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INTRODUCCION

Hoy en dia existen diversas soluciones tecnologicas para la implantacion de Sistemas de Computo que
permiten la tntegracion de informacidn, buscando asi disminuir las cargas operativas improductivas, asi como
el adecuado manejo de la informacion, 1a cual es medular en los procesos de trabajo de los diversos Negocios
que componen una Institucion Financiera. Debido a la imponancia que tiene el adecuado manejo de la
informacién en las empresas del sector financiero, las dreas de Sisternas que trabajan para dichas instituciones
se dedlcan e\hausll\'am‘_me a la busqueda de soluciones que satisfagan las neccesidades del negocio,

1 do con 1T enicia tecnologias que no resueiven los problemas de la institucién debido a que su
implementacion no va regida por el analisis de las Necesidades del Negocio, si no por ia compra masiva y
acelerada de tecnologia comercial en el mercado, 1o que ha provocado que en diversas ocasiones la inadecuada
seleccion de alguna solucion tecnoldgica limite el crecimiento de alguno de los negocios que componen la
empresa, 1o que reduce la posibilidad de que las nuevas tecnologias que se cstan implementando en la
actualidad no cumpian con ¢l objetivo de tener un fuerte impacto en el negocio v provocando que exista una
ganancia directa en las Insutuciones Financieras que las implementan,

Es por esta razon que se debe tener mucha precaucion para seleccionar adecuadamente la solucién
tecnologca que sea capaz de impulsar el crecimiento de una Institucion y csta seleccion debe ir apoyada por
un analisis completo de las necesidades del negocio, dicho estudio debe de comprender la funcionalidad de la
empresa para lograr la adecuada deteccion de sus necesidades v una vez que se tiene claramente la vision del
problema proponer la tecnologia mas conveniente y no la mas comercial para que realmente solucione los
problemas.

En la actuahdad existen diversas <oluc|om,> tecnologicas, como pueden ser Sistemas de Informacién,
Redes de Datos. S de Tele: un . Arquitecturas Cliente - Servidar, las cuales dependiendo del
resultado que se espera obtener se puede seleccionar alguna de elas, pero existe un obstaculo a superar y es la
gucrra de productos comerciales que han emprendido los fabricantes de Software vy Hardware en e} mundo, la
cua! ha provocado que el usuario final se confunda y no logre seleccionar adecuadamente la tecnologia que
dara inicio al apoyo de un crecimiento de su negocio.




Es por esto que con frecuencia la gran variedad de opctones en proveedores, fabricantes y empresas de
stemas de computo Que exisien tiene como consccuencia la

servicios de consultoria v desarrollo de
implementacion de tecnologias de diversos Costos que no siempre son 1a mejor solucion para la empresa.

Hoy en dia las prandes empresas financieras cuentan con una gran variedad de productos de Software v
Hardware de diferentes tamafios » costos, N con tecnologias como Redes locales, Arquitecturas Cliente -
Servidor v Sistemas Distribuidos por un lado v por ¢ otro con soluciones de Sistemas en Computadoras Main
Framec y Bases de Datos Centrales de gran tamatfio, ete. ta combinacion de tecnologias ha provocado en el
mundo que las Instituciones Financieras busquen la inteyracion de sus sistemas v la adecuada seleccion de
plataforrmas tecnologicas para prevenir el crecimiento de sus negocios, alineandose a las tendencias
tecnologicas v del negocio existentes en el mercado que los permitan estar siempre a la vanguardia.

Una Arquitectura Chiente - Senvidor adecuada pucde solucionar gran parte de los problemas v
Necesidades mas comunes en las empresas del sector financiero, como son: Intercambio de Informacion.
Compurtir Recursos. Almacenamicnto y Distribucion de grandes volumenes de informacion, integracion de
sus diferentes sistemas de computo con los que han estado trabajando en la Gltima década con las nuevas

wecnologias existentes ¢n el mercado. economia de escalas. reduccion de cargas operativas improductivas,

automatizacion de sus procesos, elc

En la actualidad areas de Analisis. Reingenieria, Sistemas, Diserio, etc.. son las encargadas de estudiar
la forma en que se realizan los procesos de los negocios de la Institucion v proporcionar las soluciones
adecuadas hasta su implementacion, ante en el negocio como en la parte técnica; un negocio en el cual se
presentan las problematicas v necesidades anteriormente es el de 1a tarjeta de crédito. negocio en el cual gran
parte de los procesos se realizan en forma manual y la automatizacion de Jos mismos provoca un gran impacto
y beneficio en las utilidades para la institucion. El negocio de la tarjeta de crédito es muy dinamico y se
encuentra ¢n constante crecimiento. va que es la economia del pais la que va determinando la oferta v la
demanda de capital en ¢l mercado v la fuerte competencia entre instituciones bancarias ha provocado la
existencia de una gran vaniedad de alternativas para [os clientes de los bancos, los cuales buscan un beneficio
al obtener liquidez por medio de los créditos otorgados por ios bancos, 10s cuales a su vez se encuentran en la
actualidad reforzando sus negocios de tarjeta de crédito levando a cabo reingenierias de procesos, asi como de
las tecnologias gue sc estan implementando para obtener una mayor penctracion en el mercado del dinero
plastico, no obstante los resultados de las soluciones implementadas se ven reflejados con la mayor aceptacion

en el uso de la tarjeta de crédito por pane de fos clientes.
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Coucretamente o que se persigue con la instala n de una Red de computadoras bajo una
arquitectura Cliente - Servidor, es transformar ln operaciéon del nego: lo de Tarjeta de Crédito de una
Institucién Bancaria con ¢l fin de mejorar 1a efi iz de ia orga ¥ ¢l servicio al cliente para
bajar costos y e incre r su posicién en ¢l mercado de los emisores de tarjcta de crédito,
buscando lo siguiente:

Aumentar la calidad y oportunidad en ¢l servicio al chiente.

Incrementar los niveles de productividad y calidad en los procesos.

Reducir los costos de opcracion.

Minimizar nesgos.

Capacitar y reforzar la calidad del personal

Automatizar y eficientar los flujos de wrabajo

Eliminar el uso de altos volumenes de papel.

Facilitar ¢l uso de la wecnologia, redisenando ¢l ambiente y herramientas de trabajo
Eliminar las cargas operativas improductivas.

s 8000 00 0

Debido a 1o anterior se decidic el disefiar una Red de compuiadoras que funcione bajo una arquitectura
Cliente - Servidor que permita a los sistemas que tiene cada areca de negocio de tarjeta de crédito el poder
operar de la mejor forma y administrando los recursos de Mardware v Software de la manera mas optima
posible. Bajo una soluciéon Cliente - Servidor se buscara ¢l que cada uno de los procesos y tareas que
componen los sistemas de tarjeta de crédito sean ¢jecutados por ¢l equipo de computo adecuado que les
permita disminuir cargas operativas improductivas para ¢l negocio y la integracion de todos sus sistemas en
una arquitectura de red que les permita el flujo y control de la informaci6n, es importante mencionar que con
cste trabajo de tesis también se pretende mostrar que se debe tener mucho cuidado al seleccionar en forma
adecuada la tecnologia que se va a utilizar para impulsar el desarrollo de un negocio, va que de lo contrario se
puede cometer el emor de adquinit tecnologia comercial que no sea necesariamente o que la empresa o
negocio requiere para incrementar su desarrollo. Debido a las necesidades especificas del negocio de tarjeta de
crédito este trabajo de tesis se ha estructurado en un documento  que se compone por cuatro capitulos

conclusiones, bibliografia v un glosario de términos que se utilizan en el documento de tesis. Los capitulos que
contiene la tesis son los siguicentes:

En el Capitulo 1 (Base Teorica), hablaré sobre los conceptos basicos de sistemas v redes (ue se
utilizaron para seleccionar la tecnologia adecuada para ¢! negocio de tarjeta de crédito de la institucion , asi
como para el disefio de la red de computadoras para soportar todos los sistemas que operaran a traves de la red.
este capitulo es de vital importancia para comprender lo que implica la integracion de los diferentes tipos de

tecnologias que se estan utilizando v tendrin que operar entre si mismos bajo una misma red de
computadoras.

F Jtad de ierin, Oscar in R i




En el Capitulo Il (Problematica del Negocio de Tarjeta de Crédito). se explican claramente los
problemas que tiene el negocio de tarjeta de crédito. asi mismo a traveés de la informacidn que se muestra en
este capitulo es posible detectar la necesidades tecnologicas que tiene la institucion y que son Ja base
fundamental para poder determinar la solucion integral adecuads, que nos permita conlcuir al final det
proyecio que los resultados obtenidos cumplen con los objetivos que ¢l negocio perseguia a traves de la
integracion de tecnologia que se tiene en los diferentes procesos de tarjewa de crédito.

En ¢l Capitulo I (Analisis y Diagnostico del Problema), se estudia a detalle el comporntamiento de
cada una de las areas que componen el negocio de tarjeta de crédito de esta institucion (Recepcion de
Documemacion, Servicio a Clientes, Grabacion de Plasticos, Fraudes, Cobranzas y Cuentas Nuevas) y se
definen las posibles alternativas de solucion para cada una de las areas con sus respectivos disefios de red que
finalmente seran integrados en una sola red de computadoras en ¢l capitulo 1V, En el capitulo I1I tambien se
establece un provecto piloto para determinar tos resultados esperados del provecto con la tecnologia propuesta
para cada area v €s este proyecto el que nos permitira integrar una solucion completa para todo el negocio v
conocer los posibles impactos para el negocio, asi como ¢l comportamiento de los sistemas al operar entre
ellos mismos a traves de una sola red

En el Capitulo IV (Propuesta de Solucion Integral), se muestran las diferentes caracteristicas de
Hardware, Software que componen la solucion final de la red de computado que se implantara para el
negocio de tarjeta de crédito, asi como sus respecthvos diagramas de red, comunicaciones y el hardware v
Software scleccionados. Comunicaciones y Cableados de red.  En este capitulo también se muestra un estudio
Costo - Beneficio que nos habla de los costos de la tecnologia a implantar y los resultados esperados.

Por ultimo sc tienen las conclusiones a las que se ilegaron después de implantar ia solucion tecnolégica
propuesta y los beneficios obtenidos para el negocio, asi como la Bibliografia que sc utilizo como literatura de
apoyo y un glosario de términos que ayuda a comprender mejor ¢l funcionamiento de los componentes de
Software, Hardware y Comunicaciones que s¢c mencionan en {a tesis




Capitulo I

I Base Teodrica

1.1 Redes de Computadoras.

1.1.1 Historia. Definicién y Tipo de Redes de Computadoras.

En este capntulo se¢ hablarad sobre los conceptos basi de si y redes utilizad para
terminar la 1 ia para el proyecto y a través del cual podremos comprender el
funcionamiento de cada uno de los componentes de Software y Hardware que componen la Red y los
sistemas que operarin a través de ella.

Historia

Tomadas en un principio como proyectos académicos de investigacion, las redes de
computadoras han alcanzado ¢l estado de instalaciones operativas efectivas. Su construccion comenzo en 1968
con ARPANET, el antepasado de las redes actuales de compuladoras. En {a actualidad, ARPANET enlaza
cerca de 100 sistemas de computacion y miles de usuarios de computadoras dependen de su confiable
operacion .

Varias Redes comerciales ofrecen servicios publicos ¢n gencral, entre ellas estin TELNET. en los
Estados Unidos. v DATAPAC en Canada: estas redes oftecen a sus usuarios la posibilidad de acceder a una
gran varntedad de recursos computacionales, tanto de Hardware como de Software, distribuidos entre un gran
numero de sistemas computacionales conectados.

En los afios 50°s se utilizaban los sistemas centralizados, en los cuales se tenia una computadora central
y una scric de terminales conectadas a la misma para tencr acceso al sistema que se encontrara en el
computador central; A partir de los afios 60’s se comenzaron a usar los FEP’s (Front End Processor) como
medio de comunicacion cntre los computadoras centrales v las terminales; De esta forma al llegar a los afios
70’s se comenzo a implementar el concepto de Redes Distribuidas, por ejemplo: ARPANET (Agency
Resecarch Project Agency), del Depantamento de Defensa de los Estados Unidos. Durante 1a década de los
80"s aparecieron las Redes de Arca Local (LLAN), v durante los 90°s se ha cc¢ do con la i i
de Redes Digitales de Servicios Integrados (ISDN).




Definicion

Una Red Tipica de computadoras, interconecta varias computadoras entre si llamadas
anfitriones, cada uno de los cuales puede proporcionar servicios de computacion a los usuarios de la red. Las
redes estan conectadas por subsistemas de comunicaciones, consistentes ¢n procesadores de comunicaciones y
varios tipos de enlaces de comunicaciones, como lineas telefonicas, canales de sawélite, cables coaxiales v
enlaces de microondas, debido a lo anterior se¢ puede considerar lo siguiente: Una Red es un conjunto de
&S © terminaies inter das a través de enls de i i

Los objetivos de una red de computadoras son los siguientes:

Compartir recursos geograficamente distribuidos (Software, Hardware, Informacion).
Proporcionar comunicaciones entre los usuarios y procesos geograficamente distribuidos.
Proporcionar compatibilidad entre cquipos v procesos, o diferentes tipos de Software.
Aumentar la confiabilidad en los procesos (Ej.: Si algun procesador falla).

Facilitar el control centralizado

Algunas Aplicaciones pueden ser las siguicntes

@ Acceso remoto a la informacion
Ej.: Servicios de Informacion Financiera, Diagnosticas. etc.

» Procesamiento remoto de bases de datos.
Ej.: Reservaciones de Vuelos, de Hotetes, Control de Inventarios.

Correo Electronico (Voz, Datos, Fax. Imagenes, Video, etc.)
e Facilitar trabajos Computacionales.

Los procesadores de comunicaciones son sisternas de computacion con tres funciones principales:

e Realizan las comunicaciones entre los anfitriones.

® Descargan las tareas de comunicacion de los anfitriones.

® Definen la interfaz a través de la cual los computadores anfitriones acceden a las capacidades de
comunicacion de la red.

Oscar ! 6




El siguiente diagrama nos muestra como se reali 1as tres fi

Compuaadar Antitnon

Wl . Prcesn del Usuano

Comeutador Antitnon Camputadar Anfitnion

Procesos del Usuano Procesos det Usuano

Facultad.de Ingonieria, Oscar Sulvarin Rodrigaes k4




Cada computador anfitrion conticne un sistema operativo con procesos de aplicacion, estos sistemas
operativos ofrecen muchas funciones, como son las siguientes.

e Mantenimiento de acceso de terminales a anfitriones remotos.
» Manejo de la transferencia de archivos entre anfitriones.
e Manejo de las comunicaciones entre usuarios (como correo electronico)

No obstante el objetivo principal de las redes de computadoras es compartir los recursos, pero muchos
factores han impedido ¢l poder compartirios al maximo.

e Para usar muchas de la redes actoales, los usuarios deben estar familiarizados, no solamente con los
mecanismos para accesar la red, sino también con los sistemas operativos individuales de los anfitriones

e Una red puede lener computadores anfitriones construidos por diferentes fabricantes. Los sistemas
operativos de estos anfitriones pueden ser muy diferentes entre si.

e La contabilidad del uso de los recursos es mangjada por los antitnones individuales. Los usuarios gue
deseen acceder a los recursos de un anfitrion determinado deben primeramente cstablecer una cuenta aparte
con la organizacion que mantiene al anfitrion. De esa forma. un usuario puede necesitar tener varias cuentas
diferentes con varias organizacioncs diferentes, para poder hacer un uso efectivo de los recursos de la red.

= La documentacion acerca de los diferentes anfitriones v sus recursos cs de obtencion dificil v costosa

Todos estos problemas podrian resolverse con el uso de un sistema operativo de red integral quc
haga al anfitrién transparente al usuario, ¥ que esté controtado por una soia organizacién a la cual se
suscriben los ususrios de 1a red.

Tipos y Clasificaciéon de Redes de Computadoras

Las redes soportan varios lipos de aplicaciones de procesarniento distribuidas. La naturnleza de
estas aplicaciones afecta en gran medida 2 jos aspectos de disefio, implementacion y operacion de las redes. Se
han desarrollado tres categorias comunes de redes:

a) Redes de Recursos Compartidos.
b) Redes de Computacién Distribuida.
<) Redes de Comunicaciéon Remota.

Facultad de im, Oscar S & a 8




a) Redes de Recursos Compartidos.

En las redes de recursos compartidos. como lo muestra la siguiente figura, los recursos de los
diferentes anfitriones s¢ ponen a disposicion de los otros anfitriones.

Ihsen de @ran
Capacidad

Swicma de
Computacion
Anfitrron

Estos pueden ser dispositivos reales, como lectores de tarjetas, impresoras, o pucden ser dispositivos
virtuales como archivos de disco: La red proporciona los mecanismos para crear la ilusion de que los

dispositivos remotos cstan disponibles en ¢l sistema local, Algunas operaciones para compartir recursos son las
siguientes:

Acceso a archivos remotos
@ Transferencia de archivos entre anfitrioncs

Procesamiento de clementos de datos en una base de datos distribuida repartida entre varios de los
anfitriones.

= Impresion Remota.




La comunicacion cn las redes de recursos compartidos suele ser entre un procese de un anfitrion y un
proceso administrativo de recursos de otro anfitrion; En las transferencias de archivos la comunicacion implica
largas corrientes de datos.

b) Redes de Computacion Distribuida

En un sistema de computacion simple, la multitarea permite a un grupo de procesos cooperar
con el cumplimiento de una actividad que puede ser dividida en actividades concurrentes mas pequenas. Las
redes de computacion distribuida facilitan tales multitareas, pero con las tareas individuales realizadas de
forma concurrente en varios anfitriones diferentes de la red, Ejemplos de tales redes son los sistemas de
control de procesos de tiempo real, los computadores de bases de datos v las estructuras de procesamiento en
paralelo. Estas redes suclen estar configuradas con los recursos de determinados anfitriones colocados cerca de
los usuarios potenciales de es1os recursos, mientras que los programas de aplicaciones y las bases de datos
estan distribuidos por toda la red: Lo anterior s¢ muestra en el siguiente diagrama:

Smcmn Je Compatacion del
Admnastrador de las Hasex Jde

Datos
Computador de Control — — —— B Conputader de Control
‘para lxs opereciones de 3. —— X pate las opeTacionsy de
la costa exe — . . 1a costa oesie
Sistema de Control Sratema e Control Suterna de Control Sistema de Coatrol
de 1u Plagta de la de L Planta de ln de ia Planta de la dc in Planta de fa
Crudad de Nueva York Crudad de Miam Crsdad de San Francisco Crudod de L.os Angeles

7N, N 7 RN
= Ly N R o ol &




¢) Redes de Comunicacion Remota

El objetive principal de las redes de comunicacion remota es ¢l de proporcionar los medios para
que los usuarios pucdan acceder a instalaciones de computacion remota o mas cconomicamente posible, tales
redes son de uso comun en sistemas de procesamiento remotos por lotes, donde las propeosiciones qQue definen
el trabajo y los datos de entrada son introducidos desde una posicion remota, procesados en un anfitrion
distante v las salidas son devueltas a la posicién remota por medio de la red. En general dichas redes tienen las
bases de datos y los programas de aplicaciones concentrados en uno o dos grandes sistemas anfitriones, como

lo indica la siguiente figura:

Nueva Yor!

E. v, -
Chicago // ; .
\ Paris

Madrid

Roma
Miami

Los Angeles
Dallas Atlama

Oscar Sa




Clasificacion de Redes de Computadoras
Las redes de Computadoras se pueden clasificar de la siguiente forma

- Por sy Tamano
= Conmutacion por Circuitos "o W.A N. (Wide Arca Nernwork)
e M. AN (Metropolitan Area Network)
o LAN. (Local Area Network)

Por Forma de-Orpanizacion > Por Técnica de Conmuticion -

e Centralizadas

o Distribuidas « Conmutacion por Paquetes

Los diferentes tipos de redes que se indican en la tabla anterior se pueden interconectar entre si
pary medir el desempeiio de fas redes como son los siguientes:

tambicn es posible detinir cienos cnterios

a).- Probabilidad de Bloqueo
b}.- Retardo Promedio

c).- Confiabilidad

d).- Costa.

Como gjemplos de Redes de Computadoras podemos mencionar los siguientes

e S CRrRCteristicas

Pcrtenc:c; al Dcpannmemo de Defensa de los Esmd(w
Unidos. utiliza protocolos que son casi estandares,
como son
TCP/IP  Protocolo de nivel de transporte v redes
TELNET Programa de Aplicacion

LLFTP File Transter Protocol

__.Se encugntra en Can'xda

Europa.

Fabricanee (5.0 -

e AT&T. UNIX  USENET =
- NSF T TTCsSNET_ ]
« DIGITAL "DECNET

SNA (Svstem Network Architecture)

IBM
. BITNET (Because {t's Time of Networking)
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Estindares v Modelo OS]

Computadoras en International Standards Organization, de ahi nace el modelo OSI
Interconnection). Es imponante mencionar que existen Orgar 1

la Arquitectura de las Redes de
(Open Systems
1es de Estandares que se P de la

Actualmente se¢ realiza un tratamiento por capas de

siguiente forma:

La ONU (Organizacion de Naciones Unidas, tiene otras organizaciones que dependen de ella de Ia

siguiente forma:

La CCITT tiene diferentes categorias:

Az

B:
C:

E:

PTT (Posual, Telégrato v Teléfono) Ej: En México el PTT es la Secretaria de
P N .

y Tr: portes.

Administraciones privadas reconocidas
Organizaciones Cientificas ¢ Industniales
Ortras Organizaciones Internacionales
Organizaciones que no estian en este campo
pero que ticnen interrelacion.

IEEE, Norma IEEES02.
Lj: 1SO.

Ej: IBM, DEC, XEROX, etc.

De lo anterior se desprende el Modelo OS] (Open System Interconnection), el cual se divide en

ias siguientes 7 capas con ¢l fin de simplificar la implementacion de cada modulo, asi como evitar el cambio
total de la Arquitectura de la Red al realizar modificaciones a algunos elementos de la Red.

13

Facultad de Ingenieria, Oscar Sulverin Rodrignex



E! Modelo OS]

APLICACION

Es la capa mas alta v proporciona difectamente servicios a 10s usuanos. trata
con lus datos exactamente como son generados por los procesos de los usuanas

Programas de
Aplicacion

PRESENTACION

Esta capa resuche las diferencias de formatos entre 10s diversos computadorns,
termunales, bases de datos ¥ lenguajes usados en una Red

Programas de
Aplicacion

SESION Esta capa proporciona los medios para que las de as Programas de
i B organicen v sincronicen su dialogo 3 admunistren su 1Atercambio de datos Aplicacion
- TCF
s Esta capa y las de entre los usnanos. 10s usuanos no Lransmreson
TRANSPORTE tiencn gue preocuparse por la mancta en yue se logran tranferencias confiables y rentables Canzol
farssscel
RED Esta capa controla la ¢ tacon v ¢l de e entre 1as estac w»
de Ba Red tntemnet
Protocal)

ENLACE DE DATOS

Esta capa controla 1 rn.\nlpul.\ucn 3¢ Tos pagquetes de datos, maneja ol ditecconananio de
ios 1a d on de las de entrames. detecta v
posiblements cormie 105 errores que s producen en 1a capa fisica.

E) Modems

FISICA

sta capa maneia los detalles v eléainicos de 1a fisica de las
e bits por las lineas de conmutacion

Medio Fistca

1.1.2 Componentes de las Redes de Computadoras.

1.1.2.1 Topologias

Existen diversas formas de conectar los elementos que componen una Red. es por esto que a ia
disposicion fisica de los dispositivos ¥ lineas de comunicacion de una Red se le denomina Topologia de Red.
Se han implementado muchas Topologlas de Redes, cada una con sus propias ventajas v desventajas, las dos
mas comuncs son las redes en estrella y ias redes en anillo.

Facuitad de Ingenieria, Oscar Sulvarin Rodrigunez
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Se puede definir a la Topologia de una Red, como la forma de interconectar los dispositivos que

componen una Red. Algunas de las ventajus que da una topologia de Red son las siguientes:

Utilizar una topologia tal que proporcione la maxima confiabilidad posible.
Proporcionar a los usuarios un tiecmpo de respuesta éptima.

Proporcionar rutas mas economicas para los usuarios

Existen dos varicdades comunes de Topologias:
De difusion con Multiacceso (BUS)
BUS (Sc usan en Redes de Arca Local (L.AN., Ethemet, Token Bus)
Anillo

Sateélite o Radios

De Comunicacion punto a punto.

Estrella

Anillo (Ring)
Arboles o Jerarquicas
Conexién Completa

En Malla




Las Topologias anteriormente mencionadas s¢ pueden representar en las siguientes figuras:

ANILLO
ESTRELLA

BUS

CONEXION
COMPLETA

JERARQUICA MALLA

Red ea Bus:

Esta topologia tiene las siguientes caracteristicas:

« Flujo de Datos Bidireccional
« Terminaciones en cada Extremo.
« Bus Roto o sin terminacion = NO RED

Redes en Estrella:

En una Red en Eswuella un computador central se comunica con varias terminales y con otros
computadores sobre lineas de punto 2 punto. los otros terminales v computadores estian conectados
directamente con ¢l computador central, pero no entre si. Por tanto si desean comunicarse unos con otros

deben hacerlo a traves del computador central, €l cual funciona como controlador de la red. Si el computador
central falla, la red falla,

La Topologia en estrella tiene la venmaja de la sencillez, el control esta centralizado, toda la actividad
de la red puede controlarse a través del computador central. al haber un solo controlador de red no existen
tantos problemas de comunicacién ni de sccuencia entre las distintas estaciones de trabajo.
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Sus caracteristicas son las siguientes:

* Todos los datos pasan a traveés del controlador central.
Cada estacion le contesta al controlador.
* Una ruptura en cualquier enlace solo afecta a dicha estacion

Redes en Anillo:

La Topologia de Redes en Anillo no nuenen un sistema de computacion central controlando la
operacion de toda la red, por el contrario, los diversos computadores de la red estan dispuestos en serie
alrededor de un anillo. cada computador pucde comunicarse con cualquier otro del anillo. Los mensajes de un
computador a otro dehen estar especificamente dirigidos al computador destino, debido a que todos los
computadores del anillo tienen acceso al mensaje. la seguridad resulta un problema

Sus principales caractenstic sipuientes

* Flujo de Datos Umdireccional
¢ Cada estucion regencra ¢l mensaje.
® Una ruptura en el anillo = NO RED

Redes de Vallas:

En una topologia de redes de mallas, cada computador o procesador de comunicacion esta conectado
por lo menos a otro procesador de 1a red. las funciones de control v encaminamiento de daros pueden estar
centratizadas o distribuidas, las Topologias de redes de mallas suelen utilizarse para redes de paquetes.

Redes de Conexiéon Completa:

dor de cc

En una topologia de redes de conexion completa, cada computadora o pri
esta conectado a cada computadora o procesador que se¢ encuentra conectado a la red, es decir todos los
componentes de la red se comunican entre si v por lo tanto pueden compartir todos sus recursos. El flujo de

datos es Unidireccional

d de I ia, Oscar



Métodos de Acceso:
Uno de los principales métodos de acceso que se utilizan en las redes de computadoras es el que se

conoce como CSMA/CD (Carrier Sense Miiltiple Access Collision Detection), ¢l cual funciona de la
siguiente forma:

Datos a Enviarse

Enviar y Escuchar




Los datos se envian de la siguiente forma:

Sensado de portador w

A quiere enviar v weacucha B ————

g — W sonsado de portadara "

A emiay € quiere emviar v -
escucha
(e 1 [c]

Calision .
8]

AN € evian
Colimon 1

J 12 = infermucion degenerada

Resultado de ta Cohsion
(Suma de Vollgjes)

Tipos Principales de LAN’s
Los principales tipos de redes LAN son los siguicntes:
Ethernet IEEE 802.3
Usa Topologia de BUS
Meétodo de Acceso CSMA /CD

Velocidad de Transmision 10 (Mbiits) / seg.
Cableado Ethemet

Token Ring IEEE 802.5

Topologia de Anillio (Ring)

Metodo de Acceso de Token Passing.

Velocidad de Transmision de 4 6 16 (Mbits) / seg.
Cableado con par torcido.

LI A ]

Facultad de Ingenieria, Qscar Sulvarin Rodrignez
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1.1.2.2 Computadoras Personales

Definicién y Caracteristicas

Se puede definir a una computadora como Un Dispositivo Electrénico que maneja simbolos y
esta disefiado para P v al datos de entrada, procesarios y producir resultados de salida
Ati bajo Ia dir i6n de un programa al to de instr i d

paso a paso.

Las Computadoras personales juegan un papel muy importante en una Red va que son el
elemento principal que la componen, es importante conocer ¢l manejo y definir muy bien ios objetivos que se
persiguen al interconeciar computadoras personales entre si, va sea para compartit informacioén, o accesar a

alguna Basc de Datos que se encuentre en alpun Computador de la Red. Para conectar una computadora a la
Red se requiere de lo siguiente:

Computadora.

Cableado para conectarse a la Red dependiendoe del tipo de esta. Ej.: Token Ring. Ethernet, FDDIU (Fiber
Distributed Data Interface?.

Tarjeta de comunicacion para Red
Software de Red.

Asignacion de una clave de usuano con permisos de acceso a la Red.
Definicion de Drives Logicos de Acceso a la Red.

La Computadora ¢s ¢l elemento principal de la Red pues es el dispositivo principal por el cual

se puede tener acceso a todos los servicios que una Red puede brindar, una forma de represemar lo anterior es
la siguiente:

Estacion de Trabajo

UNIDADES

Facultad de Ingenieria, Oscar Sulvaran Rodrigaez 20



1.1.2.3 Sistemas Operativos de Redes
Definicién

Los Sistemas Operativos de Redes suclen clasificarse como Sistemas Operativos de Redes o
Sistemas Operativos Distribuidos. ¢stos representan tratamientos estructurales muy distintos.

En los Sistecmas Operativos de Redes, cada uno de los anfitriones de 1a red utiliza su propio
g sistema operativo no de Red, la red esta controlada por los programas del usuario ejecutados en los diferentes
servidores de la Red., este tratamiento cs relativamente facil de implementar y tiene la venuaja de que utiliza
software existente para los diferentes servidores. tiene sin embargo la desventaja de que carece de
homogeneidad.

Para comprender mejor esto podemos definir a un Sistema Qperativo como lo siguiente: Un
Sistema Operativo es, en primer lugar, un administrador de recursos v ¢l recurso pimario que administra es el
Hardware del compuwador y contiene varias caracteristicas como son:

Define la Interfaz del Usuario.

Compartir el hardware con usuarios

Permitir a los usuarios compartir los datos entre ellos.
Planificar recursos entre usuanos.

Facilitar la entrada y salida

Recuperarse de errores.

Los recursos claves que un sisterna operativo administra son:

Los procesadores

El almacenamiento.

Los dispositivos de entrada y salida.
Los datos.

E1l sistema operativo ¢s una interfaz con:

Los operadores del computador.
Los pro dores de las apli
Los prog dores de si

El personal Administrativo.

Los programas.

El hardware.

Los usuarios (Ej.: Tales como cajeros bancarios, etc.)

iones.

itad de ia, Oscar ? . - 21
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En un sistema operativo distribuido, los sistema operativos individuales de los servidores
quedan descartados pues se implementa un solo sistema homogéneo para toda la red. esto requiere de un
mayor esfuerzo que un sistema operativo tradicional de red. pero ofrece integridad concepmal de disefio, un
atributo facilita a los disefiadores ¢ implementadores la comprension de la red para proporcionarle
mantenimiento v futuras modificaciones. El tratamiento de los s operativos de redes suele utilizarse
cuando estan conectados sistemas de computacion de gran escala, de arquitectura diversa y geograficamente
dispersos. las redes locales de minicomputadoras y microcomputadores tienden a utilizar sistemas operativos
distribuidos. La implementacion de un sistema operativo de redes para un grupo de servidores heterogéncos
puede lograrse de varias formas, una aproximacion comun es asociar a cada usuario un proceso con el cual se
le proporciona una interfaz comun a todos los servidores de la red, estos procesos pueden estar disefiados para
hacer que la existencia de la red sea transparente al usuario, o para hacerla visible. Cada proceso dispone de
una base de datos de informacion sobre los diferentes servidores de la red v sobre los datos v programas que
pertenecen al usuario, la de la base de datos incluye informacion contable de fos nimeros de las cuentas en las
que se debe de hacer cargos a los diferentes servidores de la red ¥ de los limites permitidos al usuario: La base
de datos puede organizarse para permitir al usuario el acceso a archivos especificos de los servidores de 1a red
© puede contener nombres virtuales y los archivos reales que le corresponden, es una estrategia sencilla de
implementacion de los procesos en 1os cuales ¢stos actuan como intermediarios entre 1os usuarios y los
servidores de la red. los procesos traducen los mandatos del usuario al formato requerido por ¢l procesador
anfitrion y traducen las salidas de los servidores al formato requerido por el usuario. El proceso envia
mandatos al servidor de la red para ascgurar que todos los archivos esién disponibles donde se les necesite

1.1.2.4 Scrvidores de Red

Los Servidores { Anfliriones) de la Red son tal vez uno de los elementos mas importantes dentro
de una Red de Computadoras. ya que son €stos los que contienen la informacién que principalmente se quiere
compartir con el resto de los usuanos que de alguna fonna se conecten o se encuentren conectados a la Red de
Computadoras. Existe una gran variedad de computadores que por su capacidad pueden ser utilizados como
Servidores de una Red, las principales
Servidor para una Red son las siguientes:

caracteristicas de¢ Hardware para detecrminar la capacidad de un

Velocldad de Procesamiento
: Capacidad de ‘almacenamiento en stco Duro
"Cantidad de Memoria RAM (Random Access Memor\')
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No obstante es importante definir otros criterios para la aceptacion de un Computador par ser—
utilizade ccomneservidor de una Red. estos criternios son los siguiemes:

Costo
Marca

Sernviciens de Soporte Técnico v Mantenimiento que ofrece el fabricante
Definir— cunl serda su uso

a)- Proposito Especifico
b)- Proposito General

Exmmisteuna gran variedad de marcas v tipos de Servidores para Red en el mercado por lo que siempre= e=s
muy impcoreante considerar los puntos anteriormente sefialados, asi como en la etapa de disefio de un proye=cxo

definirmway bien el objetivo por ¢l cual se quicre realizar la compra e implementacion de una Red de Cémp=ouzo

con sus se=nrwridores necesarios. Algunos ejemplos de Servidores ex son ios sig

DIFERENTES TIPOS Y MARCAS DE SERVIDORES

IBM Server Compaq Proline Hewlewt Packard

I i)
HIL 1ni
e s
DEC VAX HP 9000

iBhNA  AS 200 SUN Server 1IBM 3090
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1.1.3 Elementos de Conectividad

Los elementos de Conectividad de una Red de Computadoras son una picza sumamente
importante, ya que depende de ellos la estabilidad y el buen funcionamiento de toda la Red. Es importante
mencionar que si ¢l Cableado de una Red v sus elementos de Conectividad se encuentran bien definidos ¢
instalados, 1a probabilidad de que 1a Red tenga problemas de comunicacion es del 5 % aproximadamente, esto
es debido 2 que gran parte de las fallas de una Red de Computo son consecuencia de fallas en los medios de
comunicacion y por muy minima que parczca una falia de este upo, puede ocasionar que por un instante se
pierda la comunicacion ¥ 1os sistemas de Software no puedan continuar con sus procesos de trabajo lo que se
manifiesta como una interrupcion en los sistemas de Computo que trabajan en

Red. Existen diversos
componentes de Hardware, asi como Software que ha sido disciado para estructurar una Red de
computadoras, asi como para llevar a cabo funciones de Monitoreo, Solucion a Fallas via remota, Soporte

Técnico, Actualizaciones a versiones de Software que manejan los dispositivos de Conectividad de la Red, etc.

