Sala 2 o Sala 4, el sistema revisara la
disponibilidad de dichos recintos al mismo tiempo. Por ejemplo, si el usuario eligiera la Sala 1,
el sistema debe de revisar en sus datos si es que ya estd registrado con las mismas
caracteristicas (hora y fecha), ademas debe de realizar el mismo procedimiento para revisar
los recintos Sala 1 y Sala 2. Es decir, si uno ocupa la Sala 1, también se estad ocupando la Sala 4
y viceversa.

Algunas otras peticiones del PUEG para la WebApp son las siguientes:

e El sistema debe de permitir modificar alguna solicitud siempre y cuando la solicitud aun se
encuentre con estatus pendiente.

e El sistema debe de proporcionar automaticamente los datos del usuario en el llenado del
formulario.

e Elsistema sélo permitira a los usuarios dar de alta solicitudes hasta 24 horas antes de la fecha
gue se requiera el servicio.
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2.5 Plan de desarrollo de software

Para la realizacion del sistema se analizaron varios aspectos para hacer un célculo estimado del
tiempo para la entrega del proyecto. En la figura 2.17 y figura 2.18 se muestra un diagrama Gantt
indicando las actividades primordiales y marcando el rango de tiempo en que se van a ir haciendo las
cuatro fases del desarrollo del software.

En el diagrama de la figura 2.17 se muestra la relacién de las actividades con el rango aproximado de
la duracion de la actividad. El eje vertical define las actividades para la fase inicial y la fase de
elaboracion mientras que en el eje horizontal se representa el tiempo en semanas. En la misma figura
2.17, se observa que la fase inicial tendrd una duracion estimada de 4 semanas, en cambio para la
fase de elaboracién se necesitaran 6 semanas.

Fase inicial N
* Modelado empresarial {_ Ié:ucumentu vi'isién
= Creacion del documento visién 3 3 |
* Modelo de casos de uso y especificacién — ‘

complementaria

® Plan de desarrollo del software q
. i 1 Plan
1 1 i d

de desarrull;::
e software '

Fase de elaboracién | 1 ! | |

* Elaboracién del modelado de andlisis _
* Modelo de contenido | | ‘
* Modelo de interaccién
= Modelo de configuracion

* Elaboracion del modelado de disefio —:r
= Disefio de la interfaz
* Disefio arquitecténico | | : | | ‘ ; | ‘
= Estructura de datos

= Disefio procedimental

Figura 2.17 Diagrama de Gantt para la fase inicial y fase de elaboraciéon del proyecto

En la figura 2.18 se observa que la fase de construccidn tendra una duracidn de 9 semanas, mientras
que la fase de transicion se llevara a cabo en 4 semanas. Resultando 23 semanas como la estimacion
de tiempo para el desarrollo del software.
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Actividades

Fase de Construccién
® Construccion de la interfaz de usuario

® Construccion del disefio estético
® Integracion del contenido
= Implementacion de pruebas

Fase de Transicion

= Generacion de los reportes de pruebas

= Retroalimentacion general del usuario

= Documento manual de usuario, de
instalacion, y del glosario

= Documento de aceptacion del sistema

S11 /S12 S13S14 S15 S16 |S17 | S18 S19 S20 S21 S22 S23

iManua

iusuario y de

éinstalaz:ién : !}

:.es de -

Documento de
aceptadién de |
sistemad

Figura 2.18 Diagrama de Gantt para la fase de construccion y la fase de transiciéon del proyecto

2.5.1 Entregables del proyecto por fase

Durante cada fase del proyecto de software, se van a ir generando documentos importantes que
seran entregados al administrador del sistema, documentos que seran el respaldo del trabajo que se

esta haciendo para el Departamento Delegacién Administrativa.

En la figura 2.19 se muestran los documentos que se realizaran cada fase del proyecto.

Inicio > Elaboracidn

Construccion

> Transicion >\

5 8

Vision Glosario

)

Medelo de
contenido

=

Documento de
configuracion

=)

Estructura de
datos

@,4 Plan de
desarrollo SW

Eﬁ

Modelo
interaccion

o

Diserio de la
interfaz

S

Reporte de la

s Reporte de
construccion

Pruebas

s 9

Manual de Manual técnico

usuario

@j

Retroalimentacion

Mantenimiento
)
Documento de
aceptacion del
sistema

Figura 2.19 Documentacién para el usuario administrador
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2.5.2 Reuniones de seguimiento

Dado que el proyecto consta de 4 fases, se ha establecido que las reuniones sean al término de cada
fase, con las personas involucradas del sistema a implementar y asi dar el seguimiento a los avances
que se tienen.

2.5.3 Control de cambios

Cualquier cambio para el sistema serd programado para realizarse en otra iteracién, cambiando los
tiempos de entrega establecidos inicialmente, es decir, el tiempo de entrega de cada fase se puede
extender hasta una semana para incorporar el nuevo cambio. Si el cambio solicitado es de alto
impacto afectando el desarrollo del sistema WebApp, este nuevo requerimiento serd manejado como
una etapa siguiente.

2.5.4 Seguimiento de versiones

Por ultimo, se tiene el control de versiones de la documentacién del proyecto, cada documento que
se entrega debe contar con un registro de la versidon que se esté manejando en ese momento. En la
figura 2.20 se propone una tabla para registrar el nimero de la versién, el tipo de cambio que se le
esta haciendo, el autor de los cambios, la fecha del cambio, la firma de quien aprueba el cambio v,
por ultimo, la fecha de aprobacion.

Version Descripcion [o descripcion de Autor Fecha Aprobado por | Fecha de
cambios] creacion aprobacion

Figura 2.20 Recuadro obligatorio para cada documento para el control de versiones

La finalidad del seguimiento de versiones es obtener un control ordenado de la documentacién que
se tiene pensado entregarle al gestor del sistema; de esta forma, se tiene un historial de los cambios
que se han producido durante el desarrollo del software.

Una vez teniendo los objetivos del proyecto junto con el planteamiento de los requerimientos
desarrollados en la fase inicial, el siguiente paso es continuar con la fase de elaboracién, que en base
a los casos de uso se crea el modelo de andlisis y el modelo de disefio descritos en el siguiente
capitulo.
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