Es mponante definir a la Conccuvidad como la comunicaciéon entre los diversos
componentes de una 0 varias Redes de Co6 geogrifi te en difcrentes puntos, con
el fin de facilitar el intercambio de informacion y el compartir los recursos de Hardware, Software y
todo tipo de datos que se encuentren en la Red.

r distribuid

En ¢l siguiente diagrama podemos ver ia importancia que tienen cada uno de los elementos de
Concctividad de una Red (Ruteadores, Puentes, Concentradores, Modems, Tarjetas de Red. etc.), por la
importancia que jucgan al ser los puntos de conexion enwre las diversos dispositivos que componen una Red.

EJEMPLO DE CONECTIVIDAD ENTRE UN EDIFICIO EN MONTERREY CON OTRO EN LA CIUDAD DE MEXICO

MAINTRA MY

ITERD

M O NTERREY

Oscar Rod.
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Conectividad es una palabra que esta muy de moda hoy en dia, debido a que cada vez es mayor
la demanda para solucionar requerimientos de intercambio de informacion ¥ comparticion de recursos entre
diferentes usuarios, departamentos, areas, sectores, cte. Estarmos viviendo fuertes avances tecnologicos en
materia de telecomunicaciones, las empresas requieren contar con una infraestructura de comunicacién que
facilite el intercambio de informacion entre sus diferentes areas o divisiones, y ubicadas éstas quizas, en
lugares remotos. Algunas va cuentan con enfaces digitales de la Red Digital de Teléfonos de México, con
enlaces via Satélite y Microondas, entre otras.

Es importante que las soluciones de hoy en dia se apepucn estrictamente a resolver los
requerimientos de Conectividad y a los estandares de la industria (IEEE 8023, 10 Base T, X.25, SNMP, etc.).

1.1.3.1 Concentradores

Los Concentradores (HHUBS) son elementos de Conectividad que se utilizan para establecer la
comunicacion entre diferentes dispositivos de la Red gue se encuentran en la misma localidad, en el mismo
edificio 0 en ] mismo segmento de la Red. Los Concentradores son dispositivos electronicos que trabajan
como repetidores multipuertos quc son basicamente ¢l nucleo de comunicacion dentro de un mismo grupo de
trabajo. La distribucion de los equipos (Topologia). es una forma de estrella utilizando cable de par trenzado
sin blindaje (Unblinded Twisted Pair) apegandose al estandar [EEE 802.3 10 BASE-T. lo cual permite una
flexibilidad muy poderosa de Cableado vy mas aun si se decide utilizar un Sisterna de Cableado Estructurado
para distribuir adecuada v eficientemente los servicios de voz y datos principalmente en sitios de oficinas.
Actualmente existen HUBS de diferentes puertos 8. 12, 48, 143 etc., dependiendo de la marca y el modelo que
sc seleccionen.

También existen Concentradores para conectar equipos que utilizan Fibra Optica como
medio fisico de comunicacion, estos cquipos estin enfocados a proveer el esquema de Conectividad primario
(BACKBONE) dentro de una localidad. A estos Concentradores también se les pueden conectar varios
puertos gracias a la topologia de estrella en la que se basun, la conexion entre los diferentes segmentos de la
Red se vuelve mas flexible. considerando ademas que los segmentos individuales de cabie coaxial deigado y
de fibra optica pueden ser de hasta 185 m v 1 Km, respectivamente, Ia cobertura puede ser tan extensa como
se necesite. También como en el caso de los servidores existen diversos tipos y marcas de Concentradores
(HUBS) en el mercado, por la seleccion de estos componentes para una Red, debe de ser resultado de un
cuidadoso analisis v disefio.




Al j los de C adores son los siguientes:

N
\——] =
IBM HUB CABLETRON HUB HUB Hewlert Packard

Considerando la funcionatidad de los Concentradores (FHIUBS), como se muestra en el siguiente
diagrama, sus caracteristicas mas importantes son las que se muestran después del diagrama:

CONCENTRADOR

L 2 53

CONCENTRADOR

Principales Caracteri:

« Extiende el tamailo fisico de la Red.
* Se utiliza en Topologias de BUS.

* No hay conversién de Protocolo

» Buena Conectividad

e Hardware Simplc ¥y Bajo Costo
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1.1.3.2 Puentes

Los Puentes (BRIDGES) son elementos de Conectividad que se utilizan para establecer la
comunicacion y controlar eficientemente el trifico de datos entre varios grupos de trabajo. ¢l rendimiento que
ofrecen es excelente, ¢l mejor en el mercado, debido a que operan a la velocidad del medio (la arquitectura de
sas arquitecturas, ) RISC) Los objetivos del disefio de estos puentes locales

procesamiento se¢ basa en dive
son los siguientes:

Incrementar rendimiento general de la red local aislando eficientemente el tratico de datos entre los grupos

-
de trabajo

® Permitir Ia expansion de Ja red en forma regulada (mavores distancias, conexiones de ““cascada’™, etc.)

e Permitir seguridad en el rafico existente entre los grupos de trabajo (gracias 4 la capacidad de configurar

diferentes modos de operacion v filtros de bloguea)

Los puentes estian cnfocados principalmente a  ofrecer una solucion poderosa. de bajo costo,

para cste control de flujo de intonmacion

Para un usuano final las conexiones remotas deben resuitar transparentes v esto definitivamente
se logra a traveés del uso del puenie Remoto, cuva meta principal es extender la red de cobertura local hacia
localidades remotas ofreciendo un eficiente contral de flujo, las lineas de comunicacion que pueden utilizarse
pueden operar a velocidades que van desde 56 Kbps hasta 2.048 Mbps, v los medios pueden ser varios:
Microondas, enlaces via satélite, lineas de la Red Digrtal Integrada de TELMEX

Algunos gjemplos de Puentes son los siguicntes

N
\erme—— ==
IBNM BRIDGE BRIDGE Hewlen Packard DEC BRIDGE
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Considerando la funcionalidad de los Puentes (BRIDGES), como s¢ muestra en el siguiente
diagrama, sus caracteristicas mas importantes son las que se muestran despuds del diagrama:

PUENTE

.

TOKEN RING

D

Principales Caracteristicas:

* Se conecta entre redes similares.
& Maneja conversion de Protocolos.
« Buena Conectividad

* Hardware y Software de bajo costo.

1.1.3.3 Ruteadores y Gateways

Los requerimientos de comparticion de informacién hacia y desde lugares remotos son cada vez
mayores, lo cual representa la muestra del fenomeno de la transformacién tecnolégica que estamos viviendo,
contar con los recursos adecuados para tener la informacién importante al alcance y en ¢l momento oportuno.
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Los Ruteadores (ROUTERS) ofrecen una solucion muy flexible v robusta de comunicacion
local ¥ remota. El mancjo de mauliples protocolos (1P, [PX. DECNET. AppleTalk. XNS) permite
interconectar eficazmente un ambiente heterogeneo: la conexion remota soporta gran variedad de servicios v
medios de transmision. desde enlaces punto a punto hasta conexiones mediante redes de conmutacion X.25. A
nivel de red de area local ¢s factible interconectar redes Ethemet y/o I[EEE 802.3 hacia ambientes Token Ring.
En la actualidad es muy comun encontrar estos dispositivos como medios de comunicacion entre redes
distribuidas geograficamente lo quc facilita ampliamente la comparticion de informacién y va conformando
tos elementos de una Red WAN en torma integral

Aldgunos ejernplos de Ruteadores son los siguientes

Sy

CISCO ROUTER CABLETRON WELFLEET

==

pera, HP ROUTER
DEC ROUTER

Considerando la funcionalidad de los Ruteadores (ROUTERS), como se muestra en el
siguiente diagrama, sus caracteristicas mas importanies son las que se muestran después del diagrama:

RUTEADORES

b b

HmzZAmI-m
HmzZaAmIAm

RUTEADOR

L . b oy P

o e e am e .

—— -




Principales Caracteristicas:

®» Se conecta entre redes

« Ordena y Direcciona los datos en base a direcciones.
+ Maneja conversion de protocoelos.

e Hardware y Software de alto costo.

e Conductividad media.

Gateways

Los (GATEWAYS) tienen como funcién principal €l comunicar redes de diferente
arquitectura, esto es de swna utilidad cuando se quiere partir o infor ion que se encucntra entre
diversos tipos de redes o que manejan di pr los de co i ion de redes, 1al es el ejemplo de
comunicar una red SNA con una red que utiliza el protocolo TCP/IP, para poder comunicarlas se requicre de
un Galeway entre ellas. Algunos ejemplos de software de gateways son los siguientes:

* SNA PLUS LINK de Hewlett Packard
= SNA Server de Microsoft
« NETSOFT Familyv de Netsoft Co

e Communication Manager de IBM

Considerando la funcionalidad de los (GATEWAYS), como se¢ muestra en el siguiente
diagrama, sus caracteristicas mas importantes son las que s¢ muestran después del diagrama:
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GATEWAYS

T < T

TOKEN RING ETHERNET

rg] g GATEWAY Q

[
N

Princi Caracteristicas:

e Se conecta entre redes de caracteristicas diferentes.
o Realiza toda la conversion de protocolos.
» Conductividad reducida.

« EIl Hardware y Software son los mas complejos de todos.

A continuacion se muestra una lista con los escenarios de problemas mas comunes cuando se
utiliza en una red alguno de los dispositivos que se han mencionado.
» Fallas de Hardware

Estaciones Individuales
Cables

Dispositivos de Interconexién
En el Servidor
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« Fallas de Software

En Estaciones Individuales donde no se puedan soportar los protocolos.
En el servidor cuando no se tiene ningun software Multitareas
En los dispositivos de Interconexion.

e Degradacién del tiempo de respuesta
En el namero de terminales que soporta la red.
e Fallas de Direccionamiento

Al no llevar una buena administracion cuando se tienen demasiadas terminales.

1.1.3.4 Tarjetas de Red y Comunicaciones

Las tarjetas de Red juegan un papel sumamente importante cn las Redes de computadoras, ya
que es por medio de ellas que se establece la comunicacion ¢ integracion de un dispositivo a una red. Las
tarjetas de Red o comunicaciones permmilen a una estacion de trabajo pueda ser conectada a cualquier grupo de
trabajo que se encuentre cn la red, sin importar que la estacion de trabajo sca una computadora de arquitectura
1SA, EISA o Microcanal, con lo gue se tienen tarjetas disefiadas para ser utilizadas por clientes de red y las de
mas alto rendimiento para equipos con altos requerimientos de transmision de informacion o para servidores
de red. Los manejadores (drivers) de las tarjetas de red permiten que puedan ser utilizadas en una amplia
variedad de ambientes v sistemas operativos de red, como pueden ser:

Novell Netware Microsoft Lan Manager Microsoft Windows NT
SCO Unix HP Unix HP Lan Manager
OS/2 IBM ULTRIX DEC SUN Solaris

Dentro de los dispositivos que se¢ utilizan para conectar a la red a computadoras o algunos otros
equipos. sc deben de considerar los TRANMSCEIVERS: Estos elementos permiten una conexion rapida,
sencilla y flexible de un dispositivo Ethernet con puerto AUI (Pucrto estandarizado de 15 pines) a un esquema
fisico de cableado en particular, que en este caso puede ser: Par trenzado, Fibra Optica y Cable Coaxial
(deigado v grueso).
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Un equipo con puerto AUI tiene diferentes medios fisicos posibles a los que puede conectarse
mediante un transceiver, para mayor flexibilidad, los transceivers soportan todos Jos protocolos de Ethemet e
IEEE 802.3 (por sus diferentes sefales fisicas) siendo totalmente transparente, esto para los sistemas
operativos de red. y por ende, para }os usuarios de la red.

1.1.4 La Administracioo de la Red.

Una funcién muy impornante en una Red de Computadoras es 1a Administracion de la Red, pues
es de swma importancia tener un control adecuado de tos recursos de software y hardware que estamos
compartiendo en la red. ya que de ellos depende ¢l uso de racional de los mismos, por lo tanto un adecuado
funcionamiento tanto de los dispositivos que componen la Red como de las aplicaciones que se encuentran
instaladas en la misma. Existen diferentes herramientas de apoyo para la Administracion y Monitoreo de una
Red y se debe de considerar gque se requiere de una o varias personas que se¢ dediquen a esta funcion, €sto es
dependiendo del tamanio y la complejidad de laRed. Por lo general un Administrador de Red se debe dedicar o
diversas funcionces como son:

Dar de alia usuanios ¢n la Red asignindoles una clave de acceso

-

» Definir los recursos de software y hardware que se quieren Compartir Con otros usuarios.

o Definir los privilegios de acceso v los niveles de seguridad para accesar a la red

@ Llevar un adecuado inventario ¥ control del software y hardware gue se encuentra conectado ¢ instalado en
la red.

« Instalacidn y Operacion del Sottware v Hardware de los sevvidores de la Red.

« Depuracion de areas de mrabajo.

« Altas, Bajas y Cambios en las claves de acceso de los usuarios.

e Elaboracion, Implementacion v Seguimiento de Rutinas, Bitacoras v Procedimicentos de Operacion.

= Respaldos periodicos de las claves de acceso ¥ de las areas de trabajo de los usuarios.

- etc.

Existen diversas herramientas para realizar las funciones antes mencionadas Ej: Open View de Hewlett
Packard, etc., estas herramientas facilitan mucho la tarea de administracion de la red, ya que gracias a su
interfaz grafica le permite al administrador analizar rapid ¢l estado ! de operacion de 1a red, a
través de estas herramientas el funcionamiento de la red puede ser controlado, monitoreado y analizado para
Hevar a cabo la planeacion eficiente de la misma, en aspectos tales como crecimiento, distribucién de recursos,

rendimiento, etc

& 33

Oscar



Este tipo de soluciones sirven para cualquier tipo de red (desde sencillas hasta muy complejas),
siendo una prueba de esto la seleccidon realizada por las OSF (Open Software Foundation) de estas
herramientas como la plataforma base para el manejo de ambientes abicrtos de red OSF DME (Distributed
Management Enviroment).

1.1.4.1 Definicién de Usuarios.

La funcion de la definicion de los usuarios de la Red es muy imponante ya que el administrador
de la Red al realizar esta operacion asigna una clave de acceso unica con un password con el cual cada usuario
que pretenda entrar a la red deberia de ser identitficado con dicha clave, asi mismo es en esta funcién donde se
definen los privilegios de acceso al sistema para cada uno de los usuarios de la red, restringiendo o facilitando
el uso de los diversos recursos que se estén compartiendo en la Red: es importante que al dar de alta usuarios
en la red y asignarles una clave secreta de acceso se siga un orden o una nomenclatura estandar de la empresa
en la cual se encuentra la red, ya que esto también facilita ¢l uso adecuado y monitoreo de ia red. asi como la
facil localizacion de algun usuario ¢n la Red.

Tu Clave es. OSRO01
Tu Password es° RSO

(5= o

1.1.4.2 Definicién de Recursos a Compartir.

La definicion de los recursos tanto de software como de hardware que se quieren compartir es
muy importante ya que esta es otra forma de llevar a cabo la administracion v control de los recursos y es
pr el A istrador de la Red el que se encarga de definir la racionalizaciéon en el uso de los
recursos acorde a las necesidades de cl Negocio o la empresa. Es importante recordar que compartir los
recursos ¢s precisamente uno de los objetivos de integrar una Red de Computadoras, ej: Servicios de
Impresion, Uso de Software de Red, Archivos de Bases de Datos, eic.




Compartir Recursos de la Red

Bawres de Dlﬂs
erm-ans Disposttives de Lectura

RECURSOS

L mus.
=] E% % =

HOST Mun Frame  Compuiadorss Personales

1.1.4.3 Privilegios de Acceso

Los privilegios de acceso a 1a Red son un punto basico en la Administracién ya que se¢ toca un
punto muy especial de todas las Redes que es la Seguridad, hoy en dia los diferentes métodos de seguridad
para evitar que usuarios que no lienen permiso de accesar a la Red de yp realizar fi
que perjudiquen o pongan en riesgo la integridad de los si , o de 1a infor ion que se e en ella
ocasionando un grave dafio a la Empresa o al Negocio; El administrador de la Red debe de tener mucho
cuidado en esta funcién. es importante que constantemente se apoye en las diferentes herramientas de
monitoreo de la Red para estar cuidando que ninguna persona que no tenga permiso para accesar al sistema ya

que esto se considera una violacion a la Red y es responsabilidad del Administrador de ia Red cuidar 1a
integridad de la informacién.
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1.2 Bases de Datos.
1.2.1 Definicién.

La disponibilidad del grande y economico almacenamiento secundario de acceso directo ha
provocado gran cantidad de investigaciones y actividades de desarrollo en el area de los sistemas de bases de
datos, ya que ia informacion se encuentra entre las posesiones mas preciadas de cualquier organizacion .

Una Base de Daitos es una coleccion integrada de datos de control centralizado; un sistema de
bases de datos comprende los datos, ¢l hardware en ¢l que residen, el software (llamado sistema de
administracion de datos o DBMS) que controla el almacenamiento v recuperacion de los datos ¥ los propios
usuarios. Las Bases de Datos tienen las siguentes necesidades:

Independencia de la informacion ( Modificar salo los Datos y no el programa ).
Inmunidad a la modificacion de los programas.

Mejoramicento en las estrategias de acceso.

Flexibilidad para relacionar registros.

Evitar Redundancias.

Seguridad v Eficiencia

Es imponante mencionar que para diseiiar un Sistema de Bases de Datos se recomienda tomar en
cuenta los siguientes aspectos:

HARDWARE: Se debe hacer un analisis en base al tipo de informacion que se va a procesar y
dependiendo de la ubicacion geografica donde se va a encontrar la Base de Datos.

SOFTWARE. Es necesario hacer un cstudio de mercado de acuerdo a las necesidades o de lo contrario
disefarlo.

USUARIOS: Se debe verificar si el manejador de Bases de Datos tienc aplicaciones especiales, asi
como que 1an amigable es para ¢l usuario.
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y di 1jas que pr las Bases de Datos:

A i ion se i an las v

(X
! Se pierde el sentido de la propiedad de la informacion.
[ Se¢ pierde 1a respor

| Seevita la lnconslsxcncla de la Informacion.
sabilidad sobre la informacion.

: Los Datos son Compartidos.
Se obli obliga a la estandarizacion de los datos en cuanto a; Puede acrecentar conflictos politicos legitimos en.
i uso y definicio lcuamo aintereses y necesidades, 5 L .

eStric:
Se redm:c la redundancla
= ey

Se Qucde mantener la mtegﬂdﬂd de informacion. [

Para el control de la base de Datos se requiere de un Administrador de la Base de Datos, el cual

tendrd las siguientes funciones:
Controla ¢l proceso de andlisis, disefio ¢ impiementacion del Sistema de Bases de Datos

Coordina las actividades entre cada usuario.
Aplica restricciones de segunidad de los Datos
Da mantenimiento al Sistema

.2.2 Tipos de Bases de Datos.

Existen diversos tipos de Bases de Datos dependiendo principalmente de su funcionalidad, pero
antes de mencionar la clasificacion de las Bases de Datos se debe mencionar lo que son las Bases de Datos

Distribuidas:
Una Base de Datos Distribuida es la que se encuentra dispersa por Jos sistemas de computacion
de la Red, por regla general. cada dato de 1ales sistemas se aimacena en la localidad donde su uso es mas

frecuente, pero permanece accesible a ouos usuarios de la red. Los Sistemas Distribuidos proporcionan el
iento focal, con las ventajas de accesibilidad de la informacién sobre la

control y la ia de un pr
or, i i geograf dispersas. Pueden resultar, sin embargo, de implementacidon y operaciones
costosas, v estan prop bilidad a las violaciones de seguridad.

a un incr o de 1a vul
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Las Bases de Datos se clasifican en 3 Modelos:

« Base de Datos Jerarquica:

Gran parte det tratamiento de bases de datos procede detl hecho que las relaciones entre
elementos de datos pueden ser indicadas de forma explicita, en un modelo jerarquico, los elementos de datos
tienen una relacion padre / hijo: cada padre puede tener muchos hijos, pero cada hijo solo puede tener un
padre. La organizacion jerairquica hace dificil de expresar las relaciones en las cuales los hijos se relacionan
con mas de un padre, esu inflexibilidad ha llevado a muchos disefiadores a elegir otro modelo, pero cuando las
relaciones son de verdad jerarquicas, la base de datos resulwua facil de implementar, modificar y revisar.

Organizacion de 1a Base de Datos Jerdirquica

* Base de Datos de Red:

El modelo de red es mas flexible que el jerirquico, permite a los hijos relacionarse con varios
padres y permite la expresion de interdependencias muy generaies. Una d ja de la aproxi ion por red
es la de que algunas estructuras de red comienzan a tomar una apariencia de “nido™ de aves, con apuntadores
que salen en todas direcciones, tal estructura puede ser dificil de comprender, modificar o reconstruir en caso
de fallo. La estructura de red es itil en ambicntes estables en los cuales las complejas interdependencias de los
datos deben ser expresadas para hacer que las bases de datos sean utiles, en ambientes mas dinamicos, donde
se espera un considerabie crecimiento de la base de datos o donde es probable gue se afiadan nuevas
caracteristicas y relaciones. €s convenicnte evitar la aproximacion por redes.
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Base de Datos de Red

« Base de Datos Relacional:

El modelo de base de datos relacional ha recibido considerable atencion en los altimos aiios,
este modelo ofrece muchas ventajas sobre los modelos jerarquico v de red. El modelo relacional es una
estructura logica v fisica al mismo tiempo, los principios de la administracién de la base de datos relacional
pueden tratarse de forma bastante aproximada sin necesidad de preocuparse por la implementacion fisica de
las estructuras de datos. Una base de datos relacional esta compuesta por relaciones, €l nombre de las
relaciones es muy imporante y tienen el propdsito de mostrar las relaciones de los diferentes atributos de los

demas nombres.

La organizacion de Bases de Datos Relacional tiene varias jas sobre ¢l esq Jerarquico y de
Red.
« La representacion tabular usada en el esquema relacional es facil de comprender por los usuarios v facil de
impl en el si fisico de bases de datos.
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= Es relativamente facil convertir casi cualquicr otro tipp de estructura de bases de datos al esquema
relacional, por lo que este esquema puede considerarse como um forma de representacion universal.

Las operaciones de proyeccion y reunion (entre otras) son faciles de implementar por lo que la creacion de
nuevas relaciones necesarnias para 1as aplicaciones particulares resulta facil de hacer.

= El control de acceso a datos sensibies es de implementacion inmediata, los datos sensibles se colocan
simplemente en relaciones separadas v el acceso a estas relaciones se controla mediante algin tipo de
autoridad o esquema de acceso.

Las busquedas pueden ser mucho mas rapidas que en los sistemas que deben seguir una cadena de
apuntadores.

Las estructuras relactonales son mas faciles de modificar que las estructuras jerdrquicas o de red, en
ambiemes donde la flexibilidad es importante. ¢sto ¢s pnmordaal

La clanidad y visibilidad de las bases de datos mejora con la estructura relacional, es mucho mas facil
buscar datos tabulados que desenroliar posibles interconexiones arbitrarias y complejas de elementos de
datos dentro de un mecanismo de apuntadores

Debido a lo anterior es muy importante que en ¢l disefio de una solucién tecnologica en la
cual se encuentre involucrado el mancjo de datos, se debe comsiderar » analizar muy bien el tipo de base
de datos que manejara la informacién.

1.3 Arquitectura Cliente - Servidor.

1.3.1 Definicion.

Hoy en dia las palabras como ia moneda se van desgastando con el uso y en cada persona se
queda un poco de ellas, hasta que llegan a perder brillo y relieve. Generalmenie son las modas, politicas o
comerciales, las que d prerr las palabras ¥ es precisamente el abuso en ¢l empleo de las
palabras lo que provoca que se desgasten, pero estic abuso muchas veces ocurre cuando se utilizan como
pretextos para explicar todo aguello que no se sabe, no se entiende © no se quiere explicar. La crisis, por
ejemplo, sirve para explicar fenomenos tan complejos y variados como: inflacién, desempico, depresién, falta
de circulante o aumento de la deuda externa y es precisamente lo que sucede con el concepto conocido como
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Cliente / Servidor, no obstante que es un concepto nuevo algunas compaiiias han sobre utilizade el término
para vender sus tecnologias, para evitar que este concepto sea utilizado con estos fines, es importante
mencionar que aunque es cierto que este @rmino siempre tiene que ver con redes. lo contrario seria falso, es
decir, no todas las redes trabajan bajo la arquitectura Cliente ; Servidor. W pequefia pero 1mportante
diferencia abre una brecha enorme en el tipo de productos o servicios que el usuano puede adquirir para
aprovechar su equipo, el conocer el verdadero significado del concepto es de gran importancia para quien
desea tener una solucion productiva y debe cuidar que quien le vende, o le asesora, realmente le esta
ofreciendo una arquitecrura Cliente / Servidor ¥ no se esta encubriendo en un término especializado para evitar
explicaciones comprometedoras

Los Sistemas de¢ computacion han evolucionado de tal mode que va proporcionan una varicdad
de formas para procesamiento distribuido que simplifica la ¢jecucion, desarrollo de aplicaciones y maximizan
el uso de los recursos de las redes corporativas. La arquitectura Chente / Servidor es la primera solucion
tecnologica informatica que satisface las presiones de costo rendimiento de una empresa actual de alto nivel,
es por esto que se observa una clara tendencia de migracion hacia este modelo ¥y los motivos que llevan a
evaluar la posibilidad de implantar una arguitectura Cliente / Servidor dentro de una empresa pueden ser
varios, pero los principales pueden resumirse en Jos siguientes

o Flexibilidad para satistacer las necesidades de negocio.
+ Reducir de costos

e Identificar la solucion ideal que se adecue a las necesidades de la empresa v que crezca a la par de esas
necesidades.

e Incrementar la productividad del personai.
e Aprovechar el Hardware existente que no se utiliza al 100% de su capacidad.

@ Hacer lo procesos mas confiables, ya que los recursos de computo pueden distribuirse en varios servidores y
los clientes pucden configurarse de modo que cualquier aplicacion o archivo de datos pueda ser accesado
desde cualquier parte, por lo tanto el aislamiento de fallas que se puede incluir en este ambiente, reduce el
tiempo perdido.

Pcopsando en formular una definicion de lo que es Clicate / Servidor, podemos decir que es
una arquitectura que nos da la posibilidad de integrar p mas heter ¥ datos a través de la
red, asi como eatregar la informacién correcta a cada uno de los clientes
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1.3.2 Caracteristicas.

Hablando de las caracteristicas de una arquitectura Cliente / Servidor podemos mencionar que
en esta arquitectura se pueden integrar diferentes tipos de equipos y sistemas operativos en un ambiente @nico
de procesamiento.

Anteriormente Ja capacidad de computo de la empresa se media direc por la dad
de mainframe o de las mini doras. En el b Cliente / Servidor la constituyen todos los equipos
interconectados, en los que se incluyen las computadoras personales. Otra ventaja es ia considerable reduccién
en el wafico de la red, ya que bajo esta arquitectura las operaciones de procesamiento se jerarquizan y la red
prioriza las necesidades del usuario y solo le transmite informacion realmente util. Esto constituve un
estimulo al uso de sistemas abiertos dado que tanto clienies como servidores corren en diferentes plataformas
de Hardware y Software, Jo cual permite que las empresas compren productos de diferentes proveedores sin
interferir en ¢l desempefio de las demas aplicaciones v equipos instalados en la red.

El lado positivo de Cliente  Servidor para el usuamo. segin especialistas como HP. se
encuentra en que elimina los recursos ociosos de la empresa, porque hace que éstos se utilicen de manera
o6ptima, con los cual la inversiéon en recursos adicionales se difiere o c¢limina porque se incrementa la
productividad de la red. El ambiente Cliente / Servidor permite la estructuracion de una estrategia que hace
que los recursos de computo se utilicen de la mejor manera posible con lo cual se reducen los costos de
manera considerable y para lograrlo se deben llevar a cabo ciertas medidas como son las sigmentes:

e Separacion de tareas
e Comportamiento de periféricos
e Componamiento de herramientas.

® Acceso a la informacion

Para poder llevar & cabo una migracion a una arquitectura Cliente / Servidor aprovechando la
infraestructura existente, se sugiere la existencia de 3 elementos que constituiran el nuevo modelo.

1.- Bases de datos y aplicaciones ya existentes.

2.- Interfase grifica de usuario en modo cliente.
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3.- Los componentes de software que permiten que ias aplicaciones que no fueron creadas para Cliente
/ Servidor se pucdan comunicar bajo esc ambiente, con la posibilidad ademas, de quc se les

agreguen otras funcionalidades.

Otra de las principales ventajas ¢s que por ejemplo los usuarios de mainframes pueden migrar

aplicaciones a ambientes UNIX.

La evolucion de las empresas hacia ambientes Cliente / Servidor es un proceso de 3 etapas.
1.- Evaluacion por departamento de la necesidad de aplicaciones Cliente / Servidor de acuerdo a las
actividades de operacion y procesamiento de informacian .
2.- Integracion de las aplicaciones basadas en mainframes con una Red Cliente / Servidor

3.- Desplicgue de computacion Chiente / Servidor en una empresa con aplicaciones de mision critica.

Otras caracteristicas importantes de esta arquitectura son las siguientes:

e Interaccion con otras redes.

@« Mecjor uso del ancho de banda requerido para la ransmision de informacion.
« Alto rendimiento de las bases de datos relacionales.

 Sofisticado sistema de seguridad.

» Integracion de diversos ambientes y plataformas de software v hardware.

« Manejo de Interfaces Graficas para Usuarios (GUT's).

* Mancjo de Estandares , ¢j: XOPEN, UNIX, Windows, etc.
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Capitulo 11
XI. Problemaitica del Negocio de Tarjeta de Crédito

En este capitulo piaticaremos acerca de 1os prob! ; id
tarjeta de crédito de la institucién y cuales son

Y s que tiene el negocio de
1as principales caracteristicas de los m|smos, la
informacién que se presenta en este capitulo nos permitiri determinar y d r las
tecnolégicas que tiene ¢l negocio ¥ poder construir una solucion integral que impulse ¢f desarrollo del
MISmo.

241 Definicion del problema.

Hoy en dia exssten diversas soluciones tecnologicas para la impiementacion de Sistemas de
Computo que permitan la integracion de informaciéon, buscando asi disminuir las cargas operativas
improductivas, asi como ¢l adecuado mancjo de la informacion, la cual es medular en los procesos de trabajo
de los diversos Negocios que componen una lustitucion Financiera. Debido a la importancia que tiene el
adecuado mancjo de la informacion en las empresas del sector financiero, las drcas de Sistemas que trabajan
para dichas instituciones s¢ dedican exhaustivamente a la busqueda de soluciones gue

satisfagan las
necesidades del negocio,

seleccionando con trecuencia tecnologias que ne resuclven los problemas de la
institucion debido a que su implementacion no va regida por ¢l analisis de las Necesidades del Negocio, si no
por la compra masiva v acelerada de tecnologia comercial en el mercado, 1o que ha provocado que en diversas
ocasiones la inadecuada seleccion de aiguna solucion tecnologica limite ¢l crecimiento de alguno de los
negocios que componen ia empresa, 1o que reduce la posibilidad de que las nuevas tecnologias que se estan
implementando en la actualidad no cumplan con el objetive de tener un fuerte impacto en el negocio y
provocando que exista una ganancia directa en las Instituciones Financieras que las implementan,

En la actualidad areas de Analisis, Reingenieria. Sistemas, Disefo, eic., son las encargadas de
estudiar ia forma en que se realizan los procesos de los negocios de Ia Institucion y proporcionar las soluciones
adecuadas hasta su implementacion, tanto en el negocio como ¢n la parte técnica; un negocio ¢n el cual se
presentan las problematicas y necesidades anteriormente es ¢l de 1a tarjeta de crédito, negocio en ¢l cual gran
parte de los procesos se realizan en forma manual v la automatizacién de fos mismos provoca un gran impacto
y beneficio en las utilidades para la institucion. El negocio de la tarjeta de crédito es muy dinamico v
encuentra en constante crecimiento. va que es la economia del pais la que va determinando la oferta y la
demanda de capital en ¢l mercado y la fuerte competencia entre instituciones bancarias ha provocado la
existencia de una gran variedad de alternativas para los clientes de los bancos, los cuales buscan un beneficio
a) obtencr liquidez por medio de los créditos otorgados por las bancos, los cuales a su vez s¢ encuentran en la
actualidad reforzando sus negocios de tarjeta de crédito llevando a cabo reingenierias de procesos, asi como de
las tecnologias que se estan implementando para obtener una mayor penctracion en el mercado del dinero
plastico. no obstante los resultados de las soluciones implementadas se ven reflejados con la mayor aceptacion
en el uso de la tarjeta de crédito por pane de los clientes.

se
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Concretamente 1o que se persigue con la instalacion de una Red de computadoras bajo una
arquitectura Cliente - Servidor, es transformar la operacién del negocm de Tarjeta de Crédito de una
Institucién Bancaria con el fin de mejorar ia cF i ia de la or y el servicio al cliente para
bajar costos ¥ ma € incr tar su H en ¢l mercado de los emisores de tarjeta de crédito,
buscando lo siguiente:

Aumentar ia calidad vy oportumidad en el servicio al cliente

Incrementar os niveles de productividad v calidad ¢n los procesos

Reducir los costos de operacion

Minimizar riesgos.

Capacitar v reforzar la calidad del personal.

Automatizar v eficientar los flujos de trabajo

Eliminar ¢l uso de¢ altos volumenes de papel.

Facilitar el uso de la tecnologia. rediseftando el ambiente y herramientas de trabajo,
Eliminar las cargas operativas improductivas.

2.2 Antecedentes ¥ Situacion Actual

Este banco se vio en la necesidad de incrementar la productividad en su negocio de tarjeta de
crédito, debido a la fuerte competencia en ¢l mercado v al cada vez mayor y mas frecuente uso de 1a tarjeta de
crédito en vez del dinero en billetes y monedas, esto provocado por la fuerte falta de liquidez que se presenta
en el pais, después de toda una Reingenieria de Negocios y Procesos Criticos de la Tarjeta de Crédito, para
detectar todos los puntos en los cuales se deberia de realizar cambios al negocio tanto en ¢! plano tecnolégico
como en el de los procesos operativos propios de este negocio. La reingenieria termina y se identifican fuentes
areas de oportunidad en las cuales el banco debe reforzarse o incluso reorganizarse, pues estan provocando
fuertes cuellos de botella los cuales han ocasionado ya disminucion en la participacion en ¢l mercado, asi
como un aumento de deudores y clientes insatisfechos con la tarjeta de crédito de este banco.




Se comienza entonces a disefiar la solucion integral que deberia llevar al banco a cumplir con
los objetivos de negocio y buscando que la tecnologia apoyara fuertemente al negocio redituando en utilidad

neta al banco, es decir se comenzo a buscar la tecnologia adecuada al negocio v que le permiticra crecer y no
la mas comercial.

Actualmente algunos puntos ¢n los gue la tecnologia nos pucde apoyar son los siguicntes:

Del Servicio al Cliente:

* No se cuenta con cultura de Servicio.
Mala imagen del servicio en el mercado.
Servicios Inadecuados.

Multiples requisitos.

Tiempos de solucion.

Multipies llamadas y visitas de los clicntes.
Servicio inexistente en algunos puntos del pais.
Falta de estandarizacion en ¢l servicio.

De los Procesos:

Falta de herramientas e informacion para resolver los requeri de los cli

Pérdidas monetarias en 1as aclaraciones de intercambio con otros bancos.

Falta de capacitacion del personal.

Manejo de altos volumenes de papel, lo que ocasiona demoras, pérdidas e ineficiencias.

El flujo de informacion entre areas de trabajo se realiza manualmente, con controles deficientes.
Falta de reglas claras en la resolucion de aclaraciones.




2.3 Pracesos Operativos a Automatizar

Las arcas de proceso del negocio emisor de una tarjeta de crédito que actualmente se¢ pueden

identificar son las siguientes:

Recepcion de Documentacion.
Creacion de Cuentas Nuevas.
Grabacion de los Plasticos.
Servicio a Clientes.

Cobranzas.

Disminucion de posibles Fraudes.

El centro de operaciones de tarjeta de crédito del banco se encontraba realizando la mayor parte
de sus procesos operativos de una forma manual, detectandose una diversidad de problemas en cada una de sus

areas como son fos siguientes:

PROBLENMA

Una vez que se recibe la solicitud de tarjeta de crédito, documentos del
cliente para alguna aclaracion, etc., se almacenan en un archivo v se les va
dando seguirmento en forma manual, lo que hace ¢l proceso sumamente
..._.lento y susceptibie a pérdidas de informacion
. Existen 2 formas de registrar una ‘solicitud de (agem de crédito:
, 1. Captura manual por personal del banco.
. .. ...2. Maquila con alguna empresa externa al banco.
de los|e La base de datos con la informacién referente a los plasticas emitidos por el
% Plisticos banco, no se comparte con el arca de Servicto a Clientes y Prevencion de
: fraudes, lo gue ocasiona que cuando un cliente llama al banco para solicitar
¢ informacién sobre su tarjeta. el area de servicio a clientes no la tiene

actualizada, provocando esto inclusive doble grabacion de plasticos para un

REA
{ Recepcién de Documentacion -

mismo cliente.
+e La forma de actualizar la base de datos es con un respaldo en Diskettes que

i
: ! dura 4 horas y 4 para restaurar la informacion en la Red de Servicio a
clientes, es decir aunque ambas areas tienen una red de computadoras no se

encuentran comunicadas entre si.




AREA

i
{

§
!
IGrnhacién y Control de los|e
%Plﬁsticos :

PROBLEMA

Se mandan a grabar los plasticos con foto a otro pais por 1o que los costos
de importacion estan provocando retrasos en las entregas, asi como un
elevado costo.

Debido a la falta de control de la informacion actualmente se encuentran
perdidos una gran cantidad de plasticos sin que ¢! banco pueda detectar en
donde sc encuentran

o a Clientes -

IEobrnnus - e

|

La atencion a los tarjetahabientes se realiza a través de un sistema de
telefonia que se encarga de distribuir las llamadas telefdnicas, pero debido a
que el personal de servicio a clientes sdlo tiene una terminal tonta, la
informacion que le puede proporcionar al cliente para solucionar su
problema es insuficiente.

Ia red de computadoras del drea de servicio a clientes no se encuentra
conectada con las demas areas del banco por lo que la informacion que se
proporciona al cliente no esta totalmente actualizada.

La informacion a la cual el area de servicio a clientes tiene acceso es sélo la
que reside en el Main Frame v accesada por terminal tona, por lo que el
personal de servicio a clientes no puede responder al cliente todas sus
pregunwas. e e

Inadecuado seguimiento a fa cartera vencida
Sisterna de Cobranzas en Red con terminales tontas que solo tenen acceso a
la informacién de cobranzas.

Falta de una Base de Datos para ser compartida con las demas areas del
Negocio

i
|
| Disminucién de Fraudes
|

- Carece de algun sistema de prevencion de fraudes o monitoreo de
transacciones de tarjeta de crédito, por 1o Que esta drea sélo se dedica a operar
los casos va fraudulentos

| Control de Pagarés
|
i

No se comparte la informacién con las areas de Aclaraciones, Fraudes v
Servicio a Clientes, por o que la atencion a clientes o comercios se alarga
mucho pues la informacion fluye en forma manual entre dichas areas,
: provocando frecuenternente pérdidas de informacion.
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2.4 Alcance

Para el proyecto se han definido como puntos de alcance los siguientes:

« Estandarizar los niveles de servicio en todo el pais.

Crear una cultura. de servicio.

Proveer al personal de las herramientas necesarias para resolver en el primer contacto todos los
requerimientos del cliente, integrando informacion de multiples fuentes.

Eficientar la administracion v control de flujos de trabajo entre areas.

Automatizar los procesos de atencion al cliente que no requieran de atencidén personal.

Automatizar la administracion de los doct >s {alir i Yy acceso)

Dotar de informacion que permita agilizar los procesos de toma de decisiones.

e

Es muy importante definir perfectamente el alcance del proyecto, de lo contrario se podria caer
en una investigacion continua que no terminaria mientras el negocio tuviera necesidades tecnologicas, una vez
definido el alcance del proyecto, se debe comenzar al analisis a fondo de los puntos que se han detectado como
criticos para el negocio y empezar a disefiar una solucion tecnologica adecuada y que cumpla con los objetivos
a lograr.




Capitulo 111

1. Anilisis y Diagndéstico del Problema

3.1 Criterios de Evaluacién.
3.1.1 Anilisis y Soluciones Existentes en ¢l Mercadeo.

Hoy en dia existen diversas soluciones tecnologicas en ¢l mercado por lo que es muy importante
conocer muy bien todas las ailternativas de solucion que se tengan en el inmenso mundo de la tecnologia.
Podemos partir de diferentes tipos de soluciones que pueden aplicar para el problema de la automatizacion de
cada uno de los procesos operativos que se presentan en el negocio de tarjeta de crédito.

AREA:

n de Documentacién,

3.1.1.1 Recepc

Durante ¢l analisis del area en la cual se¢ recibe toda la documentacion referente a las
aclaraciones. solicitudes de cuentas nuevas. etc, se pudo detectar que todo el proceso se¢ realizaba en una
forma manual. Por ¢jemplo ¢n el caso de la recepcion de solicitudes de tarjeta de crédito nuevas, se recibia la
documentacién por correo, después a esta solicitud que es revisada por una persona se le asigna un numero de
folio, como siguicnte paso otra serie de personas se dedican a verificar la informacion que ha sido escrita por
el cliente en la solicitud. (e}: Direccion. Nombre, Teléfono. Referencias Personales. etc.), esta informacion es
capturada en una terminal tonta que se encuentra conectada al buré de crédito al cual se le solicitan las
reterencias ¢ hustoriales crediticios del cliente que se encuentra en analisis, la informacidn del buré de crédito
se recibe en forma electronica siempre v cuando ¢l sistema no se hava caido, pues cuando esto sucede se tiene
que esperar el proceso de verificacion hasta que vuelva el sistema, en ocasiones esta espera ¢s mayor a 2

horas,

Una vez que se han recibido las referencias crediticias del cliente, se vuelve a capturar la
informacion del cliente en una terminal tonta que accesa al sistema central por medio del cual por la noche se
envia un archivo Baitch hasia ¢l sistema cn el cual se encuentra toda la produccion dc tarjela de crédito para
que se le asigne una primera calificacion al cliente en basc a los criterios que la institucion ha fijado (ej: Lincas
de crédito. cuentas de cheques. cantidad de crédito o convenios con otras instituciones, referencias en

cumplimiento de pagos. etc.)
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De esta forma al dia siguiente se recibe la informacién ya con un primer analisis, para proseguir
con un segundo analisis en el cual el area encargada de calificar al cliente le asigna una segunda calificacion
en base a lo que se ha investigado acerca del cliente que solicita ¢l crédito, esta informacion se almacena en
una pequeifia red de computadoras que no se encuentra comunicada a las demas areas con las que interactua el
proceso de cuentas nuevas, por lo que se liene que realizar un respaldo en forma manual de la informacion
capturada y recibida del cliente, este respaldo les toma 2 horas pamn respaldar y 2 horas para restaurar, por lo
que implica tener una persona dedicada a esta tarea, del mismo modo se recibe una cinta de respaldo del Main
Frame que es restaurada en el area de grabacion de plasticos para que se genere la orden a una mdquina
grabadora de plasticos de comenzar su tarea de produccion de las tarjetas de crédito. En el siguiente diagrama

se puede representar la operacion de este proceso.

Proceso de Solicitud de Tarjeta de Crédito

Terminales Toatas Solicitud de
Maguits Exicrna / Referencias
__4\_._...“ - -
=3 S S (e}

L )7-.....-5.,...,.. @Q ‘é‘g Burs d c Créamn
= ) Externo

i35

Solicitudes de TDC Cap.tura ¥
Verificacién de Datos

Sétano 1
Envio de la Informacion
del Buré de Crédito % %
Grabacién de Plisticos
‘ﬂf Main Frame
2

So6tano 2
L
= C—— .
Cinta con la Informaciéon de Plasticos
a Grabarenviada por measajeria
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El equipo con ¢l que cuenta actualmente esta area es el sigiie—nce:

Terminales tontas con acceso al burd de crédito.

Terminales tontas con acceso al Main Frame

Computadoras Personales.

Servidor de Red.

Miquinas grabadoras v ensobretadoras de plasticos de tarjeta de crédito.

IRRR R

Debido a 1o anterior se observo que ¢l proceso al ser mana x| <ocsionaba también pérdidas de
dHocumentos al realizar el intercambio entre las areas de cuentas nuevas y grabacicon de plasticos, lo que
porovecaba Gue la tarjeta de crédito nunca la recibiera el cliente y por lo tantco wnz gran  inconformidad. De esta
fedormn se Comenzaron a investigar cudles podrian ser las  alternativas dec ==so lucion para este proceso de las
¢ =uzles s¢ encontraron las siguientes:

Alternativas de Solu

. Incrementar el nimero de terminales tontas v de capturistas.

El incrementar ¢l numero de terminales tontas v la cantidad &2¢  capluristas le podria permitir al
neegzocio procesar mayor numero de solicitudes de 1arjeta de crédito o de incre==m=entar el miamero de casos que se
arxiexdkrian con respecto a las aclaraciones de los clientes, pero finalmermitcs se continuaria con el mismo
essquma de manejo de grandes volimenes de papel y al seguir utilizainesdc> las terminales tontas toda ia
imifomacion de apoyo con respecto a cada cliente no se podria compartircor—a | as demas areas que la requieran
er=n forma antomaitica, esto significa que se continuaria dependiendo del contr—oi manual de los documentos que
se= rmneji cn este proceso. Por otro lado el incrementar el numero de emple—ac&os para 1levar a cabo la captura
de=e Jainforrmacion crea la necesidad de asignar nuevos espacios para ubicar - a lapente los cuales no se tienen
dexispoonibles ©n este momento, csto provocaria un costo adicional para el negossci~<0.

. Migitalizacion de las solicitudes para automatizar el proceso de caplu=rix y conservarlas en un archivo
cdeinform acién vnico, asi como reduccion en el tiempo de captura.
. Conectar la Red de Computadoras del area de cuentas nuevas con elir—ezade grabacién de plasticos.
Actualmente el negocio de 1arjeta de crédito de esta instiwcio -n maneja un promedio de 47,000

dc=oc umentos  mensuales de entrada, considerando solicitudes, docume—mtos de  soporte, aclaraciones,
ceorrespondericia, copias de estados de cuenta, copias de pagarés, copias de pl==is<icos, et .
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Se calculan 135,000 accesos al mes a documentos ya existentes, por lo que esto nos indica la
necesidad de tener algun sistema automatico para accesar a estas imagenes las cuales deberian de haber sido
almacenadas de alguna forma en un medio de almacenamiento, es importantie mencionar que en promedio el
tiempo de acceso de documentos es de al menos un dia por expediente, por 1o que constantemente se presenta
el extravio de documentos debido a controles manuales, esto se convierte en baja productividad causada
primordialmente por el manejo v control manual de altos volumenes de papel. Tambien es importante sefialar
que diariamente se procesan alrededor de 3,000 solicitudes de tarjeta de crédito por lo que se buscaria
incrementar la cantidad de solicitudes procesadas diariamente por medio de la digitalizacion de los
documentos, debido ¢ £sto se pueden identificar las siguientes oportunidades a considerar para el negocio.

de trabajo. para aumentar la productividad. ¢! control y la

e Implantar un sisterma de admuenistracion de flujo:
flexibilidad de incorporar cambios a los procesos de Tarjeta de Crédito

« Implantar en una area computo central, un sistema de proceso de documenios para reducir el tiempo de
acceso. evitar pérdidas y aumcentar productividad en el manejo de documentos.

Instalar una Red de computadoras que le permita al area de Recepeion de documentacion el compartir la
informacion que procesa con ¢l area de Cucntas Nuevas, Grabacion de Plasticos. Burd de Crédito y el
Sistema central en €l cual se encuentra toda la informacion de Tarjeta de Crédito.

Cliente Cuentas
Nuevas

Area Central ICR

de Correspondencia \ w
T / Imagenes Aclaraciones
= Digitalizacion de @

Documentos. Indexacion

Correo
D
Buzén 24 Hrs. en Sucursales ¥ Direccionamiento Workfiow
Management
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En csta solucion, se asume un ceniro de procesos unico, cuya responsabilidad sera: Digitalizar,
Inde'(ar. Archivar v Direccionar los documentos hacia las areas de Back Office, como n,sponsables de atender
Ias solicitudes de los clientes que requicran de dichos documentos, mediante el uso de un sistema en red de
administracion de flujos de trabajo que permitla cficientar los procesos dentro del negocio, disminuyendo al
maximo el uso de papel. el tiempo de proceso ¥ mejorando por lo tanto la calidad de atencion al cliente.

La iniciativa tecnologica de Reconocimiento Inteligente de Caracteres {1CR) se pucde aplicar
para eficientar los procesos de captura de solicitudes y otros formatos con lo que se obtendran beneficios en la
calidad y cantidad de informacion capturada en ¢l sistema central de procesos de 1arjeta de crédito.

DIAGRAMA DE RED PROPUESTO PARA EL AREA DE RECEPCION DE DOCUMENTOS

Recepcion de Documentos

Sétano 1 - -
Buré de Crédito
Datumn / Transunion
Windows NT
it /»
Validacion ¢ IR

anner Indesacion — -

]

—

=& @%

Emage Serer

Cuentas Nuevas

Piso >
-

- . . R . _ L Servicio a Clicates ‘>
Grabacién de Plasticos Piso 4 e

Sétano 2 D

Fraudes
Piso 5 ?
e e s e o Ethernet e e -
Windaws NT _ e e e e b
File. Data Base, Office @ = : "Cobranzas
Printer, & SNA Servers Pi 8
HP 5000 S0 4
Site de Cémputo Bubrihioubiieeor °
Piso 4
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Descripcién del Proceso Solicitud de Tarjeta de Crédito :

Primeramente se reciben las solicitudes de tasjeta de crédito en ¢l area de documentacion para pasar por
alguna de las siguientes fases:

a).- Digitalizacion v Reconocimiento Inteligente de Caracteres (1ICR)
b).- Captura Interna (Realizada por personal de la Institucion).
¢).- Caprura Externa (Llevada a cabo por personal de alguna empresa externa a la institucion).

Las solicitudes que entran al proceso de digitalizacion son colocadas en un scanner el cual se encargara de
procesar la imagen vy con avuda de un desarrolio de software. las imagenes seran almacenadas en un archivo
en ¢l disco duro de un servidor de red

Una vez que la informacion se encuentra almacenada en ¢! senvador de la red. desde una computadora que
se encuentre concctada a la red, un operador accesa a  un programa de validacion e indexacion que se
encarga de conectarse al servidor de la red accesando el archivo de imagenes de solicitudes de tarjeta de
crédito, el operador comienza a gjecutar los pasos de validacion para cada solicitud de tarjeta de crédito, es
importante mencionar que el sistema de validacion contiene también una base de datos de informacion de
direcciones de Mexico (Calle, Colonia, C.P.. etc.) por medio de la cual la validacion se lleva a cabo
verificando lo que el cliente escribio en la solicitud contra la base de datos y ascgurandose asi de que la
direccion es cofrecta v evitando errores en los datos del cliente que pudieran ocasionar algun retraso en el
proceso de autorizacion de su crédito.

Al encontrarse la informacion ya vernificada en el servidor de la red. un sistema que se encarga de
conectarse via modem al buré de creédito, nccesa la base de datos del servidor de la red v después se
comunica con el buré de crédito para solicitar las referencias crediticias del cliente, esta tarea la realiza
enviande la informacion en linea al buro de crédito y recibiendo las respuestas del buro de crédito con las
referencias del clicnte

Ya con las referencias crediticias del cliente en el servidor, ¢l mismo sistemna para conectarse al buro de
crédito organiza la informacion recibida ¥ construyve un lote de archivos para ser enviado por la noche al
sistema central, el cual se encargara de aplicar los criterios va definidos para la autorizacién de una tarjeta
de crédito v asignar una primera calificacion.

Por la manana siguiente. el sistema central enviara la informacion calificada de regreso al servidor de 1a red
con lo cual el proceso estara listo para continuar a las areas de Cuentas Nuevas, Grabacion de Plasticos y
Servicio a Clientes, de las cuales sus procesos seran descritos en las paginas siguicnies.



AREA:

3.1.1.2 Cuentas Nuevas

Una vez que la informacion ha sido procesada en el area de Recepeidn de Documentacion y que
va ha recibido una primera calificacion, ¢l iarea de Cuentas Nuevas requiere tener acceso a la misma. con el fin
de otorgar una segunda calificacion en base a las investigaciones que se hayan realizado con respecto al cliente
solicitante, por lo general estas investigaciones se realizan por medio de Hamadas telefonicas para verificar los
datos que el cliente otorgd y de acuerdo tambien a criterios internos del area para otorgar los créditos, se le
asigna la segunda calificaciéon por medio de la cual al ser comparada con la primera calificacion, se toma la
decision de autorizar ¢l crédito o no. Aungue el drea de Recepeion de Documentacion es la encargada de
procesar las solicitudes de tarjeta du crédito, el area de Cuentus Nuevas s la responsable de la captura interna
y externa de el resto de las solicitudes de creédito. esto e¢s muy impornante porque la infonmacion que es
capturada se almacena directamente en ¢l Main Frame y la informacion que se recibe del buro de crédito se
recaptura, uno de los principales problemas de esta area se presenta en ¢l momento que interactita con el drea
de Servicio a Clientes, pues cuando un cliente llama para solicitar informacion con respecto a su solicitud de
taneta de creédito el area de Servicio a Clientes no tiene acceso a la informacidn actualizada que proporciona
Cuentas Nuevas., pues la captura de cada dia es consultada al dia siguiente y si consideramos que las
solicitudes de tarjeta que son enviadas a caprurarse a alguna empresa externa a la institucion, la informacion se
retrasa mas ticmpo

Un punto importante es que se reciben alrededor de 13,000 solicitudes mensualmente y
utifizando la captura interna o externa ¥ ¢l tiempo que tarda el proceso es de 2 semanas. Actualmente la
administracion ¢s manual pues ¢l direccionamiento, la comparacion entre los documentos que sirven de
soporte a las solicitudes (Ej: Comprobante de ingresos, domicilio. referencias personales, etc ) se aimacenan
e¢n archivos enormes. También es muy importante sehalar que el darea de Cuentas Nucvas requiere de tener
relacion con ¢l area de cobranzas, pues osta drea necesita recopilar informacion de los chentes cuando el
tarjetahabiente s¢ encuentra en estado de cartera vencida y el arca de cobranza realiza una operacion de
recuperacion de crédito. por lo que se hace sumamente necesano ¢l tener la informacion actuslizada que el
cliente proporciona cuando solicita la tarjeta de crédito, en estos casos ¢n promedio el darea de cobranzas
solicita a Cuentas Nuevas acceso a los datos personales de alrededor de 15000 clientes mensuales., en este
punto el problema es que por la falta de acceso a la informacion en forma inmediata ¢l proceso se lleva
alrededor de 3 dias. ademas que esto ha provocado que el area de cuentas nuevas tenga una base de datos
separada de la de las areas con las que se relaciona.

Por otro lado el area de asuntos juridicos es otra de las que requiere acceso a la informacion
personal de los clientes cuando se enhcuentra ya en alguna fase de busqueda del tarjetahabiente y el promedio
de solicitudes de informacion del drea de asuntos juridicos al drea de Cuentas Nucvas es de 6,100
mensualmente, ¢ste proceso actualmente tiene una duracion de 5 dias.
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Proceso Actual de Captura y Acceso a la Informaciéon de Cuentas Nuevas

Terminales Tontas

-y Ry

Captura y Verificacion de Datos @%

Red LAN
de Cuentas Nuevas

Proceso del Area

Recepciéon de

Documentos

El equipo con el que cuenta actualmente esta érea es el siguiente:

« Terminales Tontas con acceso al buro de crédito.
e Terminales Tontas con acceso al Main Frame para captura.

Debido a lo anterior se observo que es muy importante 1a necesidad de contar con base de datos
confiable y unica que se¢ pueda comunicar en red con las demas areas del banco, asi como tener acceso a las
ima vy a la infor ion que ja el area de recepceion de documentacion.

Oscar Su & 1
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Alternativas de Solucion:

« Instalar computadoras en red que se comuniquen con ¢l arca de R P de D i6n y las
demas areas que lo requieran

El llevar a cabo la instalacion de una red de computadoras ¢n ©sta areca que nos permita accesar

a la base de datos en la cual se encuentra toda la informacion de los clientes. nos va a permitir agilizar los
procesos de consulta que requieren arcas como Cobranzas, Asuntos Juridicos, Servicio a Clientes, ete.

Debido a lo anterior se podrian considerar las

iguiente oportunidades para ¢l negocio:
e Realizar consulias a la Basc de Datos originales del cliente en forma automatica e inmediata,

® Almacenar datos en un archivo de clientes tnico

» Evitar el envio equivocado a alguna arca que no corresponde el documento.

e Agilizar la captura de las solicitudes de tarjeta de credito

e Reducir considerablemente el uso de papel y el archivo del mismo

@ Reducsr la necesidad de 1a verificacion en foria manual de la documentacion que proporciond el cliente
con la que el sistema proporciong

« Evitar el tener diversas bases de datos con infermacion no actualizada.

Las oportunidades del negocio de automatizar sus procesos que S€ mencionan anteriormente
ayudan notablemente a reducir costos por actividades operativas manuales que ocasionan retrasos de tiempo y
el uso de muchos recursos humanos

En este punto se determiné que como alternativa de solucion al area de Cuentas Nuevas e
integrada al proccso anterior de Recepcion v Solicitud de Tarjetas de Crédito, se podria contar con lo
siguiente:
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Descripcion del Proceso en ¢l drea de Cuentas Nucvas:

= Como la informacion ya procesada del cliente se ¢encuentra almacenada en la Base de Datos del servidor de
la red del area de Recepcion de documentaciéon, tos operadores se conectan a la red desde sus computadoras
para accesar cada uno de los archivos referentes a cada cliente.

= Una vez que se tiene la informacion que ya ha procesado el area de Recepcion de Documentos para pasar
por las siguientes fases:
a).~ Verificacion por teléfono de Ia informacion que el solicitante proporciond en su solicitud.

b).- Verificacion por teléfono de las referencias personales del cliente
¢).- Analisis de los resultados v la pnmera calificacion emitida por ¢l sistema central.

® Una vez que se ha pasado por ¢l procedimiento de verificacion los funcionarios facultados asignan una
segunda calificacion v determinan si la solicitud es acepiada o no.

« Si la solicitud ha sido rechazada se le pone una etiqueta en ¢l archivo correspondientc al cliente que se
encuentra en la base de datos del servidor.

do al area de Grabacion de

= Si la solicitud es aceptada se marca el archivo como listo para poder ser ace
Plasticos.

NOTA

Es importante mencionar que como podemos observar una vez que ha sido automatizado el
proceso dce solicitud de tarjeta de crédito y recepcion de Documentacién. el drea de Cuentas Nuevas es la
facultada para otorgar la aprobacién final o el rechazo definitivo a la solicitud, asi como Ia encargada de
mandar a grabar los plasticos para cada cliente.

E) arca de Cuentas Nuevas cobra una vital importancia, pues es a su Base de Datos de
Informacion a la que accesan las areas de Servicio a Clientes y Grabacion de Plisticos principalmente, por lo
que la integridad ¥ veracidad de la informacion son factores muy importantes para todo e} proceso operativo de
la tarjeta de crédito.
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AREA:
3.1.1.3 Grabacién de Plasticos

Después de haber entendido los procesos de Recepcion de Documentacion, Soliciud de
Tarjetas de Crédito y el de Cuentas Nuevas, como resultado sc obtience la aprobacion o no aceptacion de
otorgar la tarjeta de crédito, por lo que el proceso de Grabacion de Plasticos se comporta de la sipuiente
manera:

El @rea de Control o Grabacion de Plasticos cuenta actualmente con un sistema que se encarga
de proporcionar un informe del estado actual en ¢l que se encuentran las tarjetas de credito que va han sido
grabadas sobre todo con el fin de tener un control adecuado de la situacion en que se encuentran estos plasticos
una vez que han sido entregados a las compaiias repartidoras, 1o cual es de suma importancia para los clientes
y la institucion, es importante mencionar que un plastico que ha sido grabado es equivalente a tener dinero al
portador. Uno de los problemas de esta arca €s que este sistema esta realizado en una Base de Datos de
DBASE IV v su disefio s¢ basa en un solo archive de aproximadamente 250 (Mbytes) que soporta toda la
operacion, sin contemplar esquemas de respatdo o de contingencia, por lo que al realizar las operaciones
diarias y por tener toda la informacion en un archivo plano, existen diversos riesgos de perder la integridad de
la informaci16n, ademas de que por las caracteristicas propias de este sistema. la base de datos no esta disedada
para poder ser compartida con las diversas areas que componen ¢l proceso de tarjeta de crédito para que
tengan acceso a esta informacion, asi Mismo este sistema carece de un nivel de seguridad apropiado, debido a
que cualquier persona puede accesar a la base de datos v modificarla.

Actualmente se estan realizando respaldos de informacion dianamente para cualquier contingencia que
pudiera ocasionar la pérdida de informacion, pero no s la mejor solucion. El sistema con ¢l que operan esta
hecho en Clipper v tiene las siguientes desventajas

» No es una aplicacion Cliente - Servidor como la que se requiere.

= Clipper requiere que en ¢l servidor de datos sc le asignen todos los permisos necesanos a los usuarios
(inclusive el poder borrar)

» Este sistema no aprovecha la memoria extendida de las compuadoras. por lo que trae consigo que las
busquedas en la base de datos sean demasiado lentas.

Por otro lado se presentd la necesidad de consultar la 1informacion de los plasticos a nivel nacional,
para lo cual s¢ instalé un sistema en Main Frame denominado CDP (Control y Distribucion de Plasticos), este
sistema brindaba un control detallado de los plasticos de tarjeta de crédito, pero se presento ef problema de que
la informacidn que se encontraba en la base de datos de la red del area de plasticos no coincidia con la base de
datos de! Main Frame. por lo que analizando el sistema desarrolladoe en Clipper se detectd gue al incrementar
la base de datos las consultas de volvian demasiado lentas provocando que todo el proceso fuera mas lento.
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También se detectd que diariamente se baja y sube al Main Frame un archivo con la informacién de la
base de daros de clientes y ¢l estado de sus plasticos, por lo que el sistema de red con sus deficiencias
alimentaba con informacion incorrecta ¢l Main Frame que era consultado a nivel nacional , ademas los
respaldos de la base de datos de la red se realizaban 3 veces al dia ¥ cada vez que se hacia un respaldo el area
tenia que dejar de operar lo que tenia un impacto de 3 horas de suspension de labores de dicha area.

Por otra parte s¢ 1enid un proyecio en marcha referente a la grabacion de tarjetas de crédito con
fotografia las cuales eran mandadas a grabar a los Estados Unidos, en este provecto se importaban los plasticos
considerando también ¢l costo de importacion y ¢l ricsgo cuando por alguna causa eran detenidos los plasticos
en la aduana, es muy impornante considerar que esto provocaba una alta dependencia de la tecnologia de la
empresa en los Estados Unidos que llevaba a cabo la grabacion de los plasticos. Este proyecto consiste en fa
produccion de una tarjeta de crédito con foto v firma del cliente, digitalizadas e impresas en plastico, es
importante mencionar que el negocio de tarjeta de Creédito ha mantemido su liderazge en ¢l mercado, el cual
planea seguir mantenicndo al ofrecer nuevos productos a los clientes, sin embargo aun no ha lanzado este
producto sin tener que importar la tecnologia, lo cual lo coloca en desventaja. Las tendencias en ¢l mercado

son las sigbuientes:

e LEn diversos paises como Estados Umidos, Japon, Brasil, ete.. una gran cantidad de emisiones cuentan ya con
€l producto de tarjeta de crédito con fotogratia.

e En el segundo semestre del afio pasado. algunas instutuciones financieras de México lanzaron este producto.
@ Algunas otras instituciones financieras estan por lanzar sus productos al mercado este ario

Los beneficios que brinda este producto son basicamente los siguientes:

Mercado:

@ Venta cruzada de otros productos.

* Aumento en ¢l usa de la tarjeta

e Aumento de Cuentas Nucvas

# Disminucion de Cancetacion de Cuemas

Segurida
e Reduccion de Fraudes.
= Percepcion de mayor seguridad del cliente.

E! mercado potencial dc este producto es:
« La cartera actuat de tarjetahabicntes (Se estima un porcentaje de 15% a 20% en el primer aifio).
* 90% dc solicitudes de cuentas nuevas
Existen en el mercado varios equipos con la posibilidad de produccion de las tarjetas de crédito con
foto y se clasifican en 2 grandes ramas:
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« Equipo que unicamente imprime la foto vy firma digitalizada en el plastico, con una baja capacidad de
produccion.

* Equipo que ademas de imprimir la foto v firma digitalizada en el plastico. embosa, codifica la banda,
imprime contenedor, inserta en contenedor v ensobreta todo en un proceso integrado, con una alia
capacidad de produccion

Hay varios proveedores de este primer tipo de equipos. entre 10s que se encuentran como lideres en el
mercado: Data Card Corporation, Jean Plus ¥ Die Nippen, el segundo 1ipo de equipo solo es producido por
un proveedor: Data Card Corporation siendo este el sistema Data Card 9000, modelo 10.
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Proceso de Grabacién de Plisticos con Fotografia
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El equipo con el que se cuenta actualmente para el proceso de control de la grabacion de los
plasticos con fotografia y sin fotografia ¢s ¢l siguiente:

Terminales PC de Red con acceso a una Base de Datos en Dbase IV, en la cual se almacena una base de

datos del estado acrual del plastico.

Terminales Tontas con acceso al Main Frame para revision del estado actual del plastico del cliente.
Embosadora y Grabadora de plasticos para taneta de crédito.

Unidades para lectura de cintas magnéticas

Un servidor de Red  Local.

Computadoras personales con un sistema de lectura de codigode barras.

Lapices lectores de codigo de barras

L I Y

Alternativas de Solucién:

« lIastalar computadoras en red que se comuniquen con e}l ires de Recepeion de Documentacion y las

demsiis dreas que lo requicran

El Hevar a cabo la instalacion de una red de computadoras en esta area que nos permita accesar a toda
la informacion referente sl estado del plastico de cada cliente. asicomo compartir esta informacion con el area
de Servicio a Clientes. nos permitira tener un mejor control del estado de cada plastico. asi mismo ¢l area de
Servicio a Clientes tendra acceso a informacion veraz v confiabie, lo que permitird proporcionarle al cliente el
estado actual de su caso de solicitud de tarjeta de credito

= Disefiar e implantar un sistema de control de inventarios y grabacién de plisticos confiable y en una
arguitectura que nos permita el mejor aprovechamiento de ios recursos de Hardware v Software.

Es muy importante ¢l contar con un adecuado sistema de control de informacidn para contabilizar y
registrar el estado actual d¢ cada plastico, ya que con el sistema gue se¢ tiene actualmenie no se tiene
controlada la cantidad de plasticos que se graban diariamente, los que se encuentran en la béveda de seguridad,
1o que se envian a las mensajerias v los que éstas regresan 0 cornservan por alguna razon por la cual el cliente
no pudo recibir su plastico, por jo tanto es necesario que la base de datos de esta area sea compartida con fas
areas de Recepeion de Documentacion, Cuentas Nuevas v Servicio a Clientes.

» Oscax




DIAGRAMA DE REX PROPUESTO PARA EL AREA DE CONTROZAL DEPLASTICOS
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Descripcién del Proceso en el drea de Coatrol de Plasticos:

Una vez que la solicitud de tarjota de crédito ha pasado por los procesos de las areas de Recepcion de
Documentacion y Cuentas Nuevas, ¢l area de Grabacion de Pldsticos estard lista para recibir la informacion

cormrespondiente a cada cliente v en la cual se indica que se debe de iniciar ¢ proceso de grabacion de la
tarjeta de crédito.

FASE GRABACION DE PLASTICOS SIN FOTOGRAFIA

Un operador del area de Grabacion de Plisticos, accesa la base de datos del area de Cuentas Nuevas y
obtiene de ella un archivo con la informacion ya aprobada de los clientes que solicitan la tarjeta de crédito.

Por otra parie se realiza una consulta al archivo maestro que se encuentra en ¢l Main Frame y en el cual se
encuentra la inforrnacion procesada ¥ tambien aprobada del cliente

El sistema de controt de plasticos, s¢ encarga de conciliar 1a informacidn del Main Frame con la del darea de
Cuentas Nuevas (informacion que s la misma que tiene ¢l area de Recepeion de Documentacion), de esta
forma se genera ¢l archivo de grabacion definitivo, el cual es almacenado en una cinta magnética que se
introduce en cada una de las maquinas grabadoras de plasticos.

Se activa la maquina grabadora de plasticos v comicnza la produccion de las tarjetas de crédito

Se registra la informacion de cada una de las tarjetas de crédio en cl sistema de codigo de barras, el cual
lee una etiqueta que ha sido pegada al sobre en ¢l cual la maquina deposita la nueva tarjeta de crédito

Los plasticos se guardan en paquetes que s¢ almacenan en la boveda para estar listos en el momento de ser
enviados a las compafiias de mensajeria que se encargaran de hacerlos legar a cada uno de los clientes.

FASE GRABACION DE PLASTICOS CON FOTOGRAFIA

Un operador del irea de Grabacion de Plasticos, accesa la base de datos del arca de Recepcion de

Documentacion, area en la cual se han dimtalizado por medio de un scanner las tarjetas con los datos y la
fotogratia que ¢l cliente se tomo6 en alguna sucursal,
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Por otra parte se realiza una consulta al archivo maestro que se encuentra en ¢l Main Frame y en el cual se
encuentra la informacion procesada v tambien aprobada del cliente.

El sistema de control de plasticos, se encarga de conciliar la informacion del Main Frame con la del area de
Recepcion de Documentacion (inforrmnacion que es la misma que tiene el area de Cuentas Nuevas). de esta
forma se genera el archivoe de grabacion definitivo. el cual es almacenado en el servidor de 1a Red del area
de Grabacion de Plasticos.

Un operador del area de grabacion de plasticos. accesa la base de datos de los clientes con fotografia v
verifica conectandose al sistema central en ¢l Main Frame que los datos sean correctos y el sistema central
le asigna un codigo de seguridad a ta informacion del cliente, con ¢l fin de no duplicar tarjeta alguna.

El operador de la maguina grabadora de plasticos con fota (Data Card 9000), comienza ¢l proceso desde la
computadora que funciona como consola dc operacion de la maquina, en este proceso la maquina de
grabacion se conecta automaticamente al servidor de la red v toma el archivo de clientes con foto

La maquina grubadora de plasticos consuhia cada uno de los registros del archivo de clientes. lo asocia a su
fotografia v comienza a grabar ¢l plastico con fotografia hasta meterlo ¢n un sobre con la impresion de su
codigo en barras de informacion

Se registra la informacion de cada una de las tarjetas de crédito en ¢l sistema de codigo de barras, el cual
lee una etiqueta que ha sido pegada al sobre en el cual la maquina deposita la nueva tarjeta de credito.

Los plasticos se guardan en paquetes que sc almacenan en la boveda para estar listos en ¢l momento de ser
enviados a las compaiiias de mensajeria que se encargaran de hacerios Hegar a cada uno de los clientes.

NOTA:

Es muy importante mencionar que ¢! no tener una base de datos Gnica y confiable en esta drea, ha
pr do que la grabacion de los plasticos se duplique frecuentemente. ya gque cada fArea que estd
involucrada en este proceso tiene su propia base de datos con un estado difereante de la solicitud de tarjeta
de crédito y la grabacion del plisticos correspondicnte a cadn clieunte, lo que ticne un costo muy alto para
el negocio al no tener un adecuado control ¥y un considerable aumento en las guejas de sus clientes,
provocando asi que los clienies cambien su preferencia con respecto a la Llnstitucidon.
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AREA:

3.1.1.4 Servicioa C

Antecedentes

El area de Servicio a Clientes es una pieza fundamental dentro del proceso de operacion del
Negocio de Tarjeta de Crédito, ya que por medio de esia area se atiende a los tarjetahabientes, ya sea para
asuntos relacionados con el estado en que se encuentra su solicitud de 1arjeta de crédito, como en aclaraciones
o reclamaciones sobre cargos o compras no reconocidas o aceptadas por el cliente. En esta area se abre un caso
cada vez que un cliente llama, estos casos pueden tener una duracion tan corta como el tiempo que dure la
1lamada con el cliente, o tan larga como algunos meses, dependiendo del asunto que se trata con cada cliente.

Es importante mencionar que se atienden aproximadamente S000 {lamadas mensualmente. por
medio de las cuales se trata de darle solucion a los requerimientos o problemas del cliente, un problema grave
que se ha detectado al analizar ¢l proceso de atencion a clientes, es que la informacion con la que cuenta el
asesor telefonico que le contesta la Hamada al cliente, no es suficiente, pues solo cuenta con acceso a la
informacion que le proporciona una terminal tonta del sistema central y los papeles que se encuentran
almacenados en los archivos, esto ha provocado que el mismo asesor telefdonico se predisponga a atender bien
al cliente, pues de antemano sabe que dificilmente tendra a la brevedad la informacion confiable que le pueda
ayudar a responder adecuadamente las preguntas o requerimientos de los clientes. Como dato importante, cada
vez que se atiende a un cliente se le solicita copia de algin documento que permita solucionar y entender su
problema, por lo gencral ¢sta documentacién de apoyvo es enviada por el cliente a un Fax, y considerando que
no se tienen suficicntes aparatos Fax para recibir documentacion, esto provoca retrasos o perdida de los
documentos. Se reciben aproximadamente 5,800 documentos de apoyo al mes en el arca de Servicio a Clientes
v cabe mencionar que se debe de entender como documentos de apoyo a los siguientes:

Comprobantes de domicilio.

Copia de Estados de Cuenta de Tarjeta de Crédito.
Copia de la Tarjeta de Crédito.

Comprobante de Ingresos.

Cartas, etc.
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Se han detectado también maltiples puntos criticos dentro del proceso que se sigue como
atencion a clientes, los puntos mencionados son los siguientes.

e No existe informacion conflable para proporcionar al cliente

« Los medios clectronicos de apovo a los telefonistas no son muy amigables ni claros.

e lLa toma de decisiones sobre algin caso especifico del cliente pasa por varios procesos manuales, lo que
retrasa aun mas ¢l tiempo de atenciéon o de solucion

® Se genera una gran cantidad de documentos de retferencia de cada caso lo que al sumarle la documentacion
de apoyo que envia el cliente provoca ¢l tener archivos excesivamente grandes y con un minime control de
los documentos.

e Al carecer de comunicacion entre los sistemas de las areas de Cobranzas, Prevencion de Fraudes, Control ¥
Grabacion de Plasticos y Recepceion de Documentacién,  es rnuy dificil saber ¢l estado actual del caso o
problema que tiene cada cliente,

e El tiempo de atencion  de llamadas telefonicas es tan alto que ¢l clientes se desespera o se incomoda,
pro do esto lo siguie: : Abandono de llamadas. Predisposicion del cliente hacia la insutucion, Mucha
molestia por parte del cliente, etc.

= La falta de informacion para el asesor telefonico le ocasiona que 1a duracion de la llamada telefonica con ¢l
cliente sea tan alta que el rendimiento en atencion a clientes es muy bajo

Los problemas mencionados anteriormente han provocado que el proceso de atencion a los
clicntes sea tan lemo que la probabilidad de que el cliente cambie su preferencia por ¢l uso de tarjeta de
crédito con esta instituciéon ha aumentado para colocarse en un 40%. lo que representa un alto riesgo para el
negocio de perder al cliente. Actualmente el proceso de atencion o Servicio a Clientes se puede mostrar de la
siguiente manera:
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Como se puede observar en la figura anterior, dentro del proceso de atencion y servicio a
clientes, se considera 1a opinion de varias areas, 1o cuzal no es malo, sOlo que cada una de estas dreas tiene
informacién diferente o desactualizada con respecto a las demas, 10 que causa confusion y leutitud en el

Proceso ¥ una generacion excesiva de papel.




El equipo con ¢l que sc cuenta actualmente para el proceso de Servicio a Clientes es el
siguiente:

Terminales tontas con acceso al sistema de 1arjewa de credito.
Conmutador telefonico

Maiquinas de escribir.

Teléfonos.

Fax.

Es importante notar que el equipo que se ha mencionado es ¢l que constituye la herramienta de
trabajo para 200 asesores telefonicos que tienen la responsabilidad de atender al cliente v solucionarle su
problema. es muy claro que en esta arca un ejercicio de Reingenieria de Procesos ayudaria mucho a mejorar el
Proceso de Servicio a Clientes de la Institucion.

Alternativas de Soluciéon:

Como alternativas de solucion, €s en esta area en la que se determinaron con mayor claridad las
posibles soluciones en base a los pasos que sigue ef proceso de Servicio a Clientes.

e Instalar computadoras en red que se comuniguen con las iireas de R pcion de Do i
Control v Grabacion de Plasticos, Prevencion de Fraudes y Cobranzas.

= Ilmplantar un sistcma para Administracion de Flujos de Trabajo (Workflow), con el fin de desarrollar
nuevos y detallados procesos, diagramas de flujo de trabajo, asi como procedimientos para la
implantacion de iniciativas de servicio a clientes.

e Instalar una Unidad de Respuesta de Voz (VRU) / Distri Au atica de LI das (ACD), con
el objctivo de descargar a los asesores del centro de atencién telefénica de las consuitas y
requerimientos bdsicos de la tarjeta de crédito, los cuales se pueden automatizar, y utilizar el ACD
para Direccionar las llamadas entrantes al VRU de Servicio a Clientes al siguiente asesor disponible.

« Disefiar e Implantar estaciones de Trabajo Integradas proporcionando una interfaz grafica al usuario
GUI (Graphic User Interface), para los asesores y agentes de servicio a clientes, analistas de
aclaraciones, etc., asi como definir automaticamente reglas de soporte & la toma de decisiones del direa
de aclaraciones en apoyo al anilisis ¥y resolucion de las mismas.




L.os beneficios esperados en cada una de las alternativas que se han mencionado anteriormente
son los siguientes:

Administracion de Flujos de Trabajo (Workflow)

Contar con documentacion detaltada de los servicios que se ofrecen a la clientela.

Contar con me¢jor comunicacion entre las areas de Servicio a Clientes y las de Analisis, Aclaraciones,
Fraudes, Cobranzas, Recepcion de Documentacion y Grabacion de Plasticos.

Estandarizar la entrega de Servicio a Clientes.

Mejorar los Procesos existentes, asi como los tlujos de trabajo, aprovechando una infraestructura comin a
otras areas del negocio para generar cconomias de escala.

Unidad de Respuesta de Voz (VRU) / Distribucion Automstica de Liamadas (ACD)

Proveer de un medio de atencion v autoservicio al chiente mediante la instalaciéon del sistema telefénico
automatico de servicio (VRU).

Proveer servicio a clientes aun fuera de horas de oficina (potencialmente 24 horas, 365 dias)

Acelerar el procesamiento v atencion de llamadas entrantes al drea de Servicio a Clientes.

Cambiar la percepcion de nuestra clientela hacia una imagen de servicio mejorado.

Estaciones de Trabajo Integradas con Interfaz Grifica de Usuario (GUI)

Mcjorar el servicio a los clientes al contar con asesores mejor capacitados.

Utilizar sistemnas v tecnologia mas amigable v sencilla por los agentes de Servicio a Clientes,
reducir eventualmente la carga de trabajo basado ¢n papel.

Proveer ayuda sobre acciones y procedimientos integrados ¢n el mismo sistema.

Simplificar las pantallas requeridas para obtener informacion solicitada.

Disminuir la curva de aprendizaje de los analistas de aclaraciones.

Mejorar la calidad de los analisis.

En una forma de diagrama se podrian mostrar las alternativas anteriores de la siguiente forma:
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Proceso de Servicio a Clientes con Alternativas Propuestas

“Recibe  Requenmiento
VRU Recibe ACD Dwecciona Lhcecna Intormanion
llarnada del chiente lamada al pnmer

Direcciona Aclarsciones
ﬁ asesor disporble “ocumenta Accion

—— —— " —— = =
& & = 20
interiaz Orifica de Usuarios

Cluente llama

95 % de las
solicimudes

D Sistema Work flow

Grabacion de IG5 ] 4*——‘;/"’
= va D\

Plasticos
Recpecion

Documentacion 6
B @

Prevenaon
Fraudes

En el diagrama anterior se puede observar como al VRU / ACD ayuda mucho a reducir en
namero de llamadas para consultas basicas. y por medio del Workflow y de las estaciones de trabajo en red
con Interfaz Grafica de Usuario, permiten la comunicacion y el compartir la informacion del area de Servicio a
Clientes con el resto de las areas involucradas en el proceso de operacion de la tarjeta de crédito.
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DIAGRAMA DE RED PROPUESTO PARA EL AREA DE SERVICIO A CLIENTES

Reccpeion de D
Sétano 1
e Internm Windows KT
Vaiidacion ¢ STeRT
Seaene h-k\»‘uﬂ
‘—"
Eetrermer
[b == T’ﬁ’

Servidor Phot Card

Grabacion Plasticos . Sé6tano
eg==n [ [3

Fmbosiadors Dats Card, OS2 1M

Aummanc Cal Drntances [ — [@
frol o

Site de Computo Piso 4

Windows NT

Printer. & SNA dervers

Punto Remoto

Facultad de 1 in, Oscar

ot

-

Codino g Hamas

Cvagle * Syvbase HP UX

[:}—“.f.,,,,

Voxe Revomae Uit
« )

Buré de Crédito
Dratum / T ransunion

Cuentas Nuevas Piso 1
=L L, . .

5crvu:m K Cllcntes Piso ¢

v mS
=5 ..

Fraudes
Piso §

Cobranzas

Piso 8 ‘)
.

Fiben Optica

76



Descripeién del Procesoen el srea de Servicio a Clientes:

Una vez que se tiene la solicitud de tarjeta de crédito, sc analiza, se califica y finalmente se manda a grabar
el plastico. aparentemente ¢l proceso de operacion ha terminado, pero no es asi. pues ¢l area de Servicio a
Clientes tienc un proceso operalivo que imteracrua con toda la operacion durante todas sus etlapas.

L.as Hamadas de los clientes tiene alguna de las siguientes razones:

- Aclaraciones.

- Quejas.

- Informacién hisica sobre saldos. pagos minimos y limites de crédito sobre la tarjeta de
crédito del cliente.

- Informacién del estzado o situacion de su solicitud de tarjeta de crédito.

- Informacién del estado o situacidén de !a entrega de su tarjeta de crédito.

- Informacién sobre pronociones 0 nuEvos serv

En cualquiera de los casos anteriores la Hamada del cliente es recibida por la unidad de reconocimiento de
voz (VRU). la cual se encuentra compuesta de servidores de red y conexiones telefonicas hacia el ACD
(Distribuidor Automitico de Llamadas). el VRU se encuentra conectado también hacia el sistema central de
tarjeta de crédito, lo que le permite proporcionar en forma autormndatica informacion basica de tarjeta de
creédito una vez que el cliente le proporciona su numero de cuema de tarjeta de crédito, va sea en forma
hablada o presionando tas teclas del teléfono desde el que tHlama

Una vez que el VRU tiene el nimero de cuenta de tarjeta de crédito esta listo para pasar la llamada al ACD
en caso de que ¢l cliente lo requiere, esto provocara que la llamada del clhiente sea enviada al primer asesor
disponible para que el clientereciba atencidon personal.

En cuanto el cliente ha sido direccionado para ser atendido por un asesor. el sistema Workflow que se
encuentra en la red, se enicarga de abrir un caso en Ia base de datos, utilizando la informacion que el VRU
obtuvo del cliente.

El asesor personal tiene frenie a ¢l una computadora personal con una Interfaz Grafica de Usuario (GUT),
que se encucntra comuni<ada en red con ¢l sisterna Workflow, de esta forma el asesor personal comienza a
alimentar el caso quese hha abierto en el Workflow a wravés de la computadora de ta red.
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En caso de que ¢l cliente requiera enviar documentacién por Fax, el asesor le indica ¢l namero telefonico de
Fax, el cual es controlado por equipo de Fax en red que se¢ encuentra conectado con los sisternas de tarjeta
de crédito y es controlado por el Workflow, quicen al na los do en la base de datos de
imagenes que se encuentra en ¢l area de Recepcion de Documentacion,

Una vez que se tiene toda la informacion del cliente, el asesor accesa a los sistemas de las areas de tarjeta
de crédito que necesite para poder solucionarle ¢l problema al cliente.

En caso de que el asesor de Servicio a Clientes no pueda solucionar de inmediato ¢l problema del cliente,
indica ¢n el sisterma con Interfaz Grafica de Usuario  al Workflow que debe de ser tumado al area
correspondiente para solucionar el problema. ¢l Workflow va ha sido disefiado v programado previamente
para saber cuail e¢s el area encargada de solucionar cada caso dependiendo de cada cliente

1 sistemma Workflow mueve la imformacion de cada caso al area que le corresponde (Fraudes, Cobranza,
Plasticos. Aclaraciones, etc.) estas arcas tambien tienen acceso al sistema por medio de la Red.

De esta torma cuando el cliente vuclve a llamar va se tienc un folder electronico en el sistema Workflow en
el cual se¢ tiene todo el caso v la documentacion de cada cliente, asi como el acceso a las bases de datos de
cada area que compone la operacion de la tarjeta de crédito

NOTA:

Instituciones extranjeras, lo que provocd que las Insti
incrementar y mantener su pousicion en el mercado mejorando cl Servi

Es muy importante mencionar que el area de Servicio a Clientes tomé seria importancia dentro de
1a operacidon de la Tarjeta de Crédito, debido a Ia snuauén ﬁnanclern del pais y 1a inminente entrada de
as dedicaran fuertes recursos a
icio a los Clientes.
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AREA:
3.1.1.5 Cobranzas

Antecedentes

El area de Cobranza es una de las principales arcas dentro del proceso de tarjeta de crédito,
que requiere de obtener informacion confiable y oportuna debido a que el proceso de la cobranza se basa en la
confiabilidad que tiene la informacion de cada cliente de tarieta de crédito. Es impornante mencionar que la
cartera vencida que corresponde a tagjeta de crédito en ocasiones puede sumar cantidades tan altas que puedan
poner en alto riesgo ¢l negocio o la mmstitucion, dependiendo de los montos que pueda alcanzar la cartera
vencida, la cual es basicamente la suma de ias deudas de clientes de tarjeta de crédito que no han podido ser
cubiertas por cada deudor

L.a institucion pretende centralizar los procesos de Cobranza vy recuperacion debido a que
actualmente se tiene divididos estos procesos en 50 centros regionales alrededor de todo el pais, ¢l proposito
de la cemtralizacion es concentrar este proceso en 5 grandes centros de cobranzas en la Ciudad de México,
Guadalajara. Monterrey v Villahermosa. Fl objetive es principal es incrementar la productividad v
administracion de los recursos en orden de reducir los castigos para el negocio de tarjeta de crédito, €s por esta
razon estratégica de negocio gue este proceso es muy importante de integrar adecuadamente a la estrategia
tecnologica general del negocio de tarjeta de crédito. buscando una solucion tecnolégica para este proceso que
permita interactuar con los sistemas en arquitecturas Cliente- Servidor que se tengan dentro de todo el proceso
de operacion de la tarjeta de credito. Es importante mencionar que el negocio espera tener dentro de sus S
centrales de cobranzas agentes cobradores con la siguiente distribucién.

U Cindad 7 TAgentés Cobradores {Aprox):
México 300
Guadalajara 50
Hermosillo S0
Villahermaosa 50
Monterrey S50

Tomande la distribucion anterior debemos considerar que la arquitectura de Red que sea
implantada para esta arca debera ser completamente abierta ¢ interactuar con los procesos, sistemas y bases de
datos que manejan la informacion de tarjeta de crédito y que de alguna forma son alimentados por las
diferentes areas que componen toda la operacion de la tarjeta de crédito. Un punio muy importante a
considerar como anteccdente es que la cartera vencida que actualmente tiene ia institucion ha provocado que
se coloque cn el tercer lugar dentro del mercado, descendiendo una posicion.
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6,100 documentos originales de los clientes al mes,

Actualmente se jan aproximad.
area de

debido a los casos de Cobranza y Recuperacion que han sido enviados al departamento legal o al
investigaciones, el tiempo promedio que se mancja cada documento dentro de los tramites de investigacion ¢s

de 5 dias.

El proceso actual de la Cobranza v la Recuperacion es ¢l siguiente:

Proceso Actual de Cobranzas

MEXI1CO i!llll! Centros de

Cobranza

i 1
=7 =
Agentes de Cobrunza
llamna al cliente dendor

Cliente Rosponde

£l sistema de cobranza actual
3 comumca con el cheote dewdar
¥ active ia llamads al sgente de
cobranzas

o=
Sistema Central /

Fucultad de In Oscar



Es importante resaltar que en el proceso actual de la cobranza una vez que el agente cobrador
ha establecido comunicacién con ¢l cliente deudor de tarjeta de crédito. sélo obtendra una promesa de pago,
misma informaciéon que sera registrada en ¢l sistema central y que no se le volvera a dar seguimiento hasta que
el sistema detecte que ha pasado un periodo mayor vy el cliente continia sin pagar v vuelva a aparecer en el
sistema como deudor, lo que provoca que ¢l seguimiento real a clienies deudores de tarjeta de crédito no eswe
controlado y pueda pasar mucho ticmpo sin que el cliente pague, impidiendo esto que la cartera vencida
disminuya.

Et equipo con ¢l que se cuenta actualmente para ¢! proceso de la cobranza y recuperacion de
cartera vencida de 1a taneia de crédito es ¢l sipuiente:

Sistema de control de llamadas, ¢l cual tiene como funcion principal la de marcar welefonicamente al cliente
deudor, basindose en una lista extraida de la base de datos del sistema central de tarjela de crédito.

Terminales tontas con emulacion tipo 3270 para acceso a un Main Frame IBM. con acceso al sistema

central de tarjeta de crédito y en el cual se encuentra la informacion del estado de 1a cuenta de tarjera de
crédito del clicnte deudor.

Terminales tontas con emulacion upo 5250 para acceso a un computador AS400, que permiten al agente
accesar a un sistema de sepuimiento de clientes que no han pagado durante mas de 120 dias.

Computadoras personales en red. que permiten accesar a la informacion del cliente mientras se esta
conversando con €l

Servidor de Red. que contiene una copia de la base de datos del sistema central de tarjeta de crédito y que

se utiliza para que los agentes que no tienen tenminales tonlas. accesen a los sistemas a traves deo
computadoras personales.

Algunos teléfonos para llamar al cliente en caso de que el sistema marcador automatico no funcione
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Alternativas de Solucion:

e Instalar mp doras per ] en red que se comuniquen con las jireas de Servicio a Clicotes,
Fraudes y Rec i6n de D ién, asi como con las demids #Areas que lo requicran. Lo anterior
con la finalidad de que el sirea de Cobranzas tenga acceso a la misma base de datos de clientes que s¢

ha planeado sea alimentada por las demais dreas y por {o tanto que le da mas confiabilidad al sistema.

« lnostalar la red de computadoras con una topologia de¢ red Etheroet y con ¢l protocolo TCP/IP que le
permita comunicarse con lus demas Areas y separar el triafico de datos generado por esta direa del resto
de las Areas de tarjeta de créd con el fin de asegurar la continuidad y alta disponibilidad de los
sistema, asi como de reducir los riesgos de falias por altes volumenes de trifico de datos en la red.

e Instalar un sistema marcador automitico que opere bajo una arguitectura Cliente - Servidor que
permita el desarroilo de algin sistema que facilite 1a comunicacién y ¢l manejo de la informacion al
agente de cobranzas.

* Reutilizar las computadoras personales que s¢ tienen. incrementindoles la memoria RAM.
= Reubicar ¢l servidor del area de Fraudes ¢n el site de computo central,

Et llevar a cabo la integracion de la red de computadoras que ¢l area de Cobranzas tiene. nos
permitira asegurar que la informacion de la base de datos a la que tienen acceso el area de Cobranzas de tarjeta
de crédito es confiable. va que sera la misma base de datos de clientes Que es actualizada constantemente por
las diferentes areas que componen todo el proceso de operacion de la tarjeta de crédito, asi mismo es contar
con un computador marcador de llamadas telefonicas automatico en una arquitectura Cliente - Servidor nos
dara la posibilidad de desarrollar alguna interfaz grifica que nos minimice los procedimientos operativos
improductivos por lo que pasa un agente de cobranzas para accesar a varios sistemas desde diferentes
computadoras mientras se encuentra hablando por teléfono con el cliente, lo que ha provocado una serie de
problemas como abandono de llamadas por ¢l cliente.

En este punto es muy importante hacer notar que gran parte de la soiucion propuesta para cl
area de Servicio a Clientes es aplicable al area de Cobranzas. ya que ambas arcas rienen procesos en comun
como son los sigutentes:

1. Atencién al Cliente por medio del Teléfono.

[S)

Atencion personal a los Clientes
3. Acceso a la Base de Datos de clientes en la que se encuentra el estado actual de su crédito.
4. Operador o Agentes con perfiles similares.

5. Necesidad de abrir o dar seguimiento a un caso por cliente.
_ 82

Facultad de L Oscar



El diagrama dec red propuesto para la integracién de los sistermas del area de Cobranzas y

recuperacion ¢s el siguienie:

DIAGRAMA DE RED PROPUESTO PARA EL AREA DE COBRANZAS
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Facultad de 1

Descripcion del Proceso ¢n ¢l drea de Cobranzas:

Esta area se apoyva de la tecnologia para Hevar a cabo las operaciones de Cobranza o Recuperacion de
créditos de clientes deudores que no han pagado en el plazo requerido por el contrato de tarjeta de crédito

El primer paso lo realiza el sisterna de marcado automatico (MELITA), este sisterna se encarga de
consultar de la Base de datos de clientes de tarjeta de crédito, una lista de clientes que ¢s generada
automaticamente v actualizada diariamente y en la cual aparecen todos los clientes que no han cumplido

con sus pagos ¢n ¢l plazo requerido

E! sistema de marcado automatico transiiere esa lista de clientes a la base de datos de un servidor de red
que se encarga de controlar las {lamadas que ¢l sistema de marcado automatico debe realizar.

El servidor inicia un proceso que le indica al sistema de marcado automatico que realice la lamada
telefonica al cliente, es importante notar que hasta ese momento el agente de cobranzas no sabe 4 quien se
le esta llamando por wletono,

Una vez que el chiente contesta la llamada. el sistermna marcador automatico e manda una sefal al servidor
indicandole que tiene lista la Hlamada

El servidor realiza un proceso gue provoca que s¢ presente on la pantalia de la computadora que tiene ¢l
Agente de Cobranzas v que se encuentra conectada en red con el servidor. la informacion del cliente que
esta por la linca.

Al mismo tiempo ¢! sistema de marcado automitico se encuentra conectado directamente a los auriculares

© audifonos que tiene cada agente de cobranzas. le marca un tono al agente en la diadema telefonica

indicandole que hay un clicnte en la lineu.

En ese momento el agente escucha la respuesta del cliente “BUENO 2?7, y el agente de cobranza comienza

a enablar la conversacion MUY BUENOS DIAS/TARDES MI NOMBRE ES »wx%wwvnws y LE
. . al

HABLAMOS DEL DEPARTAMENTO DE TARJETAS DF. CREDITO DE ***%*kaxtas gt
mismo tiempo que el agente esta obsernvando en panwalla los datos del cliente y comunicandole su adeudo v

la informacién que tiene en pantalla.

Al termino de la llamada el agente de cobranzas ha obtenido una promesa de pago por parte del cliente, por

1o que actualiza la informacién en la base de datos de clientes de cobranzas, esta informacién es actualizada
de ta funcionalidad que le proporcione la interfaz grafica (GUI),

air en el sistema central a traves
que tenga cada una de las computadoras de la red.
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e En cualquier momento entrara en proceso la siguiente ilamada, por 1o que la versatilidad y funcionalidad

del sistema en su conjunto, asi como la infraestructura de red, son fundamentales para agilizar el proceso y
poder incrementar la capacidad de recuperar cartera vencida de rarjeta de crédito.

NOTA:

Es muy importante mencionar que para el area de Cobranzas ¥ Recuperacion de tarjeta de
crédito, la rapi i i lidad y confiabilidad en los datos de clientes deudores, es de gran
importancia ya que mientras mas rdpido sea ¢l sistema mayor serd el nimero de clientes deudores a los

que se localicen y por lo tanto menor serd el tiempo en que logre la recuperacién de la cartera veucida de
clientes de tarjeta de crédito.
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AREA:

3.1.1.6 Fraudes
Antecedentes

El area de Fraudes también juega un papel muy importante dentro del proceso de la operacion
de tarjeta de crédito, ya que es en esta area desde la cual se pretende detectar los posibles fraudes a clientes del
negocio de tarjeta de crédito, actualmente se tienen casi 30, 000, 000 millones de pesos en casos de fraudes a
clientes y para esta area es de suma importancia contar con toda la documentacion de apoyo, asi como con las
historias crediticias del cliente con la institucion. El personal del area de fraudes utiliza un sistema en el cual
llevan todo ¢l control y la contabilidad de las cantidades de dinero que han sido efectos de fraudes, asi mismo
cuenta con otro sistema en el cual a través de una base de datos en una computadora personal tratan de
almacenar la informacion de cada cliente, capturandola en este sistema una vez que la consultan en el sistema
central, lo que ha provocado un enorme estucrzo por trabajo de alimentacion de datos a este sistema, asi como
el estar verificando cifra por cifra en los estados de cuenta de cada cliente v analizando las posibilidades de
que el fraude haya sido cometido por ¢l mismo cliente o por owra persona toalmente ajena. esta drea contiene
procesos de investigacion muy completos. pero desafortunadamente no cuenta con algian sistema o
hermamienta que le de apoyo para poder detectar  con oportunidad el momento en que se realiza ¢l fraude o en
su defecto poder prevenirlo con ia mayor oportunidad.

Actualmente esta arca también cuenta con una pequenia red de area local pero solo es utilizada
para proporcionar los servicios de impresion de archivos, paqueteria de software para apoyo de oficinas como
son: Editores de texto. Hojas de calculo, Elaboracion de presentaciones, ete. El arca de Fraudes tiene mucha
interaccidn con las areas de aclaraciones que es parte del area de Servicio a Clientes, asi como con el area de
Control de Pagares. El area de aclaraciones le proporciona al arca de Fraudes toda la informacion de apoyo
que un cliente proporciona una vez que se ha comendo un fraude en contra de su tarjeta de ¢rédito y que no ha
sido realizado por le cliente, asi mismo cada vez que s¢ presenta un caso de fraude o posible traude, el area de
Control de Pagares, proporciona apoyo solicitando el pagaré original al comercio afiliado a la institucion . asi
como la copia del pagareé del cliente en caso de que sc requiera, la finalidad es pasar por todo un proceso de
investigacion en el cual sc venfica la autenticidad de la firma del cliente, asi como la validez del pagaré,
también s¢ estudia ¢l comportamiento en el promedio de compras que le clicnte realza con su tarfjeta de
crédito, asi como su situacion financiera con otras instituciones de crédito o tiendas departamentales. lo
anterior con el objetivo de poder cstudiar a fondo cada caso, como es de esperarse este proceso de
investigacion es lento y mas si consideramos que toda la investigacion v validacion de papeles v de
informacién se realiza a mano, pues lo sistemas con los que ¢l area de fraudes cuenta actualmente sélo
proporcionan informacion en forma individual.
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Por ejemplo: En el caso de que se requiere de obtener informacion sobre el estado crediticio
que tiene un cliente con otras instituciones, el area de Fraudes le solicita al area de Cuentas Nuevas que
solicite al burd de crédito al cual se encuentra inscrito la institucion, le proporcione la informacion de cada
cliente, 1an solo este proceso requiere ¢l formar un caso con todos sus documentos de apoyo en papel,
colocandose después en una linea de espera v guardandose entre una pran cantidad de casos que son atendidos
uno por uno mientras se desocupa alguno de ios tuncionarios del area de Cuentas Nuevas que atienden al drea
de Fraudes.

Con e¢stos antecedentes se comenzo a analizar cuales eran los posibles puntos denuo del
proceso de la Administracion ¥ Prevencion de Fraudes que podian ser beneficiados con alguna herramienta
tecnologica existente en el mercado, por lo que se pudo observar que si el drea de fraudes contara con algan
sistema que por una parte también tuviera acceso a la misma base de datos de clientes y estados de cuenta que
todas las areas de tarjeta de crédito accesan v actualizan, esto aseguraria la confiabilidad en ia informacion, v
por otra parte el contar con algun sistema que a traveés de la red de wtajeta de crédito pudiera comunicarse con
el sistema central v monitorecar todas las transacciones de clientes que rebasaran por alguna cantidad
considerable su promedio de compras con tarjeta de crédito, de esta forma ¢l drea de Fraudes podria tener
mucho mas control sobre el comportamiento de sus clientes y evitar que si se comete un fraude al menos sea
detectado desde el primer intento ¢ independientemente de ser exitoso o no el fraude, la cuenta de crédito
pueda ser bloqueada v de esta forma prevenir un traude mayor. También es importante mencionar que
mientras esta arca no cucnte con un sistema de Prevencion de Fraudes adecuado. la cantidad por concepto de
fraudes a clientes de 1arjeta de crédito podria aumentar rapidamente va que se ha detectado que el sector de
personas que se dedica a realizar fraudes. conoce muy bien cuales son las instituciones que tienen procesos
operativos muy repetitivos y relativamente faciles de evadir, pues el no comtar con un adecuado monitoreo
inutiliza totalmente a la institucién para prevenir ¢l Fraudes  si a esto se le aftade que la interaccion con las
areas internas como son Cuentas Nuevas. Control v Grabacion de Plasticos. y Servicio a Clientes, €¢s manual y
con usos muy altos de papel, esto provoca un retraso v tiempo de atencion muy alto para cada caso y que
finalmente se ve reflejado en la disminucion de la preferencia y pamicipacion en ¢l mercado del negocio de
tarjeta de crédito.

Ei proceso actual que sigue ¢l area de Fraudes para su administracion, prevencion vy solucién a
cada caso, es &l siguiente:
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Proceso Actual de Administracion y Prevencion de Fraudes

= Monioree Manual

+ Contabilidad

—
Computadoras con mistema
de contabilidad

Red de Computadaras con
acceso al siswma central

Se detecta
FRAUDE !t

L iuma al Chsente i
Solicita Informacion

en papel

B\ S

@ =4=&

Scrvicio a Chentes

Grabacion de
Plastcos

Recepeion
Documentacion

Cuenias Nuevas

Es muy importante notar como en la Administracion y Prevencion de Fraudes todo el proceso se
lleva a cabo en forma manua! y dependiendo de varias areas, asi como de muchas personas, lo que aumenta el
riesgo de pérdida de documnentos o posibles equivocaciones.

Facultad de i
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El equipo con el que se cuenta actualmente para la Administracion y Prevencion de Fraudes de
tarjeta de crédito es el siguienie

e Sisterna de contabilidad que se encuentra instaiado en cada computadora del area.

Computadoras personales en red comunicadas con un servidor en el cual se encuentra instalado un sistema
con una base de datos de clientes gue posiblemente han rebasado su promedio de compras con tarjeta de
crédito, asi mismo en esie servidor se encuentra una base de datos en la cual se tiene la lista de clientes o
comercios que han sufrido o cometido fraudes ¢n contra de la institucion.

« Terminales tontas con acceso al sistema central de tarjeta de crédito
* Impresoras.

e Computadoras personaies que no se encuentran conectadas en red

Alternativas de Solucién:

Integrar la red de computadoras personales del irea de Fraudes a la red de tarjeta de crédito en base
8 una arquitectura Cliente - Servidor, para facilitar de esta forma la i i6n y el inter
de informacién entre el drea de Fraudes y las areas de Servicio a Clientes, Grabacién de Pldsticos,

Cuentas Nuevas y Cobranzas.

Aumentar ¢} nimero de computadoras en red del sirea de Fraudes y sustituir las terminales tontas por
servicios de emulacion 3270 con acceso al sistema central.

reo de t. ] de tarjeta de crédito, que permita la prevencion y
dulentas.

« Implantar un sistema de
oportuns d ion de posibles tra fr

Permitir el acceso del area de Fraudes a la Base de datos de clientes de tarjeta de erédito que se ha ido
integrando como solucién para las diferentes dreas que compoenen la operacién de la tarjeta de crédito.

Proveer el acceso a las pequeiias direas como Aclaraciones y Control de pagarés a la red del area de
Fraudes. con el fin de facilitar el intercambio de informacion.

e Desarrollar un sistema en el Main Frame que permita darle mayor ver ilidad a!l eo de las

transacciones de tarjeta de crédito.

= Reubicar el servidor del sirea de Fraudes en el site de computo central.
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El diagrama de red propuesto para la integracién de los sistemas del drea de Administracion y

Prevencion de Fraudes es el siguiente:

DIAGRAMA DPE RED PROPUESTO PARA EL AREA DE FRAUDES
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Descripcion del Proceso en ¢l area de Fraudes:

Como primer paso se¢ utiliza un sistema de monitoreo de transacciones que fue desarrollado en el Main
Frame con el fin de darie seguimiento a todas las transacciones de tarjeta de crédito de todos los clientes.

Una vez que ¢l sistema detecta gue un cliente ha rebasado su promedio de cargos a tarjeta de crédito, el
sistema se encarga de marcar con un estado la cuenta del cliente

El sistema que opera en red en el area de Fraudes, sc encarga de preguntar constantemente al sistema
central en ¢l Main Frame si alguno de los clientes de tagyeta de crédito a rebasado su promedio de compras.

Una vez que sc detecta que se tiene un cliente que ha rebasado ¢l promedio. el sistema del area de Fraudes
transficre la informacion del ¢chiente a la base de datos de clicntes de tareta de crédito que se encuentra en
la red.

El sistema de prevencion del area de Fraudes envia una alerta a la interfaz grafica (GUD que se tiene en
cada una de las computadoras, indicandole esto al operador del area de Fraudes que existe un posible caso
de fraude a tageta de crédito, v mostrandoie al operador los datos del cliente

El operador llama por teléfono al cliente o trata de localizar a algun fammliar del cliente utilizando la
informacion que se encuentra en la documentacion va en la base de datos de clientes v referente a cuando el
cliente solicito la cucnta de tarjeta de crédito

E1 operador verifica si el cliente se encuentra utilizando la tarjeta de creédito tal vy como lo indica la ultima a
ransaccion que provoco rebasar ef promedio de compras. por lo que si el cliente responde negativamente,
de inmediato se procede a bloquear la cuenta de tarjeta de crédito del cliente en analisis.

Otra vanante del sisterna cs que cuando se ha detectado que algun cliente rebaso ¢l promedio de compras
con uso de su tneta de crédito ¢l area de Autorizaciones de tarjeta de corédito ¢jecuta una rutina de
verificacion de los datos del cliente v el hablar personalmente con el cliente cuando este se encuentra
realizando 1a compra en el comercio afiliado del cual se pretende realizar la operacion.

En el caso de fraude una vez que se ha bloqueado la cuenta se procede a la investigacion y relacion con los
dermnas casos tratando asi de detectar relacion entre cada caso.
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Gracias al apoyo de las herramientas tecnologicas esta drea ha podido lograr tener un mayor
control de sus operaciones ¢ incrementar la prevencion oportuna de posibles fraudes a clientes por tarjeta de
crédito.

NOTA:

Es importante mencionar que en paises como los Estados Unidos, es muy comiin encontrar que las
instituciones de crédito cuentan con si de pre i6 de fraudes ya que es una obligaciéon
requerida por las autoridades de cada pais, no obstante durante ¢l anidlisis de observé que los clicntes de
tarjets de crédito de paises como Estados Unidos son mss estables que los de México, por ejemplo en los
Estados Unidos es muy comiin encontrar gue los clientes lleven a cabo operaciones de tarjeta de crédito
originadas por ¢l pago de servicios como son el pago de la gasolina para sus autas, 1o que permite que sus
promedios por gastos con tarjeta de crédito sean mis estables que los del mercado en México, ya que los
chentes de iarjeta de crédito de nuestro pais utilizan el plistico para adquirir todo tipo de servicios ¥
™ cnte por P altes como compra de autos, joyas o vacaciones en el corto tiempo.
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3.1.2 Evaluaciéon de Productos de Software y Hardware
Hoy en dia existe gran cantidad de productos de Software y Hardware en el mercado que
pueden aplicar correctamente para la implantacion de las soluciones propuestas para cada una de las areas y en
conjunto la operacion del negocio de Tarjeta de Credito, por lo cual a continuacion se describen los productos
existentes en el mercado ¥ sus caracterisncas principales
SOFTWARE
Sistemas Operativos para Redes:

Producte
Windows NT

omentarios
Es un sisterna operativo que puede funcionar con un solo usuario o miles si se instala en la
configuracion de red adecuada, tiene caracieristicas de muliitareas y multiprocesamiento, su
ambiente de trabajo €s muy amigable o que facilita mucho la administracion, es un sistema
portable y funciona sobre diferentes tipos de microprocesadores, manejo de tareas en ejecucion
o .:APTOC dsyyenmemona. ..
UNIX Es un sistema operative Multiusuario (Trene la capacidad de manejar varios usuarios a la vez),
Multitareas (Un usuano puede lanzar mas de una tarea a la vez desde su sesion),  Interactivo (Su
intérprete de comandos lec las instrucciones, las ejecuta y despiiega los resultados de manera
B Tinteracuva), Robusto (Los programas que corren sobre UNIX no estan hmitados por tamafios
por lo que se pueden tener archivos con Gigabytes de tamarfio), Poruitil ¢ E1 haber sido escrito en
ln.nguaje C IL ha permitido se ponado a una variedad impormme de platatformas de hardware,

OS /2 & Lan
Server,

s un sistema opuauvo mulluarca< v muluusuanos companbl‘. con todos
‘existentes en el mercado lo que facilita su integracion a diversas platatormas

Netware ' Es un sistema operativo multivsuanios y multitarcas, posee algunas herramientas extras paru ser
portable, por lo que esta creciendo rapidamente en el mercado incrementando aun mas su

R . . _participacion como solucion _

NOTA:

La competencia ¢n el mercado de la tecnologia eatre los difercntes sistemas operativos existentes
es muy agresiva pues casi tedos sen compatibles con las diferentes herrumientas ¥ productos de software
y hardware que se tienen actualmente, no obstante las diferemcias en la capacidad de manejo de
informacién. usuarios y recursos sobre diferentes platal‘ormas (Ie hardware ha marcado una gran

diferencia entre cada uno de ellos, pro do asi tend tec i que hasta ¢l dia de hoy van

adguiriendo mayor poder y concentracion de soluciones a difercntes nccsldades en la industria de Ia
computacién.
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Manejadores de Bases de Datos

! SQL Server MS I|Es un motor de bases de datos que permite el
| compartir las Bases de Datos con multiples usuarios,
: iasi como seguridad vy eficiencia en ¢l manejo de la:
: i informacion, evita redundancias y es un producto

compatible con las diversas herramientas de

sexplotacion de bases de  datos existentes en el
. mercado, :
El manejador de base de datos que tiene Oracle es de
gran poder y ha dado muy buenos resultados en el
mercado y sobre ambientes con sistema operativo
UNIX , lo que ie ha dado una ventaja muy competitiva
en el mercado con respecto a caracteristicas como son
la disminuciéon de inconsisiencias, el manejo de bases
de datos distribuidas v mulitusuarios en redes de gran
capacidad. S
El SQL (Stuctured Query Lang,ua}:c ) que maneja
Sybase es muy versatil v compite fuertemente en el
, mercado con mucha flexibilidad para rclacionar los
i ‘ registros, su administracion es sencilla  y tiene una
Ilogica de disefio que permite un muy buen nivel de
independencia de la informacion en lo que se refiere a
: modificar solo los datos v no el programa

Oracle

]
i
; i
!

Svhnse

NOTA:
Es muy importante considerar que la mayoria de los manejadores de Bases de Datos que existen
en ¢l mercado ticnen caracteristicas muy similares por le que se¢ debe de considerar como criterio al
i r un prod 1a ibilidad en el mercado, la capacidad para exportar o importar
informacién de bases de datos que se tengan en otras plataformas y la expericncia que }os recursos
(Profesi [} Técni etc.), en México para proporcionar servicios de Soporte
‘Técnico, Desarrollo y Mantenimiento.
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Gateways de Comunicaciones (Software):

+Es un produclo que funciona como Gateway de
comunicaciones para conectar una arquitectura de red
: que pudiera ser Cliente-Servidor a una arquitectura de
Red mayor como pudiera ser un Main Frame | entre
sus caracteristicas principales se encuentran el que
 puede mangjar diferentes tipos de conexiones como
‘son: Token Ring, SDLC (Swvnchronous Data Link
)Control), DFT, X.25, asi como diferentes tipos de
i LU’s (Logical Units) para comunicacion a3 un Main
! Frame ej: LU 2.0, LU 6.2. También maneja diferentes
| tipos de emulaciones como son 3270 v 5250. Funciona
N !sob_rg el sistema opcrativo Windows NT.
| Este producto posee las mismas caracteristic
Lanterior solo que ha sido creado por otro fabricante v
i su caracteristica panlcu]ar €5 que funciona sobre una
| plataforma_de sistema operativo UNIX.
| El Communication Server es un sistema disefiado para
} funcionar sobre el sistema operativo OS/2 y Lan’
| Server de IBM, esto lo convierte en el complemento
Ide la familia de productos que ¢sta empresa tiene para
: , soluciones en Redes vy Comunicacioncs, no obstante
; | sus caracteristicas son las mismas que los 2 anteriores,

| SNA Server

e

que el

SNA Plus Link

j
| Communication Server
i
i

NOTA:
Es muy importante considerar que los productos mencionados anteriormente son solo de software

ya que una solucién de Gateway de Comunicaciones de una arquitectura de red a otra se compone
n de ia parte de hardware correspondiente.

de Oscar Suk



Herramientas y Software Cliente / Lenguajes de Programacion

Producto pmentar
! Windows 3.11 |Esta es la version de Windows conocida como Windows para Trabajo en Grupo, en la cual’
{se tienen caracteristicas dec manejo de recursos o archivos gue se pueden compartir y
; AgTUpAr por SCEMENos O grupos de trabajo. lo que proporciona las caracteristicas basicas
operat e in llegpar a
: Esta es la version sencilla de Windows donde la caracterisiica principal es ¢l mancjo
i 1 grafico de archivos con un conceplo que trata de asemejarse al manejo de objetos.

' Windows 95 . Es cn esta version de Windows en la que se adqulere una buen mancjo de los recursos de
: software v hardware de la computadora en la que se instala debido a que posee las
‘ caracteristicas de un sistema operativo de red v la capacidad de mangjar y compartir los
recursas de hardware como lo hace un servidor de red, su ambiente grafico tiende a ser
[ _.__.mas cercano al concepto de manejo deobjetoes.
| DOS - Es el sistema operativo gque mas impulso ha tenido en el mercado de las \.ompumdoras
i personales a Jo largo de los afios v la mavor parte de los productos de software que existen
___ien el mercado funcionan sobre ¢sta plataforma y la de Windows
s un lenguaje de programacion muy coman en el mercado que funciona sobre Windows |
v posee caracteristicas graficas que facilitan la programacion y ¢l control de librerias, asi

B —.como la integracion a otros productos como mangjadores de bases de datos, etc. |
i CH++ ! Posce las mismas caracteristicas que el resto de los lenguajes de programacion cxistentes |
i en el mercado. solo que dentro de sus principales ventajas esta disefiado para programar '
| ;por objetos, ademas de que como cualquier lenguaje de programacion para el
H ' mantenimiento de los programas desarrollados se requiere de buen nivel de capacidad y
! conocimiento del producto por parte de los programadores.

{Windows 3.0

! Visual Basic

NOTA:
La seleccion de los productos ¥y herramicntas de software para el cliente son de gran importancia,
pues de ellos depende el ¢ [+ iento y ia funcionalidad de un sistema 0 una red en el lado del cliente

que es el que manipula directamente un usuario.




HARDWARE

Servidores
Compaiia Procesador Vv elocidad Sictema " AN Rawuras de
Operatne de (MB) Expansion
Rudd
{ Acer i Acer Frame 1000 1486 : 50 : Netware, 128 {EISA '8
i * Acer Frame 100 386 :33 UNDUMPX. 128 ISA 2
: Acer Frame 3000 486 50 NT, Banyan,; 256 EISA 8
i VINES, OS/2 |
Acer Altos  Alios 1000 486 50 Netware, 256 EISA g
UNIX/MPX, |
NT, Banyan
e o o e e BN . VINES, O8/2 | . s R -
Compaq Systempro-LT 186 DX 166 Netware, o4 EI1SA s
Systempro 486 66 UNIX/MPX, | 526 EISA 3 :
* Svstempro Enhanced 486 66 NT. Banyan; 256 EISA 9 h
. . Systempro/XL 486 50 . VINES. OS82 ' s12 EISA 1 .
Coatrol | InfoScrver 4680-300 | R6000 60 EP/IX (512 VME(6) No Aplica i
Data i
DELL 1450 DE2 DGX 386 DX2 50 UNIX. 9o EISA s i
450 DE 486 DX s0 AT&T, SCO. 63 EISA s
486 D/SO 486 DX/2 50 Unix, o 1SA 6
486 P/50 486 DX/2 50 Lantastic, [ o ISA 3
333 P 1386 DX 33 Netware 15 J1SA 3
Digital “DECS system 5000 . Risc R3000 ' 40 Pathworks, | 480 . Turbochannel  No Aphica
DEC PC's ase 50 Novell. NT.| 102 T ISA/EISA No Aplica
DEC system 3100 VAN 72 Banyan RS SCSI . No Aplica
i ! DEC system 2000 VAX 83 VINES sz DS1. Qbus No Aplica
: DEC system 6000 VAN 83 512 XMI. VME, - No Aplica
. S — e . e L YAXBLCL L L
; Vectra 25U 486 SX 23 Netware, NT.| 64 EiSA s
: ! Vectra 33U 486 DX 33 Banyan o4 EISA 5
Vectra 50U 486 DX2 50 VINES, SCO ;64 EISA s
Vecira 66U 486 DX2 66 Unix, SCO {64 EISA s
. 807S HP PA-RISC | 32 TCP/IP, HP!128 HP - PB 2
817S HP PA-RISC ‘48 UX. 192 HP - PB 2
8278 HP PA-RISC 384 HP - PB 6
837S HP PA-RISC 1192 ‘HP -PB 2
; 8478 HIP PA-RISC__ - 384 HP - PB ‘6
T IBM T Power Server 980 RISC Lan:1(Gb) . Microcanal 2
: Power Server 580 TRISC 11(Gb) . Microcanal -
H '
) :




[Ofiverdi L5016 3486 DX Nerware, NT 64 EISA 6

| | LSX 5028 486 DX o4 {EISA 7

! { LSX 5030 486 DX =13 | EISA )

! I LSX 5040 486 DX/S 66 . 256 P EISA °

i : ONF 100 486 DX 25 ' 32 MPSA 3

i { ONF 200 456 DX 25 32 P MPSA 3

i | ONF 250FT 486 DX <0 128 MPSA 3

; ONF 300 486 DX MPSA -8

i | ONF 400 486 DX P MPSA 8

e o L ONF ASOFT _486 DX e IMPSA .8 _

| SUN SPARC 690 MP RISC Unix. 2(Gby T aSbus 1 VME 15

H SPARC 670 MP RISC Netware, 26(Gb) | 4SBUSTVME 12

i SPARC 630 MP RISC ONC., NFS, ' 26 (Gb) ' 3Sbus3VME :

SPARC Server 10 SPARC TCP/IP, s32 sCSs1 8 :

¢ i SPARC Center 2000 SPARC v8 SunaNet OSL 5 (Gb) 4Sbus SCSI !
i MHS - S ;
UNISYS U000 . POSIX, - 96 EISA io i

! CTOS/Open NT. Netware, 36 EISA 4 i

: PW Advantage SCO  Unix, . 3¢ X-BUS. EISA . 8 H

: Senix, CTOS. !

LUNINCATRT - T,

NOTA:
La seleccion de los servidores de red es muy importante pues es en el servidor de la red en el que

se instalara la plataforma seleccionada para que funcmncn los Sistemas Operatlvos de Red, los

manejadores de Bases de Datos, los Gateways de C iones, ¢l al de datos e

imigenes y los programas, por lo cual se debe de tener mucha confiasbilidad en el hardware de servidor

de red seleccmnndo ¥ ascgurarse de que exista ¢l debido Soporte T écnico ¥ Mantenimiento, asi como el
d do de los I ieros y Técnicos involucrados en ¢l proyecto.
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Computadoras

| Computadora 386 : Estas computadoras personales con un procesador 386
H ison muy comunes en las empresas que no actualizan

constantemente su equipo de computo, son de gran
: i utilidad pero hoy en dia la tecnologia de software que

'se tiene en el mercado va exigiendo cada vez mas
quc existen ¢n el
imercado ofrecen  caracteristicas  similares.  pues

i manejan velocidades de 33, 50 v hasta 100 (Mhz). con

i capacidades de disco duro que varian desde los 120
i i(Mbytes) hasta 1, 2 (Gbytes), con respecto a la
memorna RAM s¢ pueden obtener con 4, 8 16 6 hasta
i32 (MB) de Memona RAM v con posibilidad de
{aumentarles la capacidad en cl mangjo de memoria,
|owo punto importante ¢s la resolucion que puede
i
\

i Computadora

manejar el monitor, v €l tipv de monitor como puede

ser VGA PR
Computadora Peatium Algunas computadoras con pmc;wdor ‘Pentium
i imanejan velocidades de hasta 100 (Mhz), e!
! procesador Pentium ha venido a tratar de cumphr con
i mayor eficiencia con las exigencias de los diferentes
. productos de software gue existen eu ¢l mercado

Super VGA v Ultra VGA

NOTA:
Al seleccionar las computadoras personales que s¢ van a utilizar para integrar la red y sus
sistemas, se debe teper cuidado en asegurarse que las caracteristicas principales de los equipos

(Memoria, Capacidad de Disco Duro, Velocidad, Bus de Datos, Moni ¥y R lucién ) 1 con los
rcquisitos para que los si ¥y la red fi i corr Es importante mencionar que para este
gran idad de marcas y fabricantes, por lo cual Ia seleccién debe ser muy objetiva ¥y

enfocadn a cumplir con io que cada sistema requiere.

Facultad de Ingeniesia, Oscar Sulvaran Rodrignez °9



Impresoras

{ Laser . Este tipo de impresoras contienen filamentos que se encargan de generar la informacion
que se ha recibido de la computadora y crear la imagen sobre el papel después de lanzar
ta tinta ¢ ir formando el texto o las imagenes, la palabra Laser viene de Light
Amplification by Simulated Emission (Amplificacién de Luz por Emision Simulada),
¥ nos da una idea de como por medio de la luz que pasa por los filamentos antes
mencionados v a base de calor se van generando las impresiones. Las impresoras Laser

-son utilizadas para generar documentacion de muy aha cabdad ¢ impnmen a
velocidades de 8, 12, 16 ete. paginas por minuto dependiendo del tamafo, marca v
modelo ¥y pueden manejar resoluciones de 300 o 600 puntos por pulgada (DP1 Dot per

! Inch), mancja diferentes capacidades de memoria. desde 128 (Kb) hasta 3( Mbytes)., Se

les puede introducir una tarjeta de red para poder ser compartida por diferentes usuarios

— g lATEd, . . .
de Puntos  Las impresoras de matriz de puntos utilizan tecnologia que no es complicada. pues una:

vez que se recibe la imformacion desde ¢l puerto paralelo de la computadora se
comienza a imprimir de la misma forma que 1o hace una maquina de escribir solo que
utilizando una cabceza de impresion que imprime los caracteres que la computadora le
envié por el puerto paralelo, cuando sec quicren conectar en red se conecta al puenio
paralelo de una computadora v con el software de red cliente de la computadora se
comparte el puerto como recurso con los demas usuartos de la red. lo gque permite que se
pueda utilizar desde otra computadora, existen impresoras de matriz de alta velocidad :
que son utilizadas para mmprimir grandes volumenes de informacion (1extos) en tiempos
muy coros

Inyecci6éu de Tinta * Este tipo de impresoras son mas rapidas que las de matriz de puntos pero mads lentas que

las impresoras Laser, también tienen memona interna y pueden imprimir a 300 6 600

H puntos por pulgada. pero la calidad de impresion no es exactamente igual que la de una !

: impresora Laser, aunque no deja de ser muy buena. Por lo general no se utilizan en redes

P muyv grandes pues por la velocidad de impresion que no es muy alta (Ej: 2, 4 paginas
por minuto, dependiendo de la marca v ¢l modelo). al compartirlas en red suclen generar
mucha lentitud en la red v no es muy comun encoutrar en el mercado impresoras de

_inyeccion de tinta con algun puerto disponible para introducirles una tarjeta de red.

NOTA:
Las impresoras se deben de seleccionar considerando ¢l uso que se les va dar. es decir se debe
cuidar que no se utilicen impresoras muy lentas donde se quiere alta velocidad o impresoras de baja

i6

calidad en el lugar que se requiere generar do de infor gerencial o de apoyo a la toma
de decisiones del negociv, al igaal que las computadoras personales existen diversas marcas y modelos
pero se debe cuidar que las impresoras sean compatibles con los manejadores (drivers)y librerias que por
lo general tienen los sistemas operativos incluidos y de no ser asi ¢l fabricante de la impresora debers
proporcionarios.
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Concentradores (HUBS)

Comentar
) Los concentradores conforman el centro de una estrella como topologia de red |
i launque pueden manejarse como Ethemet o Token Ring dependiendo las:
"tarjetas que se les introducen, en esta marca la integracion de tipos dc red '’
! (Ethernct, Token Ring, FDDI) juega un papel muy importante ya que estos
i dispositivos son modulares lo que significa que pueden formar un gran anillo
i Token Ring. como un Backbone de Fibra Optica o una Backplane Ethernet y
! su administracion ¢s compatible con las diferentes herramientas de monitoreo
_.¥.administracion de redes que existen.
-Ecta ©s Una marca de dispositivos de conectividad que mantiene una POSICIOn
i muy fuerte en el mercado pues la experiencia ¢n el uso de estos equipos ha
H mostrado una gran funcionalidad lo que da contianza como seleccién. no
i obstante se debe de disefar la red de tal manera que la administracion de los
idispositivos ¥ la compatibilidad con las herramientas de software disciiadas
ypara el monuoreo v disefio de las redes, sean aplicables a los dispositivos
_\conecmdos ~
:Los componentes HP tienen gran lmporv.’mcm en el mercado v son muy
| sencillos en su administracion aunque debemos recordar que la funcion de un
I : concentrador HURB es el formar la red como por ejemplo el centro de la’
{estrella y por lo general actan como dispositivos pasivos pues los Puentes
‘(Bridges) o Ruteadores (Routers) si requicren de administracion, estos

! { dispositivos tiencn un costo compeutivo en ¢l mercado

DEC i Los concenrtradores DEC tienen las mismas caracteristicas en i 1 mdneJo jo det -

; trafico de red que los antenores por lo que s¢ convierten en un dispositivo mas
1en el mercado a seleccionar con muy buen nivel de aceptacion en el mercado
‘aunque no_como los anteriofes, 3 L . —

Producto
{ Cabletron

"Hewlett Packard

NOTA:
Los tradores dos formarin uns picza muy importante en el diseiio de la red pues

por ellos fluiri parte del trifico de la red, por lo cual se debe considerar quc el equipo seleccionado tenga
el Soporte Técnico necesario y que sus componentes no sean dificiles de conseguir en ¢!l mercado.
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Gateways (COMPUERTAS) y Puentes (BRIDGES)

Producto

Remoto |X.25, X.3 32 sesiones por | Configurables )
i X.2s |modem  : Bridge, 64 sesiones | TELNET.
; ! sincrono a Host maximo de:
: ! 192 por LAN :

TRANSPAC
i Remoto SDLC Maximo 323278 3279(terminal). . CMS, TSSO, IBMA2XX, 30XX
| modems sesiones por; 3287 (impresoras). | CICS
e e bNiRETORO Gateway (8.16.32) 3776, 3777RIE. . R
{ Gatewmy Asincrone | Remoto - Serial 4 puertos yIDEC VT 52, VT 100, ASCOM [16d 3000.
N i modem maximo 12 por | IBNM 3101, Televideo ! BLOCK CONTROL
. Asincrono servidor asincrono. 912 XMODEM., DATAL WANG.
! ; CRLF, Equipo con
| XON/XOFF termunales  serales,
H PC-LAN
Guleway 5250 Local  Twmax 1 por  Gateway.. 5251, 5391 (termunal). . Sopona Sistemas IBM
i maximo 3: 8286, 5224, 5225, $219, cualquier paguete 34,3038
{ Gatewnys por i (impresoras) de File Transfer
e b . . e AN e e e cecdelmereado, o
¢ Gatewny 5250 [ Modems SDLC 9 por Gateway, . 5251, 5291 (termunal). : Soporia . Sistemas mBM
i Remoto i Sincronos maximo 415256, 5224, S225, 5219 cualquier paguete ' 34.36,38
1 G por ! (impresoras) de File Transfer
[ R I CLAN e wore2.8€) mercado.
“Bridge remoto iRemoto | N.25 Maximo 32 Comunicacion de¢ LAN-LAN." "Pc-
t modems sesiones por ¢ !igual a igua), no LAN
i sincrono Bridge : . requicre file
_ o o transfer
NOTA:

En ia scleccion det Gateway de Comunicaciones ¥/o del Bridge se puede considerar que también

existen estos dispositivos en el mercado por parte de fabricantes como Hewlett Packard, DEC y Waelifleet
entre otros.
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Ruteadores (ROUTERS)

Producto ‘gmentarios

: Cisco 1 Estos equipos mantienen una gran posicion en el
: i mercado pues por la experiencia que sc¢ ha tenido en el
-uso de ellos ¥y la calidad del Soporte Técnico los
coloca como una de las principales marcas v sus
H therramientas  asocradas  de software  para la
.admmﬁlrucnon y ¢l monitorco han marcado una
N . ltendencia en el mercado

{ Hewlett Packard Mas que . componentes de hardware han sido las
H | herramientas  de  sofiware  para  su  monitoreo,
i administracion y diseiio de redes lo que los ha
i colocado bien en el mercado. recordemos que dentro
tde la funcionalidad de los ruteadores esta la de definir
H len tablas de datos intermas las direcciones de las
1compumd0ras de  la red que pueden v deben pasar
j trafico de datos de un lado a otro del ruteador. por lo
igue las herramientas para monitoreo v asignacion de
| tablas en estos dispositivos €5 muy imporante, _—
DEC | Como competencia en el meércado  contiéne  las
‘mismns camcteristicas que los anteriores pero como
i hemos mencionado es importsnte que en la seleccion
idel equipo se considere que a través de ellos fluiran

los datos de los sistemas que s¢ encuentren en la red.

NOTA:
En la seleccion de todos los dispositivos de conectividad de la red existe un aito porcentaje de
ilidad de la velocidad iento de la red. esto es considerado como un punto tan
importante que se dice que sj la red esm bien diseiada e instalada existe la seguridad de los sistemas gue
se encuentren en la red funcionarin con un 95 % de confiablilidad y disponibilidad como recursos para
compartir caon diferentes usuarios en diversos puntos.
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COMUNICACIONES

Enl de C

Cuomentarios

H i Es un sistema de wransmision digital desarrollado por
! {AT&T. capaz de transmitir informacion a 1, 544
i Mbps, existen otras definiciones como T2, T3 v T4 en
onde varian los anchos de banda

s un estandar europeo de transmision de datos a
‘través de lineas digitales a una velocidad de 2.048
{Mbps. se puede utilizar para enlazar redes que se
! encuentran  geograficamente  separadas v que
spretenden transmitir entre elias altos volumenes de
| ? informacion.

56 Kb TEs un enlace digial que uene capactdad de mancjar
’u.n ancho de banda de 56 (Kb), se puede utilizar para
i comunicar ruteadores de redes que Se¢ encuentran
]distribuxdas geograficamente y solo habria que evaluar
|la cantidad de informacion que va a tluir a través de
| este cnlace para determinar si es ¢! adecuado o se
| requiere de uno de mavor capacidad.
LE] satélite es un d:sposmvo de recepcion y transmision
ique se encuentra ubicado en la orbita de la tierra (En
| orbita geoestacionaria) v es utilizado para enviar
{sefales sobre grandes distancias lo implica que se
! pueda utilizar como medio de comunicaciéon entre
4 varios puntos, con respecto al envio de sefiales a traves
wdcl satélite. se debe considerar que existe un tiempo
lde retardo en la sefial al enviar y recibir informacion.

Producto

-1
|

Satélite

NOTA:
El tipo de enlace que se vaya a utilizar para comunicar 2 6 mas redes entre si que se encuentren

distribuid geogrifi te es muy |mport.zlnu:1 pues de ello dependers el P v la
i i idad de 1a tr ision de infor 6n entre un punto y otro. 1o que puede determinar tiempos

de respuesta o calidad cn la informacién enviada y recibida por la red.




Concentradores de Comunicaciones

} Accoess Server {Este dispositivo es muy utilizado para recibir un

 conjunto de tineas telefonicas o de comunicaciones va
| sea analégicas o digitales para poder integrarse a una
red de datos v utilizar las redes de comunicaciones v
i ineas telefdénicas como medios de acceso a sistemas
ide informaciéon que s¢ encuentren geograficamente
i . cdistribuidos. L I
| DTC Server : Este dispositivo tiene las mismas caracteristicas que el
H . anterior solo que ¢s hecho por otro fabricante, no
‘obsmnw ambos dispositivos pueden manejar varios
: procesadores lo que les permite equilibrar ¢l manejo
- de los acceso remotos a lared. |

NOTA:
Es de gran importancia iderar en la

de estos cquipos la capacidad ¢n el manejo de
lineas digitales y analégicas, asi como 1a facilidad en la administracién. programacion v compatibilidad
con herramientas de software de monitoreo y diseiio de redes. Soporte Técnico es muy importante v
los I ieros y Técni en comuni i deben tener un nivel de conocimientos aceptable para la
integracion de estos equip asi i se debe ar ia velocidad de los procesadores de los
equipos, pues como se utilizan para permitir accesos remotos a la red la velocidad de respuesta juega un

papel muy importante para evitar tener accesos a la red extremadamente Ientos.

Tipos de Redes:

Prodacte

Bus Lineal L CSMA/CD/CA

) Amllo en «_strelln : ’IoLen Passing

NOTA:

F.1 seleccionar el tipo de red que se va a instalar es de gran importancia pues esto permite
determinar quc tipo de cableade se va a utilizar y se debe de realizar un estudio de las caracteristicas
argui 0 del edificio en el que se va 1 implantar ia red parz considerar un diseiio de cableado
estructurado que permita darle funcionalidad al edificio cn lo que se refiere a los servicios de Red de
datos ¥ voz.
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3.1.3 Prioridades para el Neg

En la actualidad comeo consecuencia de la sitwacion financiera y cconomica del pais la
Institucion se ha visio en la necesidad de definir claramente las prioridades y estrategias que debe de seguir
para contrarrestar la crisis cconomica por la que esta pasando el pais y que se ha visto reflejada en los clientes
de tarjeta de crédito, pues la canera vencida de tarjeta de crédito ha aumentado considerablemente como
consecuencia de la falta de liquidez en cada uno de los clicntes

Como primer objetivo del negocio, esta ¢l de mejorar el Servicio a los Clientes, ya que por
medio de este es por donde se puede mantener la posicion en el mercado, sabre todo si se considera que las
instituciones extranjeras gue ofrecen servicios de 1arjeta de crédito entre otros estin a punto de entrar en el
mercado mexicano v no es mas que por el Servicio a Clientes por donde comenzaran la competencia agresiv;
en contra de las instituciones mMexicanas. s por esla razon que como prioridad namero uno. la institucion
decidio iniciar los procesos de reingenienia necesarios con el fin de detectar los puntos importante que se
pueden mejorar en esta sirea y en los procesos de la operacion de la tarjeta de credito que se controlan v
manegjan en ¢l Servicio a Chentes, de esta forma, la institucién tambié¢n ha decidido apoyvar fuertemente a las
areas de Sistemas v Tecnologia para la implantacion de soluciones integrales que tengan como fin el mantener
¢l producto de tarjeta de credito de Ia msutucion en una posicion salida como hastia el dia de hoy v que con el
apoyo de la tecnologia exisicnie en el mercado se puedan reforzar los procesos v disminuir las cargas
operativas improductivas, con ¢l fin de proporcionar todas las herramientas necesarias al area de Servicio a
Clientes para atender v solucionar lo requerimientos de los tarjetahabientes de la institucion a la brevedad v de
la mcjor forma. Como consecuencia a esto dentro de la sotucion tecnologica propuesta. el arca de Servicio a
Clientes de Tarjez de Credito de esta institucion debera ser la primera en recibir los beneficios obtenidos del
andlisis de Reingenieria que se lleve a cabo v cumplir con el objetivo de mantenerse e incrementar la
parnticipacion en ¢l mercado,

Como segunda prioridad para el negocto esta la de recuperar la cartera vencida de tarjela de
crédita que se tiene como consecuencia de la situacion econdémica del pais. pues el tener los indices de cartera
vencida muy altos representa un alto riesgo para la institucion. pucs pucde ocasionar entre otras cosas la
pérdida o disminucion de la cartera de clientes, por lo tanto la participacion en ¢l mercado, dejando asi un
mercado cautivo a Ja competencia. Debido a esto la segunda prioridad despuéds del area de Servicio a Clientes
la tiene el area de Cobranzas de Tarjeta de Crédito de la institucion, y como fin se persigue el evitar la pérdida
de clientes v la recuperacion de los crédito proporcionados a los mismos, esto implica que tecnologicamente
tas areas de Sistemas deberan de integrar como segundo paso a toda la red de tarjeta de crédito v los sistemas
de Servicio a Clientes. los sistemas que componen el darea de Cobranzas e integrar a la red todos sus equipos y
componentes de Hardware para poder conjuntamente con un buen Servicio y Atencién a los Clientes, dar un
adecuado seguimiento al estado de los créditos que se tienen con los clientes y evitar la pérdida de los mismos.
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El area de Grabacién de Plisticos juega en tercer lugar una gran impornancia después del
Servicio a Clienies v la Cobranza, va que de nada le serviria al negocio de tarjeta de crédito tener alia
tecnologia en sus sistemas, redes v procesos si finalmente el tiempo de grabacion y entrega de los plasticos a
los clientes es ¢l mismo (30, 60 v hasta 90 dias). es decir el negocio considera muy importante mejorar todos
los procesos de grabacion y apovarse en la tecnologia v los sistemas para mejorar los tiempos de entrega.

Como prioridad namero cuatro se encuentra el area de Fraudes pues ¢l negocio considera de
sumna importancia ¢l prevenir v administrar muy bien los casos de posibles traudes pues actualmente se tienen
hasta 30 millones de pesos en casos de fraudes a tarjeta de crédito de algunos clientes, del milton v medio de
clientes de tarjeta de crédito de esta institucion, por lo que es muyv imporiante que algun sistema v tecnologia
apoye al negocio a la prevencion de los fraudes con algin método o proceso de seguimicento a las transacciones
que se envian al sistema central de 1ageta de crédito.

Por alumo se uene ¢l area de Cuentas Nuevas la cual uene la menor pnonidad debido a que
actualmente ¢l negocio mas que perseguir ¢l ncremento de cuentahabicntes persiguc mantenerse en el
mercado y recuperar la cartera vencida, no obstante esto no significa que el negocio no pilense en crecer u
ofrecer nuevos productos asociados a tarjeta de crédito (ej: Promociones, Planes de Crédito para Automoviles,
etc.), esto solo significa que en la solucion integral se le debera dar mavor peso e importancia a las areas antes
mencionadas sin dejar de integrar y optimizar los procesos de operacion del area de Cuentas Nuevas de tarjeta
de crédito.

Basandosc en las prioridades de negocio antes mencionadas debemos de pensar que antes de
iniciar la implantacion la red de computo e integracion de los sistemas de tanew de crédito, se debera
establecer una etape de pruebas con un provecto piloto que simule la solucion integral v que sea representativo
a lo que se persigue como objetivos v prioridades.




3.2 Proyecto Piloto

3.2.1 Objetivo

El objetivo de implantar una prueba piloto, es ¢l de obtener resultados que nos permitan evaluar
y dimensionar los posibles impactos ¢ implicaciones que se pueden tener durante la implantacion de la
solucion tecnoldgica integral que debera considerarse para la operacion del negocio de tarjeta de crédito.

3.2.2 Alcance

Se integraran los componentes basicos de la red propuesta con algunas estaciones de trabajo tipo de
cada area de operacion del negocio de tarjeta de crédito (R ion de Docu ién, Cuentas Nuevas,
Grabaciéon de Plasticos, Servicio a Clientes, Cobranzas y Fraudes) con el fin de determinar el
desempefio de la operacion contemplando un ciclo de operacion compicto.

. La prueba piloto tendra una duracion de 1 mes.

Los resultados de esta prueba piloto serviran para determinar con claridad los puntos criticos que se
deben cuidar durante la instalacion y al entregar la red como producto terminado para cada area.

3.2.3 Estrategia del Piloto

Se ha definido como estrategia ¢l comenzar con la instalacion de los componentes que mejor
desempeiio muestran y se consideran para el tipo de operacion que se espera soportar. En el siguiente diagrama
se muestra la estrategia de implantacion propuesta para ¢l piloto.
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ESTRATEGIA DE IMPLANTACION PROPUESTA

=
o
Pruchas de Digitahzacion

sﬁ "!ﬁ v Grabacion de Plasucos
Prucbas de Sistemas para J
B o Smeman ,
Prusbas de Infracstructura Central 4 . ae—
TRt e oo Conn @ @ i
Prucbas do Descmpedio y
Prucbas del Sistema de

Medicion de Trafico
Prevencion de Fraudes \

Prucbas a los sistemas de Recopeion
v Digital de D

NOTA:
Para cumplir con la estrategia mostrada se propone impiantar ¢l laboratorio de prucbas de la
siguiente forma:




LABORATORIO DE PRUEBAS (PISO )

FASE 1

Main Frame J‘__‘—i Mam Frame

Nléxico USA

Winderwa NT Savers
M-l imoe Server

FASE 11

FASE IIl

FASE vV

Analuaior o
Vrosocoios

HPLN SN A Bta Link

=5 =3

Oy (Servioe s Clenies)

,
=

impremna Laser

Lenernet
LTP Navat

NT Sy
Edom de Dubers
Frades
INFRAESTRUCTURA
CENTRAL
(PISO 4)
de ia, Oscar Su R iguez

Grabadora de Plastueas

et
TP Newel 3
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NOTA: Es importantec mencionar que en la integracién del laboratorio para la prueba piloto, se
wzilizard gran parte del equipo ya cxistente, asi mismo la impla=anzacion del laboratorio de pruebas estars

conapuesta de 4 fases dentro de las cuales se perseguiran lossigmzientes objetivos:

e Fasel: Se implantara la infraestructura central de Comunicac aones v Red de Datos, utilizando la red de
comunicaciones entre edificios ya existente de la Insutucion Fizanciera en la cual sc esta desarrollando el
proyecto, se pretende probar [2 funcionalidad de los servidores <de Red Windows NT, asi como el servidor

HLP Unix, el acceso al sistema central a través de los servidores  SNA Serveers de comunicaciones, wanto en

¢l Sybase Netgateway para realizar la
los servicios basicos

Ios productos HP SNA Plus Link como en MS SNA Senver,
comunicacion de la Base de Datos de Oracle con el DB2 existerates ¢n el Main Frame,
de Software de oficina que en cste caso ¢s el MS Office v ¢l MS Mail, los seervicios de impresionenred v la

base de datos que tiene ¢l area de Fraudes.

Fasell: Se pretende probar en esta fase ¢l sistema que utiliza e drea dee servicio a clientes, asi como el
reconocimiento de caracteres inteligentes (ICR) del area de recepion de documentacion a través de un
scanner ¥ el acceso de una PC tipo del area de Fraudes con susisterza de seguimicnto a casos de fraudes de
Tarjeta de Crédito. También se pretende probar la comunicacion desl area de Recepeion de Documentacion
v Cuentas Nuevas con ¢l Buré de crédito para medir tiempos de  resspuesta de informacion de clientes del

Burdde Crédito.
Faselll: En esta fase se probaran los semnicios de impresicen en red con diferentes volumenes de
irformacion. asi como la dignalizacion y la grabacion automatica ce latarjeta de crédito con foto.

Ia operacion de prueba a través de los

FaselV: Se analizara v medira el trafico de la red con toda
analizados des protocolos (Saiffer).
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3.24 Lista General de Componentes de Software, Hardware y Comunicaciones

Los elementos bisicos a implantar seran los siguientes:

COMPONENTES DE HARDWARE Y COMUNICACIONES

1. Servidor de Base de Datos.

2. Servidor de Comunicaciones.

3. Servidor para Software de uso para oficina, Controlador de Impresoras y Correo Electrénico.

4. Computadora Personal para cada una de las areas que participaran en el piloto (Recepcion de
Documentacién, Cuentas Nuevas. Grabacion de Plisticos, Servicio a Clicntes, Cobranzas y Fraudes)

5. Impresora en red para cada una de las areas involucradas.

6. Modems de comunicaciones.

7. Cableado Estructurado de Red (Ethernet. Token Ring. FDDI).

8. Labomtorio de Computo para operar el equipo

9. Scanner.

10.Maquina Grabadora de Plasticos

11.Enlace de Comunicaciones al Main Frame.

12.Concentradores de Red

13.Ruteador

COMPONENTES DE SOFTWARE

1. Sistemas que utiliza cada una de las areas involucradas.
2. Software parauso de oficinas.

3. Correo Electronico.

4. Sistema Operativo de Red.

S. Manejador de Bases de Datos.

6. Gateway de Comunicaciones.

7. Sofiware de Red Cliente.
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3.2.5 Caracteristicas de Software. Hardware y Comunicaciones para cada irea del piloto.

Hardware (Servidor)

. " *Softwarce (Scervidor) N 5 B
 Servicio a Clientes Umx. Windows NT, SNA Server. SNA . HP 9000 T500, tarjeta de red Ethemnet, Token Ring.
Plus Link, Oracle, Sybase Newareway, HP FDDI, $12 (MB) RAM, DDS Candrige. 6 (GB)
. . _NFS. Workflow, Tuxedo HD
Fraudes Windows NT, SOL Server, Sistems de HP Nel Server. Pentium, 2 (GB) H.D.. 64 (MB)
_Control de Operacion de Fraudes RAM. Tarjets de Red Ethernet . R
Windows NT. Sistema de Reconocimiento Compaq Proliant 8 (GB) HD . 128 (MB) RANL
. de Caracieres Inteligente (ICR) Penuum, RAID 5. Tarjeta de Red Ethernet i
‘Windows NT, Sistema de Digitalizacion Compaq Probant 6 (GB) HD . 128 (MB) RAM.
_de Imagenes . o _ Pentium 90 (Mhz), RAID 5. Tarjeta de Red Ethernet
Windows NT THP Net Server. Pentium, 2 (GB) H.D . o3 (MB)

Recepcion de Documentos

2GRy HD Tod By

hernet. Token Ring

Windows NT. AServer,
Impres:on en Red. MS- Office. M - Mail

R.AM, Taneta de Red ki

16 (MB) RAM, 200 (MB)

Sistema de Servicio a Clientes Computadora Personal 486
HD , Monitor SVGA Color, Tarjeta de Red Ethernet

Windows 3 11,
en Visual C++. [aterface Grafica de Usuvaro
Visual C+—, SNA Cliente, OLE 2, TCP/IF,

TINB)

_Workflow Client .
Windows 3 11. TCP1P, Sisiema de Conrt Co. puludom ¥ onal 486 | g
de Casos Fraudulentas de Tareta de Crédito HD | Monimtor SV'GA Color, T;mcm de Red Ethernet
— _(Cliente A Chente e . B [ e
Recepcion de W indows 31, TCP/IP, Sistema  de  Computadora Personal 486 . 10 (MB) RANM, 200 (MB)
Documentos Reconocimiento  de  Caracteres  Intehgente  HD . Monitor SVGA Color, Tarjets de Red Ethernet
e __UCRy ( Cliente), SNA Cliente e e
Grabacion de Window 31, TCP’]P Sistema  deo < ‘omputaciora Personal 486 T (M) RANL 200 (MB)
Pisisticos Diyitadizacion de lmuagenes (Chente), SNA HD., Monitor SVGA Color. Tarjeta de Red Ethernet.
Cliente
Cuenias Nuevas "Windows 3 11, A Cliente Computadora Personal 486 . 1o (MB) RAN 200 (MB)
£ D Monitor SVGA Color, Tarjeta de Red Ethernet
16 (MB) RA_\! 200 (\IB)

Servicios de Computadora Personal 486 .

SNA Cliente!
Impresion en Red, MS- Office. Correa H D . Monitor SVGA Coior. Tarjeta de Red Ethernet

ElectronicoMS - Nail N

Operacion Tarjeta de Windows 311,
Crédito
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3.2.6 Infraestructura de Red Propuesta para Pruebas de Laboratorio.

[ IR (T AGm Frmme ‘1

Red
Edificio
al

en México

Red Edificio en USA

r T
g’ m‘r___. a @ &—Q Red Edificio de Tarjeta
o oy —, bovong romietelonerr de Crédito en México

an Rodss 114
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NOTA:

Referente 2 la arquitectura de red propuesta para el laboratorio de pruebas piloto, es importante

que la

ba sido propuesta con la infraestructura bsdsica que se requiere para probar

un ciclo completo de la operacion del negocio de Ja tarjeta de crédito ¥y que aunque el equipo es
representativo de cada srea, ¢s la base de la solucién tecnoléogica requerida para el proyecto y serid
utilizado en su totalidad en Ia implantacion de Ia solucion final.

Matriz de Pruebas

Digitalizacion de Documentos,

Solicitud  de referencias ) Buré  de

Crédito,

‘Envie de archive de ¢
central de tarjeta de crédito.

"Recepeion de archive de clientes

sistema central de tarjeta de crédito.

Acceso a la

nies al sistenia

al

_ia Red al Main Frame

Tiempo de Digitalizacion
Descmpeno del sistemna de digitalizacion,
Espacio que s ocupa en el disco duro del
_servidor de imigenes para ICR.

Tiempo de respuesta de l2 informacion
Comportamiento del sistema de envio de
peticion de informacion al Buro de Crédito
Tiempo de transferencia de archivo a traves
de los servidores SNA de la Red

fntegndad de la informacion emiada desde

Tiempo de transferencia de archive a traves

de los servidores SNA de la Red

Integridad de la informacien recibida desde
Red _

De

mpet

ici de warjeta de crédito

“accesos v GRABACION DE

tempa de

Acceso a la Base de Datos de Clientes o Desempeno  y
‘eon crédito desde 1a consultas
ora de pli
DE

E PLASTICOS

RECEPCION DE DOCUMENTACION

“RECEPCION DE DOCUMENTACION

RECEPCION DE DOCUMENTACION

"RECEPCION DE DOCUMENTACION

PLAS

n de tarjeta con fotografia

Dlgllllmc
del cliente.

Acceso @ la Base de Datos de Clientes
con crédito aceptado y tarjeta de crédito
,con fotografia del cliente desde Ia
maquins Embosadora y grabadora de
i plisticos con forografia.

UAccesa al sistema de conirol de flujos
[ (Workflaw) y base de datos de casos de
clientes con aclaraciones.

Tiempo de digitalizacién de fotog
Desempeiio y facilidad de uso dul sistema
“omunicac ala Red —
Tiempo de acceso v consulta a la base de
datos de clientes con fotogprafia
Tiempo de yrabacion de plasticos
fotogratia
Desempeno  del  sistema de consulta v
grabacion de plasticos con fotografia

GRABACION DE

con

Tiempo de acceso y consulta a lus diferentes  SERVICIO A CLIENTES - :

bases de datos a traves del Workflow
instalado en los servidores HP 9000
Desempeito y tiempo de  respuesta det
sistema_de Servicio a Clientes

ieria, Oscar

. PLASTICOS
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s de comunicacion a ios sistemas
centrales en ¢l Main Frame a (ravés de
emulacion 3270 usando al Red.

‘Servicios de herramientas de oficing MS
Office en Red.

“Desempeno | de T equiposde
conectividad.

Desempeio y Trifico de Ia Ked.

NOTA:

El aplicar una matriz de pruebas nos permitira medir y

¥
fr de

"Facilidad de admumstrar los Ruteadores

racteristicas a Medir
Tiempo de respuesta y confiabilidad de la
informa i

Tiempo de respuesta de acceso y consulta a
la Base de Datos de clientes con casos
Fraudulentos

Comunicacion entre ¢l sistema de Control
Fraudes v el Mun Frame
Desempeno del  sistema  de
Fraudes

Tiempo de respucsta de las impresiones en
Red desde ios diversos segmentos de la
Red

Control  de

Tiempo de acceso al sistema central Main
Frame

Cantidad de sesiones concurremtes s traves
de los servidores SNA al Main Frame
Tiempo  de  respu; en el uso de
aplicaciones de oficina (Power Point. Excet,
Word y Correo Electronico

N
Concentradores de fa Red

Facilidad de reparar los rutcadores y
concentradores en caso de falla .
Tiempo de validacion y acceso a ls Red
desde un nodo cliente

Cantidad de trifico que fluye a través de la
red con todos los procesos operanda al
mismo tiempo

Capacidad  de  comunicacion entre  los
sistemas operativos UNIX y Windows NT
usando FTP

Desempefio v tiempo de respuesta durante
la comunicacion desde ¢l nodo cliente a
todos las servidores de la Red

i SERVICIO A CLIENTES

FRAUDES

"SERVICIO A CLIENTES, FRAUDES

RECEPCION D DOCUMENTOS,
CUENTAS N'L'E\'z\% Y GRABACION

SERVICIO A CLIENTES. FRAUDES
RECEPCION DE DOCUMENTOS
CUENTAS NUEVAS Y GRABACION
DE PLASTICOS . ;
SERVICIO A CLIENTES., FRAUDES
RECEPCION DE DOCUMENTOS,
CUENTAS NUEVAS Y GRABACION
DE PLASTICOS .
SERVICIO A C h FRAUDES
RECEPCION DE DOCUMENTOS,
CUENTAS NUEVAS Y GRABACION !
DE PLASTICOS

"SERVICIO A CLIENTES. FRAUDES

RECEPCION DE DOCUMENTOS,
CUENTAS NUEVAS Y GRABACION
DE PLASTICOS

el iento de los

procesos de cada una de las drecas que componen la operacién de tarjeta de crédito y poder determinar
su posible impacto al implantar la solucién con todos los vojiimenes de operacién que maneja el negocio.
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33 Resultado del Diagn

ico

Los resultados obtenidos del piloto después de aplicar la matriz de pruebas fueron los

siguientes:

: de I e Tiempo de Digitalizacion = 6 Solicitudes por minuto
: = Desempeiio del sistema de digitahizacion e Se lograron  capturar 3,000
«  Espacio que se ocupa en el disco duro del solicitudes diarias en ® horas
servidor de imagenes para ICR = Sc tomaron lotes de 10 solicitudes.

cada lote ocupa 213 (MB) al final
i e e . . R de) dia se tendrian 650 (MB)_|
i Solicitud de referencias al Burd de « Tiempo de respuesta de la nformacion tiempo de respuesta es de 40
Crédito. s Compo ento del sistema de envio de (Segs) por solicitud
peticion de informacion al Buro de Crédito e Se pueden enviar las solicitudes por
: modem en inea sin 1ener que esperar
construir lotes de informacion, asi
i mismo la respuesta se obtiene casi en
linea. pues solo 40 segundos despues
se tiene ¢l resultado,

TEavie de archive de
;

ientes al sistema o Tiempo de transterencia de archivo a traves = Tiempo de 2 minutos al enviar
; central de tarjeta de crédito. de los servidores SNA de la Red archivos de 3 (MB) a traves de la
= lntegridad de la informacion enviadu desde Red v los servidores de

i fa Red al Main Frame comunicaciones SNA

* Se venfico la integridad del archivo
enviado  editandolo  en el Man
Frame obreniendo consistencia  de

datos
i 3 ive de cli al e Tiempo de transterencia de archuvo a traves = Tiempo de 2 minutos al  recibir
| sistema central de tarjeta de crédito. de fos servidores SNA de la Red archivos de 3 (MB) 4 traves de la
H = Integndad de ln informacion recibida desde Red v ios senvidores de
el Man Frame = la Red comunicaciones SNA

«  S$e verifico la integridad del archivo
emviado editandolo en ¢l Servidor de
Ia Red obtemendo consistencia de
. Acceso a lu base de datos de clientes o Desempedo v Uempo  de  accesos v » El nempo promcdlo al e)cv.n.ua.r una
i solicitantes de tarjeta de credito consuliys, consulta  (Query) fue de 15
segundos. .
El tiempo promedio al gjecutar una

Acceso a l.. Base ‘de Datos de €

entes o Desempedo v tiempo  de  accesos

desde la ma consulta  (Query) fue de 10
! Y de plisticos. L . L .o_segundos.

lizacion de tarjeta con fotografia e Tiempo de digitalizacion de fotografias < El tiempo de  dignalizacion  de,
! def cliente. = Descmpeno y facilidad de uso del sistema larjetas con foto fue de 45 tarjetas

* Comunicacion a la Red con foto por hora
e El equipo sc puede conectar a
servidores y computadoras a traves
. de Ia red v a las plataformas;
: . Windows NT y O5/2 1BM

Facultad de Ingenieria, Oscar Sulvarin Rodriguez 117



Acceso 2 la Base de Datos de CI

con crédito aceptado y tarjeta de crédita

con fatografia del clicnte desde i
miquins Embosadora y grabadera de
plasticos con fotagrafia.

‘Acceso al sistema de control de flujos
(Workflow) y base de datos de cisos de
clientes con aclaraciones.

‘Acceso al sistema central de tarjeta
crédito en México ¥ Estados Unidos.

Acceso  al  sistemaa  de  Controt
: Seguimiento a casos fraudulentos
| tarjeta de crédito.

mpresion en Re

Servicios de

Servicios de icacion a los
i centrales en el Main Frame a través
! emulacién 3270 usando al Red.

-

Tiempo de respuesta de las impresiones en

Tiempo de acceso v consulta a la base de

datos de clientes con fotografia

€l tiempo de acceso a la base de
datos es de 7 sepundos

Tiempo de grabacion de plasticos con'e Se lograron grabar 200 plasticos con
fotogratia. foto en 1 horas, lo que significa un
Desempeiio  del  sistema de  consulta v promedio dc 333 plasticos por
wrabacion de plasticos con fotografia minuto
« Considerando 7 horas dianas. S dias
por semana se pueden producie desde
21000 hasta 28,000 plasticos por
mes
Tiempo de acceso v consulta a las diterentes o El nempo de acceso v consulta a ba
bases de datos a traves del Workflow hase de datos del sistema Work flow
instatado en los servidores HP 9000 es de 10 sepundos
Desempefta v tiempo de  respuests del o Es posible coneatarse a la plataforma
sisterna de Servicio a Chentes HP-UX y a Windows NT desde el
ousmo chente de red siendo este un
o i proceso transparente para el usuario
Tiempo de reéspuests v contiabiidad de la e Tiempo de 11 segundos en
informacion conectarse  al sistema  central de
taneta de credito a traves de los
servidores servidores de
comunicaciones SNA de HP v MS
« St verifico la integridad dei archivo
enviado editandale  en ol Main
Frame obteniendo consistencia de
. B datos o
Tiempo de respuesta de acceso v consulta a e El tiempo de acceso v consulta a 1a

la Base de Datos de clientes con
Fraudulenios

Comunicacion emre ¢l sistema de Control
Fraudes y ef  Main Frame

Desempeiio  del sistema de Control  de
Fraudes

casos

Red desde los diversos segmentos de la
Red. .
Tiempo de acceso al sistema central Nlain
Frame

Cantidad de sesiones concurrentes a traves
de los servidores SNA al Main Frame

Facultad de Ingonieria, Oscar Sulvaran Rodriguoz

"El empo promedio

base de datos det sisterma de control
de fraudes fue de 10 segundos

La comunicacion del sistema de
control de Fraudes con el sistemna
Main  Frame a traves de los
servidores de comunicaciones SNA
tue transparente para ¢l usuano v
a1d6 B segundos

e impresion de
un trabajo enviado a traves de la red
fuc A3 segundes .
El tiempo promedio de acceso al
sistemna central en el Main Frame es
de 8 segundos

Se lograron  obtencr
sesiones concurrenies
de comunicacion

solo  130°
por servidor
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| Serwi s de herramientas de oficina MS
Office en Red.

Tiempo de respuesta en bl uso  de
aplicaciones de oficina (Power Point, Excel.
Word y Correo Electronico

Desempedio  de  los  equipos  de

' conectividad.

{Desempeio y Trifico de la Red.

Facilidad de adrmnistrar los Ruteadores v
Concentradores de la Red

Facilidad de reparar los ruteadores v
concentradores ¢n caso de faila

Tiempo de validacion vy acceso a la Red

desde un nodo cliente
Canudad de trafico que fluye a fraves de fa
red con todos los procesos vperando al
mismo tiempo

Capaci de entre  los
sistemas operaiivos UNIX y Windows NT
usando FTP

Desempeno y liempo de respuesta durante
Ia comunicucion desde el node cliente a
todos los servidores de la Red

El nempo de respuesta en €l uso de
herramientas de oficina a traves de la
red es de 170 scgundos en cargar
cads herramuienta
1.a admunistracion de 10s equipos de
conectividad se puede realizar con

cualquier herramienta de
admunistraciéon  y  monitoreo  (Ej
Cisco  Works,  Open  View.
Spectrum)

El soporte téenico al equipo es
acepuable v si existen  partes en
ivemanc  por  parte  de  los
fabricantes

El tiempo promedio de validacion y
acceso a (a red desde un nodo cliente
es de 42 segundos

El trafico que fluye a traves de la red
no excede los 10 (Mbyles) que
permite Ethernet, los 16 (Mbyies) del
Token Ring m la capacidad del
FDDI

Se pudiernon comunicar los servidores
Windows NT. 082 IBNM y HP-Unix
utilizando FTP y sus clientes de red
respectivos (MS- Windows,  IBM
Requestor y Unix)

La comunicacion a las diferentes
plataformas de red (Unix. NT. 0S/2)
fuc posible desde un nodo cliente v
transparente para el uspario

NOTA:

Los resultados obtenidos de la

Tucid

alaarg a de Red prop

como

integral.

Facultad de Oscar

prueba piloto nos permitirin tomar decisiones con respecto
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3.3.1 Discusion de los Resuttados

Tomando en cuenta los resultados mostrados en la tabla anterior sc¢ pueden tomar algunas
decisiones con respecto a la arquitectura necesaria

-

1.- Los Scanners Bell&Howell seleccionados son muy rapidos, lo que nos permitira optimizar los procesos
operativos de ta captura de solicitudes de tarjeta de eredito, asi como reducir los tiempos v costos de captura.

2.- El espacio en disco duro de los senvidores de la red que requiere el sistema de reconocimiento Inteligente
de Caracteres es aceptable, tomando en cucnta que 1os servidores de la red tienen en promedio 1 1GByte) de

disco duro.

.- El tiempo de respuesta de 40 segundos por solicitud de informacion de referencias crediticias de cada
cliente al Buro de crédito es 1an aceptable que permitinia agilizar el proceso de autorizacion de los solicitantes
de tarjeta de crédito al proporcionarle al area de Cuentas Nuevas toda la informacion necesana para evaluar la
aprobacion en ¢l menor ticmpo pusible

+4.- La rapidez v consistencia de lainformacion al enviar v recibir los lotes de archivos de clientes para la
aprobacion final del ¢rédito al sistema central de tarieta de erédito en ¢l Main Frame complementa el tiempo
de procesao de la Cuemia Nueva

S.- El tiempo de acceso v consulta a las Bases de Datos de las areas de Servicio a Chentes v Fraudes en
promedio 13 segundos, lo que nos avuda a calcular confarme a la concurrencia en los accesos los tiempos de
respuesta de la operacion de cada area mostrando esto una mejora

6.- El tiempo de digitalizacion » grabacion de Ja tarjeta con foto a traves de un scanner nos permite asegurar
una produccion mensual de 28.000 tarjetas con fotoprafia v tirma digitalizada. 1o que le asegura a la institucion
una participacion competitiva en ¢l mercado.

7.~ El comportamicnto v tiempo de acceso de las computadoras cliente al sistema WorkFlow de Servicio a
Clientes muestra claramente que al tener acceso a la informacion ripidamente el tiempo de atencion al cliente
que tiene aclaraciones o algun problema serd menor.

8.- El tiempo de acceso al sistema central de tarjeta de crédito en México vy Estados Unidos nos asegura que la
ubicacion geografica de ambos sistemas no es un obsticulo para mejorar Jos tiempos de proceso de operacion
de todo el negocio de tarjeta de crédito, asi como la confiabilidad en los equipos seleccionados.
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9.- La comunicacion al sistema de Control de Fraudes nos permite optimizar los recursos y no generar gastos
en equipo de comunicaciones para cada drea que compone ¢l negocio de tarjeta de crédito v poder contar con
recursos de Hardware v Software compartidos.

10.- Ei tiempo promedio de impresion de documentos a través de la red nos indica que seria conveniente tener

los servicios de impresion distnbuidos en cada segmentos de la red v atendiendo por separado a cada area de
no admirnistrar y controlar todos los trabajos de mmpresion a través de un solo

tarjeta de crédito, esto sienific
servidor

11.- E} ticmpo de comumcacion a los sisiemas contrales ©s muy acepiable, no obsiante la capacidad de
mantener sesiones concurrentes al Main Frame y 1omando en cuenta que ¢l acceso al sistema central de tarjea
de crédito es necesano para la operacion de tarjeta de credito la cantidad de 130 sesiones concurrentes nos
indican que debemos de reforzar la arquitectura con varios senvidores de comunicaciones SNA v evaluar si el
procesador INTEL s suficiente para soportar estos volimenes sabiendo que se tendran aproximadamente 978

computadoras conectadas a la Red

2.- El nempo de respuesta al tratar de ejecutar alguna herramienta de software de oficina nos indica que
puede ser una bucena alternativa al jgual Que el servicio de ympresion en red ¢l tener senadores que
proporcionen el servicio de herramientas de oficina distribuidos por segmento de red v drea que componen el

negocio de tarjeta de crédito

13.- La administracion, ¢l monitoreo » ¢! mantenimiento en caso de falla a los equipos de conectividad nos
mostre compatubilidad con los productos existentes en el mercado. asi como confianza en la capacidad v
conocimientos por parte de los Ingemeros ¥ tecnicos que proporcionan el Soporte v Mantemimiento

14.- El desempefio que mostrd la Red pilato a toda su capacidad nos permitiéo observar como la comunicacion
entre Jas diversas plataformas no afecta el rendimiento esperado en cada nodo chiente de la red.

15.- La diversidad de productos instalados en la red nos mostre que la experiencia v conocimiento det personal
técnico que operara la red v los sisiemas que residan en ella debe ser evaluado curdadosamente para asegurar
la calidad de Opceracion. Admimstracion, Conurol. Monitoreo, Soporte Técnico, Manicnimiento v

Actualizaciones.

NOTA:
La discusion de los resultados del piloto anterior nos proporciona los elementos necesarios

para describir detalladamente la solucion integral propuesta, Ia cual se describe en el capitulo siguiente.
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Capitulo IV

IV. Propuesta de Solucién Integral

4.1 Arquitectura de Red Cliente - Servidor Propuesta

La arquitectura de Red propuesta en términos generales es la siguiente:

ARQUITECTURA GENERAL DE RED PROPU

Ruteador

Sistemas en
Main Frame
México

USA Main Frame
Platforma de Comunicaciones Seguridad
{Arquitectura de Mensaies)
TCP /1P ’ APPC
Open Client| Interface MS - SNA NA Plus Link
Waorkflow | LU 3270 LU 6.2 Interface
Servidores Seguridad
Motor de Base Datos ( ORACLE & MS - SQL Server) ooreid Buri
UNIX /NT ores Fircwall
Capa de Mensajes Imagenes
T 1 ] Cisco 3000
Red
Ruteador
TCP/ P
5“”‘“51 o | capade Mensajes |- pC 486 6 muyor
icnte = - . - 16 (MB) RAM
Cliente Apiicacion Grafica (GUI} 22 (MB) Disco Duro o mayor.
MS Windows 3.11 & 95 * Monitor SVGA
NOTA: En este diagrama se pueden observar los de la arq ura de Red
prop como ion integral para el negocio de Tarjeta de Crédito.
122
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ARQUITECTURA GENERAL DE COMPONENTES Y SISTEMAS EN LA RED

GuU1
Pantalla
Grafica

Integray
Presenta
informacion|

de Red pr

como

Almacena v Procesa

Resgponde Informacion de:
Servidores —t | ClLientes
Comumsacion -l -
K . et 1
Estacion de Trabajo (PC) on A
N B
- Fluo
Jwunos g Waorkfiow de —-— Debito
Calcul T
Sistemas Cr nframe MEXICO
Fluo de lmagenes Froducios
Fluo
ue
Precenia Inte de Inforacion
T e ™ Bases de r
magenes N N Datos
Otros -

Cnros Informacion de
ccesanos N Sros Troductos N Responds iy
crmamuentas | [ T Informacion Informncion Taneta de Credito

ST Eme de TDC
Solicita  Informacion N
Informa (A Imacena, Respondg
v otros Productos —><_ Distniban e Informacion —><_ N
| Realiza Macro
VRU ACD o Procesos de
» Informacion

Mainframe USA

NOTA: En este diagrama se pucden observar los flujos de informacion a través de Ia arquitectura
integral para ¢l negocio de Tarjeta de Crédito, es importante mencionar

que en una adecuada arquitectura Cliente - Servidor, cada componente (PC. Servidor y Mainframe)
realiza las tareas que mejor sabe desempeiar.

d de l
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4.1.1 Caracteristicas de la red.

Una vez realizada la prueba piloto y después de observar los resultados obtenidos. en este
capitulo describiremos las caracteristicas de la red de computadoras propuesta para operar este negocio de
tarjeta de crédito. Es umportante recordar que gran parte del equipo utilizado en }a prueba piloto se va a
reutilizar como parte de la infracstructura de computo y comunicaciones definitiva a implantar en la red.

El disefio de Ia red es fundamental para su implantacion por lo <ual cada una de los
componentes de la red debe ser muy bien determinado para evitar confusiones o errores que pongan €n riesgo
el proyvecto.

4.1.2 Lista General de Componentes de Software. Hardware y Comunicaciones necesarios.

Los clementos basicos a implantar son los siguientes:

COMPONENTES DE HARDWARE Y COMUNICACIONES

1. Servidor de Base de Datos.

2. Servidor de Comunicaciones.

3. Servidor para Software de uso para oficina, Controlador de lmpresoras ¥ Correo Efectronico.

4. Computadora Personal para cada una de las dreas que participaran en el piloto (Recepcién de
Documentacion, Cuentas Nucvas, Grabacion de Plisticos, Servicio a Clientes, Cobranzas y Fraudes)
5. Impresora en red para cada una Jde las areas involucradas.

6. Modems de comunicaciones

7. Cableado Estructurado de Red (Etherncet, Token Ring. FDDI)

8. Laboratorio de Computo para operar el equipo

9. Scanner.

10.Maquina Grabadora de Plasticos.

11.Enlacc de Comunicaciones al Main Frame

12.Concentradores de Red

13.Ruteador.

in, Oscar & 1, 1249
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COMPONENTES DE SOFTWARE

L. Sistemas que utiliza cada una de las areas involucradas.

2. Software para uso de oficinas.
3. Correo Electronico.

4. Sistema Operativo de Red

5. Mangjador de Bases de Datos.
6. Gateway de Comunicaciones
7. Sofrware de Red Chiente

4.1.3 Hardware Scleccionado.

El Hardware de computo ¥ comunicaciones seleccionado para cada area esel signiente:

Cantidad .

Servicio a Clientes 2

' HP 9000 TS00, tarjcta de red Ethernet, Token Ring. FDDI, S12

1 (MB? RAM, DDS Candrige, & (GB)HD. rocesadores

TFraudes o ¥

“Rece;

" Grabacion de Plasticos . 1

"Cuentas Nuevas 7 o " 1

"Operacion Tarjeta de Crédito
Pl td Y. "

! Operacién Tarjeta de Crédito
(Comunicaciones)

yvde Oficina)

Computadora Personal 486 .

| HP INet Server, Pentium, 2 (GB) H.D, 64 (MEB) RAM. Tarjeta de
! Red Ethemet.

16 (MB) RAM,
H D . Montor SVGA Color, Tarjeta de Red Flherm.l

I'Compagq Proliam & (GB) H.D . 138 (M
i 5. Tarjecta de Red Ethermet, 2 procesadores,

| Compagq Profiant 6 (GB) H.D.. 128 (MB) RAM, Péniium 90
i(Mhz). RAID 5, Taneta de Red Ethemet, 2 procesdores
entium, 2 (GB) H.D .61 (M32) RAM. Tarjeta de’

Net Server. Pentium,
Red Ethemet

“HP Net Server, Pentium. 2 (GB) H.D., 64 (VI2) RAM. T arjeta de :
Red Ethernet. Token Ring

T{GB) H D, 63 (VB) RAM, Tarjeta de

Computadora Personal 486G .

Recepcion de

Documentos

Grabacion de
Pl

" Computadora Personal 486 .

Compuladora Personal 486 |
1D 13

(,ompumdoni Personal 486 ,

snal 4
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16 U\iB) RAM,
_H.D_, Monitor SVGA Color, Tarjeta de Red Ethernet
16 (ME) RAM.
. H D Monitor SVGA Color, Tarjets de Red Ethemet
16 (MEB) RAM.
Taricta de Red Ethernet
16 (MEB) RAM.
Color, Tarjeta de Red
.16 (MB)Y R/
H.D.. Monitor SVGA Color. Taneta de Red Ethernet,

260 (MB) |

200 (MB)

200 (MB)

200 (NMB)
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4.1.4 Equuipro de Comunicaciones de Red LAN.

El equzipo de comunicaciones para integrar la red seleccionado para cada area es el siguiente:

B Equipo de Cumunicaciones
! Servicio a Clientes 3 - Concemrador Cabletron MMAC 8, con tarjeta FDDI. Ethernet {24 puertos c/u)
(350 Usnarios) _ . _ v taricta EMM (Administradora), 8 Slets R}
Fraudes 1 « "Concentrador Cabictron MMAC 8. con taneta FDDI, Ethernet (24 puerntas c/u)
: (53 Usuarios) - .._y._taricta EMM (Administradora), & Slots

Concentrador Cabletron MMAC &, con tanew FDDI. Ethernet (24 puertos /u)

DDI. Ethernet (23 puerios &)

Concentrador Cabletron MMAC 8, con tarjeta FODI, Ethernet (24 puerios o/u)
jeta EMM (Administradora), 8 Slot

« Concentrador Cabletron MMAC PLUS. con tarjeta FDDI. Ethernut (34 puertos
uy v tageta ENM (Adrunistradora). 8 Stots
z «_ Ruteador Cisco AGS 4000

4.1.5 Tipo de¢ Red » Topologia seleccionados:

Los tipos de Red scleccionados tueron los siguientes:

‘Producto B 0 40 L PE R < Estandar
CSMA/CDICA : %023 . . Ethemet, Coaxal, RGS8, RG) 1
Token Passing | 4-16 Mb/Sex | 862 2. 802'S T Twisted Pair (par Trenzado)

5 __ .
. F ra Optica Fibra Optica

4.1.6 Cooxcentrador de Comunicaciones

- Comentarios

Servicio a Ciientes i 1 Hewiett Packard DTC bcrver capacidad para 16 lineas y 16 (:ujctas de Modem, !

..con puerto de Red
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4.1.7 Enlaces de Comunicaciones

L.os enlaces de comunicaciones gue se van a utilizar seran los que ya tiene la Red WAN

actualmente y son los siguicntes:

s Cantidad

| Servicio a Clientes,  Fraudes.  Recepcion de 1 "Ti. T, E1, EO. Smemev s6 (Kbps)
| Documentacién. Operacién de Tarjeta de Crédito.
. Grabacién de Plasticos y Cuentas Nuevas.

4.1.8 Sofrware Seleccionado.

Servicio a Cllenles HP Urnux 904,

Softwaire (Servidores) . - -
SNA Plus  Link, Oracle 7.1, Svbase

| (350 Usuarios) Netgateway, HP NFS. Wang Open Workflow, Tuxedn :
Fraudes Windows NT 3.51. SOL Server, Sistema de Control de

1 (53 Usuarios) Operacion de Fraudes

Recepcion de Doc

Windows NT 3.51, Sisterna de Reconocmiento de Caracteres
Al

{60 U: ios) e, 1EEY Ry e
Grabacion de Windows NT 1. Stiterna de Digitahizacion de Imagenes
_Plasticos (48 usuvarios) . __ . N [
Cuentas Nuevas Windows NT 3 51

(57 Usuarios)

Operacion Tarjeta de Crédito  Windows NT 3 51 SNA Server,
_Ked, MS- Off

rvicios' de lmpresion en
NS - Mail ;

T Software (PCClienty) |

Servicio a Clientes Windows 3 11, Sistema de Servicio a Chientes en Visual C++, Iinterface Grafica de Us\lmo

‘Fraudes

Windows 3 11, TCP/IP. Sistema de Control de Casod Fraudulentos dé Tarjeta de Cr
_(Cliente). SNA Cliene

\ isual C++, A Cliente, OLE 2. TCP/IP. Workflow Client “

i
Windows 3.11, TCP/IP. Sistema de Reconaci !
& ! :

Tarjeia de’ \N(ndow, 3 1i, SNA Chente, Sernvicios de Impresion en Red, MS- Office. Con'tof
_ Electronico MS - Mail
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4.1.9 Discios de la Red

Comenzaremos por mostrar los diagramas de Red de Computo y Comunicaciones de tal forma
que se pueda contemplar como se encuentran integradas las soluciones de Compuio y Telecc
desde el disefio mas general hasta el particular.

Los diagramas de red que se mostraran serdn Jos siguientes:

* Red USA - Edificio Central en Mexico - Edificio Tarjeta de Crédito.
» Detalle del anilio {Token Ring) de 1a Red Edificio Taneta de Crédito
e Comunicacién entre Chentes de Red

« Red Edificio Tarjeta de Credito (Cableado y Conectividad)

« Red Edificio Tarjeta de Crédito (Comunicacion al Main Frame)

= Red Edificio Tarjeta de Credito

e Red Tarjeta de Credito por areas (Disefio Funcional).

= Red Tarjeta de Crédito por areas (Disinbucion en ¢l Edificio).
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RED USA - EDIFICIO CENTRAL EN MEXICO - EDIFICIO TARJETA DE CREDITO

Main Frams USA

Main Frame
Mexico

Texas USA

LISOFOR2

LIBOFDRY &4 /79

Telmex

Teimex

RED EDIFICIO
TARJETA DE CREDITO

Red LAN o

Edificio Principat
CISCO
ROUTER

HP'S 9000

NOTA: En este diagrama de Red se repr 1a comuni i6n entre el Edificio de tarjeta de
Crédito con el Sistema Central en México y a su vez la comuni con el ificio de Tarjeta de
Crédito en Estados Unidos.
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DETALLE DEL ANILLO (TOKEN RING) DE LA RED EDIFICIO TARJETA DE CREDITO

VRU
A EDIFICIO CENTRAL

EN MEXICO SNA SERVERS

I iSle 17 18 19

o '
P1O 13B Q\ ANILLO CABLETRON TRMIN 248

NODO 4
1:13.2

Router 2513

1P 204 124 8558
S0

_ROUTER 2513
‘ll

148244 1 1

FALCON ELIPSE SUN (Fraudes)

CONDOR

SERVER FALCON 1BM

(Fraudes) Ay SNA GATEWAY
IP 148234111 Y ¢Fraudes)

1P 14K 2441 13
148.244.1.12 HP T500

1P 148.244.1.15 Y 16
PARA HP 160

NOTA: En este dingrama de Red se rcpresenta el detalle de coufiguraciéon de los anillos Token
Ring de 1a Red de Tarjeta Crédito y a través de los cuales se persigue controlar el trifico de datos que se
dirige hacia el Edificio Central y a su vez a los Estados Unidos sin afectar el desempeiio del toda 1a Red
Local de Tarjeta de Crédito.
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COMUNICACION ENTRE CLIENTES DE RED

CONCENTRADOR
CABLETRON

HACIA EL CONCENTRADOR
PLUS PISO 4.

1]
| [

24 SERVICIOS POR TARJETA

HACIA EL CONCENTRADOR DEL PISO

USUARIOS

NOTA: En este diagrama se repr: la funci lidad bssica de comunicacién entre los
usuarios de la red con la informacién de las Bases de Datos y sus Sistemas.
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RED

EDIFICIO TARJETA DE CREDITO (CABLEADO Y CONECTIVIDAD)

FDD1 FNB 2

MMAC PLUS

ETHERNET

MMACE

como la fi

idad de los dis

s T
o TG

PHOTO CARD
SERVER

Facultad de Ingenieria, Oscar Sulvarian Rodrigues

I PISO 4, Servicio a Clientes

anaL bl

ETHERNET u
“ANAL C |

“_.‘Mq—__
“ANAL C]

b

b ANAL B

caNAL €

oo e

RECEPCION DE
DOCUMENTACION

GRABACION DE PLASTICOS

NOTA~ En este diagrama se representa el Cableado Estructurado que fue necesario instalar, asi
itivos de conectividad de Red.
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RED EDIFICIO TARJETA DE CREDITO (COMUNICACION AL MAINFRAME)

PC CLIENTE

ETHERNET
HP 9000 TS00{ | o
= i

LU's 6.2 — =
LU 2.0

EDIFICIO
* USER 1 CENTRAL
* USER 2 l —rn
*~ USER 3
TOKEN RING
LU's 6.2 TPNAMES
PARTNER
LU 6.2 — -
rU CICSXXXX TRANSACCION
LU 6.2 e~ CICSXXXX
etc..

NOTA: En este diagrama se representa la funcionalidad de la comunicacién con el Main Frame
desde los servidores de comunicaciones (SNA) de la Red de Tarjeta de Crédito, utilizande L.U’s (Logic
Unit) 2.0 para la emulacion tipo 3270 hacia el Main Frame como LU’s 6.2 para e} desarrollo de
aplicaciones Cliente - Servidor en red que platiquen con ¢l Main Frame.
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RED

i ]
=2 w 1
==
NOTA: En este diagrama se muestra _b ne!ﬁn.-.wn i6n final de toda Ia Red de Tarjeta de Crédito.
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RED

EDIFICIO TARJETA DE CREDITO POR AREAS (DISENO FUNCIONAL)

Recepceitn de Documentos

Sotano 1

Buré de Crédito
/" Datum / Transunion
[E——
i
©dtacion < peons
et
-] [h

|

ECJ! Madens Cuentas '\'utvas l’iso l
= == =
[} S @ @
% =T LIEL%] Teecsorn
Canner o Rea
Phets o and e s Servi lcm .«1 C
Grabaciéon Plisticos Sotano 2

=T

Fthernet

Sersder Photo Can

entes Pls() 4

-

oy O
===

S I s R

Embomadors Data Card, 052 [HM

DT =
o = T

de Usumrio
Scan

e Fraudes

Codipo de Harras

e gg )
s b

e Pt B s El_tl
Prusier. & SN A forvers
Site de Co6mputo Piso 4

ain Frame

Punto Remoto

% J_Cobranzaﬂ

] -—é ’ o

Woek Flow  Tuseda ,_J InierTar Grifica
Urmde Svbaae HPUN de Usuario

iase de Daun

Catrnras

Sutema Meho

mmrcader automanco
Fitora Optica. ﬁ

NOTA: En este diagrauma se representa la funcionalidad de toda la Red de Tarjeta de Crédito
mostrandose la tecnologia plantada en cada una de lns dreas que componen el proceso de Tarjeta de
Crédito de esta Instituciéon
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RED EDIFICIO TARJETA DE CREDITO POR AREAS (DISTRIBUCION EN EL EDIFICIO)

CONCENTRADOR FLUS

PISO @ [

corRCIos
135 Servicos

J=}

- cenrrra
PISO 8 comaian oo Bog % o
483 Servicion O O 88 &3 &
PISO 7 Ec. TUPICIAL TOTAL DE NODOS
103 Servacios COBRANLAS DE RED
PISO ¢ mwrss 08 O Q a3n L.5)
148 Servicios MERCADITECN! o O 4 B B uveeccon Ao 1595 Servicios
PISO 5 FRAUDIS o n o I= ==Y =]
m:ssau.;.m aTa OB 3 H_ o O

O 4

Ao
Sy dRBR8A N M&L&&&ﬂ;%’l

Gmeoows o o A& O A s JF‘
A B & AR 0 6 A &

CUENTAS NUEV as 283 2 048
2Rl Fay

CENTRO DE ATENCION A TAKIETA HAMENTLS
20 Semacion PLANALTO
SOTANO 1

HICITCION DE DOCUMENT ACION hi_k‘aﬁl_.:
5 Serviceos yal /
SOTANO 2

oy

. CRABACION
& Serviaos DE FLASTIOOS

NOTA: En esta figura se muestra la distribucién de todos los nodos vy cableado de Red. asi como el

Site de Cémputo y Comunicacionces de ta Red de Tarjeta de Crédito en todo ¢l edificio.
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4.1.10 Costo - Beneficio

El costo y los beneficios que se tendran en el proyecto son puntos muy importantes a considerar
en cualquier proyecto. pues en funcion del beneficio obtenido al implantar un provecto tecnolégico se puede
determinar si el costo de inversion en el mismo es el adecuado.

Para darle sentido al Costo - Beneficio del provecto comenzare por recordar algunos de los
objetivos que persigue el proyvecto:

Objetivos

e Aumentar la ealidad y oportunidad en el servicio al cliente.

« Incrementar los niveles de productividad y calidad en los procesos

* Reducir los costos de operacion.

= Minimizar los riesgos (Voice Recognize Unit).

e Capacitar y reforzar l1a calidad del personal.

* Automatizar y eficientar los flujos de trabajo (VWorkflow).

« Eliminar ¢l uso de altos velimenes de papel (Imigencs ICR).

e Facilitar el uso ¢ integracion de los diferentes sistemas de 1a red.

« Redisefiar ¢l ambiente ¥y herramicntas de trabajo en red (Graphic Unit Interfaces / Windows).
= Economia de escalas

Antecedentes
« Reingenieria de Negocios : {Julio - Diciembre 1995).

« Reingenieria de Procesos Cniticos : Servicio a Clientes, Fraudes, Recepcién de
D i Cobr Grabacién de Plfisticos y
Cuentas Nuevas.

® Solucion Conceptual : Red de Computadoras gque respalde sistemas en una
arquitectura Clicnte - Servidor de las diferentes areas
que componen Ia operacién del negocio de tarjeta de
crédito.

En Abril de 1996 la institucién se asocia con otra institucion de caracteristicas similares para
particip conju en el disciio de un Si Distribuido que seri cf que llevari el control de 1a
operaciéon de tarjeta de crédito y la red de computo ¥ comuni i ria para soportar esta
operacion.

b itad de ieria, Oscar an R 3 137



Consideraciones de Aceptacién

Menor costo.
Convergencia de Iniciativas.
Compromiso de Evolucion Tecnologica. ;

Acuerdo para inicio del proyecto

Junio 1996

Beneficios Intangibles (Servicio a Cli » Fraudes, R ién de D acién, C
Nuevas v Grabacién de Pliasticos)

Los beneficios que no son tangibles pero que se esperan son los siguientes:
Calidad ¢n el Servicio
Resolucion de mas del 80% de las solicitudes.

Informacion Integral del Cliente.

Interna (TDC, Planes de Crédito Automotriz, Débito, Cheques).
Externa (Buro de Crédito).
Complementaria (No residente en Sistemas Centrales).

Informacion Integral de Productos vy Servicios al Cliente.
Productos.
Servicios.
Promociones.
Otros.

Control ¥ Compromisos en los tiempos de resolucion hacia el cliente.
Automatizacion de decisiones en varios de los procesos.
Estandarizacion de Procesos v respuestas al cliente.
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Calidad en Procesos

Her que au n la capacidad de decision del personal.
Simplificacion en el aprendizaje y uso de los sisternas.

Reduccion de tiempos de aclaraciones v servicios a clientes.
Disminucion / Eliminacion de documentos en muchos de los procesos.

Calidad en los Activos

Reduccion de contracargos v representaciones.
Eficiencia en ¢l intercambio de pagarés y aclaraciones interbancos.
Integracion de sistemas expertos

Administracién y Control

Herramiemas efectivas de supervision, control, monitoreo y soporte en linea a traveés de la red.
Direccionamiento autornatico de casos de aclaraciones con el uso de flujos de procesos que son

para diferentes areas a traves de lared.

Beneficios Tangibles (Servicio a Clientes, Fraudes, R pcion de Docu ién, C

Nuevas y Grabaciin de Pldsticos)
Los beneficios tangibles son los siguientes:

Productividad

Incremento en Productividad
Despuds del ler afio 18 %

i6n de Personal
Despucds del ler afio 90 personas.

Ahorro Costo Operativo
Acumulado en 5 afios.

Reduc

$ 4.1 Millones (USD)
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Calidad y Mejeor=en Procesos y Servicios.

Retencion de C uenias.

Cuentas Cancel acdas

Canceladas por mxalservicio 3 %
Saldo promedics mensual

Tasa Rendimiemto / Activos

48,000 anuales.
1,440 anuales.
437 USD.
©.37 % anual.
$ 2.6 Millones (USD)

Beneficios por zeroncion Cuentas

Encrementeen Facuracion per preferencia en et servicio.

Facturacion me ns ual promedio
Opcion 1 incre Tneento 2 %o
Opcion 2 incre mento 4 © o
Opcion 3 incre mento 8 %o

147 .5 Millones (USD)
170  Millones (USD)
240 Millones (USD)
480  Millones (USD)Y

Contribucion M2arginal por facturacion 4 %

Opcian 1 Utlidaa
Opcion 2 Utilidad

S
Opcion 3 Ullidac

Eliminacionde= Quebrantos

Quebrantos anw-alws promedio
Por errores actizal €5 en proceso

6.8 Millones (USD)
96 Millones (USD)
S 19.2 Millones (USD)

1.3 Millones (USD)
60 %a

Correccion de esrr-ons con el sistema 75 %o

Ahorro por disrmixnucion quebranto

Acumuladocen =5 zaios

Total Beneficiors enSanos.

Por Increment=o «n Productividad

Por R ibn 3 Y% de C t

610 Millones (USD)
S 3.0 Millones (USD)

4.1 Millones (USD)
2.6 Millones (USD)

Por Increment«w <3 % de FFacturacion 9.6 Millones (USD)

Por Disminuciedn de Quebrantos

TOTAL

3.0 Miliones (USD)

$ 19.3 Millones (USD)

Oscar



B ficios T logicos Col ales (Servicio a Clientes, Fraudes, R ion de D tacion.
Cuentas Nuevas y Grabacion de Phis(lcos)

Reutilizacion de Solucion Integral para otras dreas de negocio de la Institucion
Actualizacién Tecnolidgica en Redes de Camputo y Comunicaciones .
Recursos Humanos con conocimiento tecnologico de vanguardia

Reutilizacion de la red de computadoras v sus componentes para todas las areas de negocio que
interactuan con el negocio de tarjeta de credito.,

Mantenimiento de Integridad ¥ Respaldos de Informacion.
Almacenamiento de informacion complementaria no existente en equipos centrales.
Contingencia en casos de falla

Informacién y Recursos de Computo compartidos entre las diferentes areas que componen el negocio y
la operacion de la tarjeta de credito.

Alcance FASEI Costos Beneficios
(Servnc-o a Clicntes, Fraudes, a S afos
ién de Docu

Cuenmﬁ Nuevas ¥ Grabacién de Plasticos)

Hardware $ 612,000 (USD)

Software $ 865,000 (USD)

Actualizaciones

y mejoras 4 ahos $ 1.600.000 (USD)

SUBTOTAL $3,075.000 (USD) 5 19,300,600 (USD)
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e

DISTRIBUCION DE COSTOS

Achalzacion

Alcance FASE I1
{Cobranzas)

Hardware
Software
Actualizaciones
¥y mejoras 3 afos

SUBTOTAL

DISTRIBUCION DE COSTOS

(FASE I)

(FASE II)

T Hardw are
20%

Costos

$ 1.460.000 (USD)
$ 1,562,000 (USD)»
$ 1.600,000 (USD)

$ 4.622,000 (USD)

Actualizacion

Haraw are

Beneficios
a S afos

S 108,300,000 (USD)
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Alcance FASE 1y 1l Costos Beneficios
a S aifos

TOTAL $ 7. 697, 000 (USD) $ 127, 9080, 000 (USD)

‘\IOTA: La sit ion de i tabilidad Sdmi del pais llevé a la instituciéon a realizar

con otra ia que se dedi pre la operaciéon del negocio de tarjeta de crédito.
Reestructurando ¢l alcance e incrementando los beneﬁcuos se llegé a los siguientes (érminos:

Nuevo Alcance

(Servicio a Clientes, Fraudes.,
Recepcion de Documentacion,
Cuentas Nuevas y Grabacion de Plasticos) : Agosto - Novicmbre 1996

Cobranzas : Diciembre 1996

Compras Hardwarce Junio - Agosto 1996

Servidores:
HP 9000, Compag y HP Net Server.

Estaciones de Trabaio:
Crecimiento de memorias.
Sustitucion de Monitores.
Computadoras Nuevas.
Estacion de Monitoreo HP 712,

Equipo de Comunicaciones:
Ruteador y Concentradores.

Red:
Cableado de Fibra Optica, Ethernet y Token Ring.
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Compras Software Junio - Agosto 1996

Wang - Open / Workflow 2.0 (125 usuarios).
Wang - Open / Image (50 usuarios).
Tuxedo (Administrador de Transacciones).
Oracle 7.2 (Base de Datos)

SQL Net 2 (20 usuarios)

SQL Plus (35 usuarios)

MS - SQL Server.

HP Unix.,

HP SNA Plus Link

Windows NT Senver

MS - SNA Server.

MS - Mail.

MS - Office

Gastos de Cableado y Equipo de Comunicaciones

Equipo de Comunicaciones:

1 Conccntrador 7 Tarjetas Ethcrnet. Soﬁwarg 1827, 525,00
I_Concentrado arjetas Ethernet, Software S 39, 522.00
.3 Tarjetas Ethemnet e, ' Ya se tienen

1 Concentrador, 7 Tanjetas Ethernet, Software | $ 30. 058.46
3 Concentrador, 28 Tarjetas Ethemet. Sofrware., i 5 131, 815 29

2 Ruteadores R

3 Concentrador, 28 Tarjetas

Conccntrador Tarjetas

Concentrador, 9 Taqelas Ethemnet, Software 'S 32 485.29

r, 28 Tarjetas Ethernet, Software S 11 14 680.99

p n Software 'S 34, 076.49 ;
16 Concentradores, 140 “Tarjctas Ethemet, 2, S 596, 582.98

. Ruteadores - . [ e

hernet, Software 'S 114, 680 99
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Cableado de Red:

Siguientes Pasos

Coordinar esfuerzos con las diferentes areas de sistemas involucradas.

Operacion e Instalacion de Infraestructura necesana, (Cableado de red, etc.)

Definicion e Integracion del grupo de trabajo.

Instalacion de la Infraestructura.

Coordinacion de pruebas de comunicacion Edificio de Tarjeta de Crédito México - USA.
Integrar la infraestructura de red necesaria para las comunicaciones Cliente - Servidor.
Preparacion de Infraestructura ¥ puesta a punto.

integracion de los diferentes sistemas a la red.

Pruebas finales.

Puesta en Operacion de toda la red.
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4.2 Nuevas Tecnologias a Impl ar

En cualguicr ecmpresa en la cual se requiere de tecnologia para incrementar la participacion en
el mercado, las utilidades, la produccion, etc., se deben considerar las condiciones del mercado, asi comao las
diferentes situaciones politicas, sociales, culturales y economicas que se presentan en el mundo, de esta forma
se podra plancar adecuadamente el crecimiemo de la misma apovandose firmmemente en la tecnologia
existente. Los desafios que se esperan para el mercado Latinoamericano para la década de los 90°'s son los
siguientes

Estabilidad politica v econdmica

Fuerte tendencia hacia una democracia continental.

Infraestructura ( Comunicaciones ¢ Transporics / Canales de Distribucion).
Balanzas comerciales equilibrada
Tipos de cambio.

Integracion regional de bloques comerciales
Aumento de la productividad

Inversion extranjera

LRI I I I B

base a lo amenor se espera gque las tendencias tecnologicas en materia de informitica sean
las siguientes:

Los bancos s

eran lideres de la inversion en e! sector de tecnologia.

La penetracion tecnologica de compuladores personales es aun muy reducida por lo que tiende a seguir
creciendo.

Muchas empresas estan todavia utilizando tecnologia de los 60°s (Mainframes, Minicomputadoras, etc.}

Las compaiiias dedican pocos recursos a la tecnologia informatica (en %o de ingresos).

Nivel estimmado de inversion actual en informatica de 1a region representa $ 11 billones de dolares.
Incremento de la tendencia a descentralizar ia informacion

Cada afio se va incrementando la cantidad de nuevas tecnologias existentes en el mercado,
como ya hemos analizado en ¢l capitulo il ¥ en base a las tendencias tecnologicas a continuacion se describe
un poco mas de las soluciones que se implantaran en este proyvecto:
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4.2.1 Imiagences

Hoy en dia es muy comun recibir recomendaciones con respecto a la digitalizacion de
documentos ¥ almacenar las imagenes en forma clectronica con cl fin de disminuir considerablemente las
cargas operativas improductivas consecuencia de la recaptura dc informacién, asi como la disminucion de
altos volumenes de papel!

Las principales razones que justifican ¢n una institucion financiera implementar una solucion de
manejo imagenes en forma clectronica son las sigurentes:

Implantacion de Worktlow (Sistema de control de Flujos de Trabajo) automatco

Reduccion de pérdidus de documentos al compartir informacion entre diterentes dreas de negocio
Provesr escalabilidad en todos los departamento y crecimiento de negocios con bajos costos.
Reduccion de tiempo en procesos v aclaraciones.

Reducir tiempo de trabajo por requerimicntos de clientes.

Cuando una empresa recibe una gran cantidad de documentos diariamente se deben tener un
buen control en la recepeidon de documentacion, asi coma en las bodegas de alinacenamiento de lo contrario
existe el riesgo de pérdida de los mismos, por lo que ¢s en estos casos cuando las implantaciones del uso de
imagencs en forma clectronica mejora enormemente los procesos. A continuacion se describe la cantidad de
documentos gue esta institucion recibe mensualmente

t Aclaraciones

Incremento de Linea de Credito,

"Copia de Pagaré por reclamacion

. Solicit Tarjeta_Adicional
Cambio de clave de seguridad

i Inicio de pago a teléfono
Solicitud de cancelacion

. Cambio de Direccion
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Las solicitudes van generalmente acompanadas por otros documentos de apoyo.

La solucién para este tipo de casos es la implantacion de manegjo de imagenes a través de 1a red
en un ambiente Cliente - Servidor, en la cual cada sistema provee acceso a ios documentos en forma
electronica, eliminando 1a nccesidad de tener fisicamente ¢! documento en papel v trasladarlo o
intercambiario con personal de otras arcas, este tipo de soluciones eliminan también ¢l trabajo mensual de la
administracion el control v ¢! almacenamiento de los documentos.

Las funciones bisicas de soluciones tecnologicas de digitalizacion de documentos son las
siguientes:

1. Se recibe el documento

[§]

Digitalizacién ¥ Reconocimiento de imagenes a través de algun dispositivo electronico (Ej: Scanner).

3. Almacenamiento electronico de las imagenes en una base de datos en un servidor a través de una Red de
computadoras.

4. Administraciéon v control de las imagenes a través de un sistema inteligente (Ej: Workflow).
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4.2.2 Sistemas Distribuidos

La implantacion de Sistemas Distribuidos a traveés de una red de computadoras ha tomado cada
vez mayor imporiancia dentro de las soluciones tecnologicas integrales que proporcionan las empresas que se
dedican a vender servicios de consultoria, pero es importante conocer un poco mas de las caracteristicas
generales de un sistema distribuido. para lo cual podemos considerar que las funciones principales para el caso
del negocio de Taneta de Credito son las siguientes:

= Administracion de mensajes ¢ Integracion de Informacion.
(Solicitudes de intformacion de tarjeta de crédito, Clientes, Cheques, Plances de erédito automeotriz,
tarjcias de Deébito, ete.)

e Control de Flujos de Trabajo.

® Administracion de casos de aclaracion.

= lotegracidon de Dispositivos (VRU, ACD, Power Dialer, Comunicaciones con controladores de llamadas de
entrada ¥ salida, comunicacion con sistemas Mainframe v Minicomputadoras. etc.)

e Almacenamiento de informacion Complementaria no cxistente en equipos centrales.
e Mantenimiento de Integridad y Respaldos de intformacion
e Administracion de Sistemas de Contingencia en caso de fallas

6n. Soporte Técnico ¥y Monitoreo de Sistemas v Operadores.

+ Pr tacion de infor i6n en pamallas Graficas

Algunas de las venajas que se enacontraran con un Sistema Distribuidos son las siguientes:

e Facilitar el aprendizaje, uso y acceso a la informacion de clientes, gracias a que cuenta con un ambiente
grafico de trabajo pracuico y amigable

® Asesorar a los representantes del negocio mediante Dislogos de Apoyo ¥ Ayuda en Linea que facilitan
relacion con el cliente en el momento de contacto v resolucion de sus solicitudes de servicio.
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Permite un mayor conocimiento de los clientes ¥ personalizacion de servicios en los casos resueltos por
cada equipo de trabajo mediante la integracion de informacion de Tarjeta de Crédito, Cheques, Planes de
Crédito Automotriz v Tarjeta de Débito

vs, con ¢l cual se puede dar una respuesta

Incorpora un sistema de Administracion y Coatrol de serv.
mpo de resolucién, situacion y resultado de

confiable y oportuna a los chientes, dandoles a conocer el t
las solicitudes.

Disminuye considerabliemente el mancjo de altos volumenes de papet va que los documentos necesarios
para la resolucion de solicitudes de servicios de los clientes, son integrados en un Folder Electrénico
almacenado y transportado por el sistema desde el lugar donde Hegan los documentos ¥ son
convertidos en imagenes, hasta la estacion de trabajo de los representantes de negocio encargados de dar
solucion a las solicitudes de servicio de los clientes.

Integra herramientas efectivas de monitoreo v apoyo en linea cuando se requierce

4.2.3 Tendencias Fecnoligicas en el Mercado
Algunas de las tendencias tecnoldgicas exisientes en el mercado son las siguientes:

Impresoras Laser

Las impresoras Laser que se estin fabricando hoy en dia poseen caracteristicas como las

siguientes:

Paginas por minuto.

Ciclos de trabajo de 300,000 paginas por mes.

Precios de lista de hasta 40 % menor que otros productos similares.

Discos Duros internos de hasta 840 (MB) para almacenar cerca de 1,000 fuentes, formas y logos.
Accesorios de gran capacidad para ¢l manejo de papel.

Charolas alimentadoras de papel tamafios estandar o ajustables y huasta medidas tan pequefias como 4 x 7.2
pulgadas o tan grandes como 11.7 x 17 pulgadas.
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Microprecesadores

Actualmente ya se cuenta con microprocesadores de hasta 64 bits obteniéndose resultados de
12,321 transacciones por minuto.

Conectividad

Los diferentes productos de conectividad en gateways de comunicaciones entre ambientes SNA
de Mainframes con redes locales cste evolucionando rapidamente tendiendo hoy en dia caracteristicas como
las siguientes:

* Incremento la escalabilidad de los sistemas v la disponibilidad de aplicaciones en Data Warehousing v
ambientes de migracion procedentes de Mainframes.

e Soluciones individuales Cliente - Servidor que permiten tener mejor comunicaciones entre servidores de
redes locales o estaciones de trabajo ¥y Mainframes.

# Permitir a los sistemas de redes aprovechar las tacilidades de las redes avanzadas par a par v conservar la
capacidad de¢ operar con redes administrativas por un Mainframe cemral tradicional

e La configuracion APPN (Advanced Peer to Peer Nerworking End Node) reduce significativamente la
complejidad de la administracion de redes v aumeman e rendimiento.

= Habilitan la comunicacion de aplicaciones.

= Permiten la transtercncia de informuacion por lotes entre un servidor de red LAN vy un Mainframe central en
ambiente SNA.

Sistemas Operativos

& Integracion y comunicacion entre sistemas operativos existentes {UNIX, NT, etc.)
« Implementacion completa de 64 bits.

e Amplia memoria fisica y direccionamiento virtual
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« Coexistencia ¢ interoperabilidad de aplicaciones de 32 bits/64 bits.

e Compatibilidad binaria de aplicaciones 32 bits.

Warehouse

Hoy en dia los Sistemas para Informacion Grafica (GIS) estan dirigiendo las soluciones de
almacenamiento masivo de¢ datos, cada vez mas sisternas de Informacion grafica han sido integrados como
Sistemas de Administracion Tradicional (MiS) v Aplicaciones de Tecnologia de Informacion (IT). los clientes
de Sistemas de Informacion G a en el Gobierno, Telecomunicaciones. transporte. servicio publico,
petroleos vy negocios comerciales. asi como ¢n distribucion v seguros, estan construyendo almacenes de datos
para administrar aplicaciones a gran escala. Conforme a los programas piloto de las bodegas de datos
{Warehouses) llegan a su fase de produccion, incrementandose tanto ¢l nimero de usuanos como el volumen
de datos manejados. el rendimiento se vuelve un aspecto critico para la administracién de los ambientes. Hoy
en dia tas bodegas de datos de mayor éxito utilizan tablas de resumen desarrolladas a la medida del usuario,
las cuales calculan las respucstas para las consultas mas frecuentes v complejas, por consiguiente, los datos
pueden desplegarse con mavor rapidez v en el formato v términos que satisfacen a los trabajadores de primer
nivel, haciendo mas tacil el escribir las consultas y utilizar las bodegas.

Comercio Electronico

El comercio electronico comienza también a ser un gran negocio, por lo cual hoy en dia existen
empresas que estan lanzando productos en el mercado para ofrecer a sus clientes soluciones de comercio
electronico basadas en ¢l Web | escalables, confiables. v con mayor seguridad justo en el momento de mayor
demanda.

Outsourcing

Hoy cn dia gran parte de las empresas estan solicitando servicios de outsourcing de la
operacion, manienimiento, soporte técnico, desarrollos de sistemas, €lc., por lo cual las grandes empresas
comienzan a implantar estrategias de atencion a sus Clienies para proporcionar este servicio a través de sus
grandes redes y sites de computo en todo el mundo.
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Interfaces Graficas

Existen productos que proveen de un ambiente grafico a través de redes Intermet o Intranet ofreciendo las
siguientes caracteristicas

Son creadas para servidores Web con fuerza industrial v ofrccen caracteristicas avanzadas para presentar a
los clientes conienido en tiempo real en redes corporativas (o Intrancts) o Intemet.

Proveen respuestas a las demandas de grupos de trabajo, buscando en Internet de manera inteligente
documentos frecuentemente accesados dentro del firewall corporativo, con ¢l fin de conservar ¢l ancho de

banda y ayudar a reducir el tempo de respuesta para los usuarios en Intranets corporativas o Internet

Tienen servidores Web se alto rendimiento que ofrecen capacidades avanzadas v faciles de instalar vy usar.

Gestion a Distancia

En los ultimos anos. junto con la creciente difusion  de los enfoques propuesios para la gestion
de los clementos de la informatica, a través do diversas plataformas, también han aumentado las
oportunidades ¢n lo que se refiere 2 los posibles tipos de gestion, hoy en dia, ya estan siendo puestos en
practica en alpuna empresas. Sin embargo frente a todas las innovaciones que tienen lugar diariamente, existe
algo gue persiste como comin a todas ellas, se trata de la posibilidad de realizar cada vez la Gestion a
Distancia. al salir del modelo centralizado del Mainframe. sc vio como caian por tierra algunos paradigmas,
esto permite la aparicion de algunas nucvas verdades:
e Computacion Distribuida
e Organizacion de la Informatica geograticamente distnbuida.

» Dispositivos multimarca interconectados en el mismo ambiente.

= Fluajo de informacioncs mis complejo.
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El concepio de gestion a Distancia viene a ressokver precrsamente los males que finalmente
podriann causar la quiebra de las soluciones con procesamiento centralizado. El principal de ellos seria la
inclusion de un niimero mayvor de personas en €l manejo de los procesos del drea de informitica, esto porque
con la Gestién a Distancia se puede obtener una ganancia de es<ccalas sin precedentes, a medida que aumenta el
numero de componentes y de 1ocales cubiertos por la red de inforrmitica

Internct

Muchas compafiias han cstado observando el desarrollo v funcionamiento del Web(World
Wide Web) para conocer la maneraque este puede beneficiara sus propios negocios v a 1os de sus clientes. Se
han mejorado muchos procesos de comunicacion con tecnologics <e lntermet, tuego de gue los altimos 10 afios
se han estado construyendo redes internas CPIP con miles  d== wsuartos en el mundo enlero, actualmente
existen Web Browsers (Herramientas de Visualizacion para ¢ \Web), son interfaces ampliamente usadas a
nivel internacional  csto permiite cambiar Jos modelos de distry bucion de informacion pasando de la idea de
empujar a la de jalar informacidn en efecto. en lugar de mandar iraformacion impresa va sea mediante papel o
correo electrénico. mucha informacion se deposita en los servidores Web. se actualiza drariamente v puede ser
accesada por todo aquel que la necesite.  Esto es salo un ejempl<o cle las innumerables posibilidades que ofrece
la Internet v que se utiliza para incrementar efectivamente laactiwvidad de los negocios. la Internet representa
las grandes oportunidades para diversas organizaciones ademz:s  de tener grandes consecuencias en €l uso
doméstico de la Tecnologia de 1nformacion, asi como la infriestructura publica, sin embarge falta mucho por
hacer con respecto a la seguridad de las transacciones con el fin de proteger la informacion. Asi mismo en las
areas de seguridad para Intermet se trabaja fuertemente pam Clesarollar 1o sipuiente generacion de tarjetas
inteligentes para la identificacidn de los usuarios que realizan tra nsacciones en equipos frontales, asi como una
arquitectura de sistemas abiertos mas segura, una opcion es  cenfralizar lu seguridad en los procesos de
autorizacion para salvaguardar las operaciones contra fraudesen 1a Imemet.

Howy en dia también se han creado lo que se cono<ce como ISP (Intemet Searvices Providers) que
estan compuestos por alianzas <ntre empresas proveedoras de= servicios de Intermet v grandes compaiiias
Telefonicas Una ventaja imporante de implantar soluciones  Internet a través de un Web Server y un
adecuado sistema Cliente-Servidores que las actualizaciones o caambios al sistema se puedan realizar en forma
centralizada sin reflejar algin itnpacte en la aplicacion cliente
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43 Procedimicutos para la Implantacién de 1a Red.

4.3.1 Estrategia dec Instalacion
La estrategia de instalacion adoptada sera la misma que se utilizé en el piloto debido a los

resultados obtenidos durante las prucbas.

ESTRATEGIA DE INSTALACION PROPUESTA

Digitalizacsan

,
- ﬁ gé 3 Grabacion de Plasucos
Sistomas para J
‘J Senvicio a Chentes E:

Descimpeiio. Monioreo v
Medicion de Trifico

Infraestructura Centrul (Red de
Datos y Comunicaciones)

Sistema dc
Provencion de Fraudes

=T g

Sistemas de Receperon
de D

¥ Di

NOTA: Es importante mencionar quec al igual que el laboratorio de pruebas ¢s conveniente
instalar toda la red de tarjeta de crédito a través de fases y de acuerdo a prioridades def negocio, con el
fin de obtener Ia mcjor integracién de los sistermnas y controlar gradualmente la operacién de la red hasta

obtener su completa administracion.

1SS

&
N
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Fase 1: Sez implantara la infraestructura central de Comunicaciones ¥ Red de Datos, utilizando la red de

comunicaci-ores entre edificios va existente de la Institucion Financiera en la cual se esta desarrollando ¢l
proyecto, se= imlegrara toda la funcionalidad de los servidores de Red Windows NT, asi como el servidor HP
Unix, clacceso al sistema central a traves de 1os servidores SNA Servers de comunicaciones a traves de los
productos seleccionados (HP SNA Plus Link v MS SNA Senver), ¢l S e Netgateway para realizar la
comunicac 16T de la Base de Datos de Oracle con ¢! DB2 existente en ¢l Main Frame, todos los scrvicios de

Software de= oficina MS Office v el MS Mail, los servicios de impresion en red v la base de datos que tiene
el dreade Fraudes.

Fase II: Se instalara en esta fase ¢l sistema que atiliza el area de servicio a chentes, asi como el
reconacimaento de caracteres inteligente (ICR) del area de recepeion de documentacion a traves de un
scanner, Tambidn se instalara tode ¢l cableado de red restante del edificio para proporcionar todos los
servicios a las diferenites arcas de la operacion de tarjeta de crédito

Fase 1I: Einesia fase se liberaran todos los servicios de impresion en red, asi como la dipitalizacion v 1a
grabacion automatica de 1a 1arjeta de credito con foto

FaseIV: Se comemnzard el seguimiento al comportamicnto de 1a red v se realizara el monitoreo necesario
para medir eltafico de fa red con toda la operacion del nepocio de warjeta de crédito.

Fase V: Se integraran todos los servicios de computo y comunicaciones del area de Cobrunzas tarjeta de
crédilo.
NOT A

s muy mportante seguir con un plan de trabajo de instalaciéon adecuado para garantizar
el éxito del Proyecto durante la etapa de instalacion.

43,2 Planeacion.

El sipuiente plan de trabajo nos mostrara cada una de las actividades que se estaran realizando
durante ¢! proyecto considerando el Anilisis, Disefio, Instalacion, puesta en Operacion y hasta 1a entrega del

producto fimal. La Red de computadoras en una arquitectura Cliente - Servidor adecuada para operar el
Negocio de Earjeta de Crédito.
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Conclusiones

Despues de haber implantado la solucion integral para el negocio de Tarjetas de Crédito para
esta institucidn financiera se pueden observar varios puntos v llegar a las siguientes conclusiones.

Es muy importante que antes de tomar una decision con respecto al tipo de tecnologia que se va
implantar para un negocio. pues ¢l no evaluar cormrectarnente v en forma suficiente las alternativas que existen
en el mercado, se corre el riesgo de adquirir tecnologia comercial y no la adecuada para ¢l negocio.

Durante ¢l analisis del negocio y la deteccion de necesidades se pudo también observar como el
correcto analisis nos llevo a proporcionar soluciones integrales v que claramente cumplieran con los objetivos
del negocio y de la tesis como son:

e Incrementar la participacion en el mercado de Tarjetas de Crédito en México.

En este caso desde Noviembre de 1996 hasta la fecha se ha logrado incrementar la participacion
en el mercado en un 20% apovandose fucriemente en la tecnologia implantada, asi como en estudios de
Mercadolecma que utilizando los datos proporcionados por los sistemas a través de la red. s¢ ha logrado

un nuevo si de Control de Mercados con la finalidad de agrupar a los clientes por diversas
caracteristicas con el fin de promocionar nueves productos dirigidos a cada tipo de clienme y a través de la red
de computadoras recopilando la informacién de las diferentes arcas que componen ¢l negocio (Recepcion de
Documentos, Grabacion de Plasticos. Cuentas Nuevas, Servicio a Clientes, Prevencion de Fraudes y
Cobranzas) para llevar a cabo rareas de Telemercadeo y Publicidad comunicandose con otras empresas y
medios de comunicacién enlazando sus redes de computadoras v sistemas a los de la Institucion. De esta
forma podemos observar claramente como !a implantacion de la Red de compuiadoras basandose en una
arquitectura Cliente - Servidor le ha permitido al negocio distribuir la informacion de sus sistemas y Bases de
Datos a todas las areas de negocio que asi lo requieren.
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e Disminuir las cargas operativas improductivas.

El uso de la tecnologia de Reconocimicnto inteligente de Caracteres y la Digitalizacion de
Imagenes le ha permitido al negocio disminuir las cargas operativa improductivas, asi como los gastos
operativos por concepto de nomina. energia eléctrica y mantenimiento a las oficinas, ya que  a través del
Reconocimiento Inteligente de Caracteres se logro disminuir el namero de capturistas de solicitudes de
tarjeta de credito de 180 capturistas empleados de la institucion v alrededor de 100 capturistas empleado de
compafiias externas a la institucion a solo 60 capturistas empleados de la institucion, esto fontalece la idea
de que se selecciono la tecnologia adecuada para esta area del negocio, asi mismo la implantacion de la
Digitalizacion de imagenes redujo ¢l uso de pape! referente a solicitudes de tarjeta de crédito v documentos
de apoyo (comprobante de direccion. comprobantes de ingresos, copia de identificaciones, etc.) de un
volumen de S4, 700 documentos recibidos v almacenados en archiveros y bodegas a tan solo 1 (Gbyvte) cada
3 meses el cual sélo contiene las imagenes de documentos necesanios ¥ almacenados cn los servidores de la
Red. de esta forma nuevamente se puede observar como a través de la Red de computadoras implantada los
documentos viajan ahora en forma electronica a las areas de Servicio a Clientes y Cuentas Nuevas evitando
asi la pérdida de documentos ¥y como consecuencia la falta de atencion oportuna al cliente.

e Implantar Tecnologia de Vanguardia.

Las soluciones tecnologicas que se implantaron en ¢l proyecto nos demostraron ¢omo a traves
de un buen disefo de Red v la comrecta distribucion de los procesos de cada sistema que se encuentra en la
red, nos pueden generar procesos mas rapidos v eficientes que apoyen directamente al funcionamiento de
tos negocios. El tener tecnologia de vanguardia en este provecto ha puesto a la institucion con una
plaaforma tecnologica abiernta que le permitira adaptarse faciimente a las nuevas tecnologias que rigen el
mercado financiero en ei cual la informacion juega un papel sumamente importante, la Red de
Computadoras a través del uso de una Arquitectura Cliente - Servidor nos ha mostrado como es mas facil el
implantar diversos tipos de soluciones como son la Digitalizacion de las Microfichas en las cuales se tienen
registradas las tirmas de los clientes, lo que genera un proceso muy fuerte y lento para la busqueda de
informacion de clientes que permita cumplir con procesos de negocio como son las aclaraciones y
reclamaciones, de esta forma gracias a la Red de computadoras implantada facilmente se logro encontrar
tecnologia adecuada y existente en ¢l mercado para integrar este nuevo proceso de digitalizacion a la
solucion tecnoldgica instalada en el negocio de Tarjeta de Crédito. Es asi como también se pucde observar
que los servidores de Red que ticnen como objetivo el proporcionar servicios de Herramientas de Oficina,
Impresion Remota, Correo Electronico, ete, pueden tener procesadores como Intel con Sistemas Operativos
como Windows NT y los Servidores destinados a proporcionar servicios de Bases de Datos de altos
volumenes de informacion con comunicacion a un Maintframe a traveés de aplicaciones Cliente - Servidor
disenadas para operar 24 horas al dia los 365 dias del afto como es el caso de wuarjeta de Crédito, pueden
utilizar proccsadores RISC o Intel pero con mavor cantidad de memoria RAM y con esquemas de alta
disponibitidad que generen tolerancia a fallas (Discos en Espejo, Respaldos, etc.) con Sistemas Opcrativos
Multiusuarios como UNIX v manejadores de Bases de Datos robustos como Oracle.
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* Automatizar la operacion del negocio de tarjetas de crédito de la i
Procesos y proporcionar una mejor atencién a los clientes.

stitucion con el fin de agilizar los

La automatizacion de los procesos operativos del negocio de Tarjeta de Crédito a través de
soluciones como Workflow permitio comprobar que una Red de computadoras soportada por algan sistema de
control de flujos de trabajo inteliyente complementan la solucion tecnologica ideal para un negocio de
operacion de transacciones con un alto mivel de concurrencia. va que gracias a la Red de computadoras
implantada e} sistema Workflow de Servicio a Clientes, los Sistemas de Prevencion de Fraudes v la Grabacion
automatica de Plasticos adquirio un control que le permitio a las 3 areas el transferir informacion rapida v
confiable para proporcionar a los clientes el cstado actual de su caso de solicitud de tarjeta de crédito,
reposicion de plastico o caso de fraude a su cuenta de tarjeta de ¢redito, lo que ha ocasionado que los clientes
tengan una mejor imagen de la Institucion, de esta forma podemos observar como la automatizacion a traves
de la Red de Computadoras en una Arquitectura Cliente - Servidor  proporciona los servicios adecuados para
cada area tomando en cuenta que las distribucion de los procesos que ejecutan los Servidores v 1o Chentes €s
la adecuada obtemiéndose as: tiempos de respucsta al consultar informacion entre una drea ¥ otra de tan sélo 32
segundos ubicandose estas arcas a mas de 300 metros de distancia de cableado de Red Lo anterior nos muestra
que los dispositives de conectividad  seleccionados (Ruteador v Concentradores) fucron adecuados pues su
desempefio v control del trafico a través de la red se refleja con muy buenos tiempos de respuesta de los
Servidores a los Clientes de Red

« La Red de Computadoras implantada fue adecuada.

Como Conclusion también sc puede observar que el diseno de Red de computadoras que se
realizé ¥ se implanto para esta institucion fue adecuado. debido a que se logro uno de los objetivos de la tesis
que es el de proporcionar una solucién tecnologica para una Red de Computadoras en una Arquitectura Cliente
- Servidor para ¢l negocio de Tarjeta de Crédito integrando todos 1os sisternas que pertenecen a cada una de las
areas que componen este negocio, ¥ esto se puede ver cliramente con los resultados de los tiempos de acceso,
velocidad de las comunicaciones v operacion entre los diferentes procesos de la operacion de Tarjeta de
Crédito. asi mismo se¢ pudo observar como la convivencia entre diferentes plataformas de Sistemas Operativos
de Red (Unix. Windows NT, OS/2) es posible y no causa problemas en ¢l descmpefio de los sistemas que
operan en una Red de Computadoras.
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togi d da nos puede lievar a la mejor solucién.

rla

- D como el

Al finalizar e! proyecto se ha podido observar como la seleccion de la tecnologia que se
determino después del analisis, nos Hevée a una solucién que no necesariamente es la mas comercial en el
mercado, pues Sistemas Operativos como Unix y esqguecmas de comunicaciones como ¢i uso de enlaces El y
T1, no son lo mas comercial en €] mercado tanto por el costo de esta tecnologia como por o dificil que puede
tlegar a ser el contar con Ingenieros v Técnicos que tengan ¢l conocimiento adecuado para integrar todas estas
soluciones. es asi como [os resultados de la tesis también me llevan a considerar que cuando una empresa tiene
necesidades o problemas en los procesos de su negocio. es muy importante que se lleve a cabo un analisis
detallado v realizado por personal altamente capacitado v con la experiencia necesaria para determinar si
existen en el mercado tecnologias gue reatmente impulsen el desarrollo de la empresa, negocio o nsdtucion y
que su seleccion sea la mas adecuada v no la mas comercial para evitar correr el riesgo de comprar tecnologia
que cubra o esconda los problemas sin ayudar a terminar las tallas o causas reales de un problema.

La Red de Computadoras implantada ha mostrado cl.srnmme los bcnc icios que ¢l negocio
de Tarjeta de Crédito de la Institucion ha obtenido por haber 1 il 3
tecnolégica adecuada.

Es muy importante mencionarles que con los resultados que obtuve de este trabajo de tesis
se puede observar como la Ingenieria en Computacién aplicada en forma adecuada, puede contribuir en
gran medida al desarrollo y progreso de la sociedad en beneficio de sus integrantes y para ¢l futuro y
bienestar de las generaciones que vienen aiio con afio.
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Glosario.

A

ACF: Siglas de Advanced Communications Functions, facilidades de software que cuando se agrega a otro
sistema de software, permite la creacion v operacion de Sistemas de Arquitectura de red entre computadoras
BM.

card. basada en Ethernet.

AdvanceNet: Solucion de red local de Hewlen Pg
Algoritmo: Una secucncia finita de pasos, dingidos a realizar una tarea especifica, (método de solucion)

Amplificador: Iispositive que eleva la potencia de una sepal. Uunlizando para prevenir la atenuacion
(deteroro) de las sehales transmaitidas)

Amplitud Modulada: Método de anadir informacion a una sefial ¢lectronica, donde el peso (amplitud) de la
onda sec cambia para la informacion en cuesnon

Amplitud: Dustancia entre fos punto alto v bajo de una forma de onda o una sehal
Ancho de Banda: La diferencia vntre la frecuencia mas alia y la mas bayja de un canal de transmision,
expresada en Hertz (Herte = ciclos por segundo). Una medida de la capacidad de informacion de un canal de

transmision. El ancho de banda varia de acucrdo al upo v método de transmision.

ANSI: Abreviacion de “American Nattonal Standards Institute”™. Una institucion voluntaria que ayuda para
definir estandares. v que tambicn representa a los E.UJ. en la Organizacion Internacional de Estandares (1SO).

API's: Siglas de “Application Program Interface™ En general, todo el grupo de funciones o procedimientos,
gue se invocan desde un prograria de aplicacion, para utilizar un software de base. Por ¢jemplo: API's para
OS/2, APY's para un ciernto Gateway, etc.

APPC: Siplas de “Advanced Program to Program Communication™ APPC es un protocolo
“puerto -a-puerto’. definido por IBM (v ahora también parte de SAA). No esta restringidoe a micros. ni a
equipo IBM. Define un conjunto de verbos (mapeados y basicos) para que dos dispositivos puedan lograr
una “conversacion” en la cual no existe una jerarquia maestro-esclavo. Existen ya diversas implantaciones de
APPC para micros. Bajo el Iéxico IBM. para que un dispositivo sea capaz de “hablar™ APPC, debe tener una
categoria dc unidad légica 6.2(LU6.2) por lo que frecuentemente ambos términos son usados como sindnimos.
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Archivo Server: Un Servidor (server) enfocado a realizar respaldos . Nombre de un producto de Novell
que nunca se liberd, que integra en un equipo dedicado, ¢l software necesano para realizar en forma
automatica respaldos de uno o mas servidores.

ARCnet Plus: Propuesta de un nuevo tipo de ARCnet para trabajar a 20 Mbps. Espera ser avalado por IEEE
v/o ANSL Es y interoperable con ARCnet de 2.5 Mbps.

ARCnet: Abreviacion de “Anached Resource Computer NETwork™. Red creada por Datapoint, transmite
a 2.5 Mbps ¥y es muy utilizada ¢n ¢l mundo debido a su buajo costo. gran confiabilidad y versatilidad del

cableado con topaloga estrelia

ARP: Siglas de “Address resolution Protocol™, proceso TCP/IP que mapea ¢l protocolo de Interet dirigiendo
a la direccion fisica Ethernet

ARPA: Siglas de “Advanced Research Projects Agency™” Agencia dentro del Departamento de Defensa
de Estados Unidos que da soporte a la Red ARPANET

ARPANET: Una red de area amplia que utiliza protocolos de paquetes definidos (tipo X.25) la red fue
creada por ARPA junto con el Departamente de Defensa de Los Estados Unidos. para dar soporte a las
comunidades militares. ARPANET se divide en dos pantes interconectadas: Milnet, para uso militar ¢ Intemet,
para uso comercial v académico

ASCII: Siglas de “American Standard Code for Information Interchange™. Forma estandar de codificar
los caracteres ¢n un patron de 7 bits, ¢l ASCII extendido utiliza 8 bits v logra codificar 256 patrones en lugar
de 128

Asincrona: Forma de transmision que no requiere que ¢l receptor v el transmisor mantengan en sincronia

sus relojes, pero en cambio necesita que ¢l transmisor “inserte™ bits antes v despues del caracter para que el
receptor lo reconozca. Es mas barata que la transmision sincrona pero menos eficiente.

Atenuaciéon: Reduccion de la potencia de una sehal eléctrica durante la transmision, medida en decibeles y
opuesto a ganancia. Los decibeles son medidos logaritmicamente

AUDIOTEX: Proceso por medio del cual una base de datos libera informacion a un sistema de
cormrespondencia, ¢l cual la traduce en un mensaje hablado.
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B

Back - End: En general el software o hardware que actia sin ser visto. En un manejador de base de datos
(DBMS) se¢ denomina asi a la parte del sofiware, generaimente ubicada en el servidor, que se encarga de
seleccionar, controlar, ordenar, Indexar vy administrar la in formacién.

Backbone: Generalmente se denomina de esta manera a la conexion entre varias redes locales.

Backup Server: Un producto generalmente software. que se asegura que al menos las dos ultimas
versiones de un archivo son almacenadas continuarnentic

Balun: Del inglés “"Balanced - Unbalanced”. Dispositivo de tamafio reducido utilizado para poder conectar un
medio balanceado (par trenzado) con un medio no balanceado (cable coaxial), esto no quiere decir gque
convierta de cable coaxial a UTP, va que ¢ste Gltimo posee caracteristicas adicionales que ¢l Balun no pusde
proveer.

Bandwith: Ancho dec Banda. segmento de un espectro de trecuencias que pueden utilizarse de manera
efectiva para transmitir informacion. algunas veces se utiliza para catalogar la cantidad maxima de
transferencias de bits por segundo 2 ravés de un medio determinado

Baseband: Las redes locales. de acuerdo a su utilizacion del canal. pueden ser de tipo Baseband o
Broadband En el primer caso todo el ancho de banda del canal, se utiliza para enviar datos

BASIC: Siglas de “Beginners All-purpose Symbolic Instruction Code™. Un lenguaje muy popular para
usuario final, utilizado amphamente ¢n computadoras personales (PC’s). Dicho lenguaje fue desarrollado en
Dartmouth College en la década de los 60's

Batch: Un mdétodo de procesamiento de datos en donde todos los trabajos se agrupan primero para despugés
enviarse, en forma sccuencial a la computadora para su proceso.

Baudio (baud): Medida de velocidad de transmision de datos, la velocidad en baudios es igual al
namero de veces que cambra la condicion de la linea por segundo. A velocidades bajas los baudios v los bits
por segundo son lo mismo, sin embrago. cuando la velocidad aumenta, por cada baudio son codificados varios
bits, por lo que dejan de ser sinonimos.

B10OS: Siglas de “Basic InpuvOQutput System™. Servicios de software v/o firmware que definen la forma en que
interactuan las aplicaciones v todos Jos pucrtos scriales y paralelos de entrada / salida
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Bit de paridad: Meétodo sencillo para detectar errores en la transmision, se agrega un bit en 0 6 1
dependiendo del numero de unos gue tenga el patron a enviar. (ej: si trabajamos paridad par y en el patron
original existen 3 unos, ¢l bit de paridad ira en 1 para completar un nimero par).

Blindaje: El proceso de proteger un cable con un metal aterrizado de tal forma que las sefiales eléctricas
no pueden interferir con la transmusion dentro del cable.

BNC: Conector unlizado para los cables coaxiales.

Boot Remoto: En una red. proceso de encender una estacion de trabajo. haciendo el “hoot™ desde el servidor
de la red

Boot: Proceso de carga de los programas basicos para encender la computadora., bajo el léxico IBM, iPL
(Initial Program Load}

Bootp: Protocolo que se utiliza para transferencia de informacion de inicio (booung) entre un Boot - Server y
el dispositivo

Bps: Abreviacion de bits por segundo, ta medida de velocidad de transmision mas utilizada, en redes locales
lo mas frecuente es hablar de Mbps (Mega bits por segundo). Es importante hacer notar que la abreviacian de
bit es una b minascula. mientras que la de Byte es una B mayuscula.

Bridge: Dispositivo que permite cnviar datos de una red a otra. (en espariol es Puente).

Broadband: En este tipo de Red Local el ancho de banda se divide en canales de voz, datos v video, esto se
logra a través del manejo de varias frecuencias en un mismo canal.

Brouter: Un bnidge que puede lievar a cabo funciones de ruteador.
BSC: Abreviacion de Binary Synchronous. Un método arcaico de transmitir datos creado por IBM en 1964,

Buffer: Es un espacio donde se almacenan dates temporaimente mientras se les puede enviar a su
destino final.

Bus: Es un circuito de transmision eléctrica que sirve para transmitir informacion entre varios dispositivos
de una computadora.
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Cable Coaxial: Un tipo de cable eléctrico en el cual un alambre solido de metal es cubierto por un
aislantc, todo lo cual es protegido por una matla cuvo eje de curvatura conocidacomo el del alambre, de ahi el

nombre de coaxial (¢je coman).

Cable Null Mdédem: Un cable RS-2342C en el cual las sehales 2 v 3 estan invertidas, haciendo ver a las dos
computadoras a las cuales conecta. como si transmitieran a traveés de modems.

Cache, Caching: En computadoras muyv rapidas, la memona cache tiene como objetivo suministrarle los
datos al procesador a la velocidad que los solicita (sin retrasos).  Para tal efecto. dado que la memona cache
es de menor tamaio que ¢l RAM  ordinano, trata de “saber™ que datos son [os mas uxados v tenerlos
disponibles para el procesador. ( El porcentaje de aciertos se le llama Hit-Rario). Por similitud, hacer
“caching” de disco. ¢s la wrea de tener et RAN los sectores mas utilizados de disco, agilizando de esta

mancra su acceso.

10 0 jogico Gue permitte Ja transmision de informacion En algunos casos puede ser

Canal: Un camino
sinonimo de Bus.
eléctricay cuvas propiedades le

Carrier: (Portadora) Una forma de onda conunua (normalmente
La portadora en si misma

permiten ser modulada o alterada por una segunda sefial que “porta” informacion
no lleva informacion hasta que ¢s atterada de alguna forma. Estos cambios son los que traen la informacion.

CASE: Siglas de "“Computer Aided Software Engineering™.  La utilizacion de software para ayudar en

la definicion, claboracion. designacion. documentanion v algunas otras dreas de! desarrollo de programas.

CCITT: Siglas de “Comite Consultivo Inemacional de Telegrafia v Telefonia™ Fija estandares
Se encuentra ubicado en Ginebira, Suiza

internacionales en comunicaciones.
CMIP: Siglas de ~“Common Management Internet Proocol™™. W] protocolo propuesto por OS], para
realizar la administracion de redes.

CMOT: Siglas de “CmlIP On Tepip”.  El camino de compaitibitidad enre CMIP (mundo OSI) v la
familia de protocolos de TCP/IP <l camino de compatibilidad entre CMIP (mundoe OSI) v la familia de
protocolos TCP / 1P,

Colisié El resultado de que dos 0o mas estaciones truten de usar simultaneamente un medio de
transmision (cable) comun. después de una colision la transmision se corrompe y hay que reintentarla.
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Compatibilidad: Estado que permite la transmision precisa de informacion desde cualquier origen hasta
el destino. (Esto no implica que ¢l destino entenderad la informacion).

Compuserve: Es un scrvicio publico de consulia bases de datos que opera con una red de conmutacion de
paguetes propia.
Conectividad: Estado que permite la transferencia de sefiales eléctricas desde un origen hasta un destino.

Conector: Es un accesono al final de un alambre o conjunte de alambres que tacilitan su conexion a un

recurso.

Correo Electrénico: Sistema de correo basado en computadoras ¥ enlaces de comunicacién. software para
transferencia de mensajes en el cual la informucion s¢ ransticre desde el ongen al destino de una manera
eléctrica, generalmente proveen servicios de soporte que comprenden almacenamiento / control de mensajes y

edicidon de texto

COS: Siglas de “Comission for Open Systems™. Comision de diversos fabricantes de computadoras, cuyo
objetivo es agilizar las implantaciones del modelo OS]

CPU: Siglas de "Central Processing Unit”. Generalmente se utiliza este término para definir el procesador
Central de una computadora v es la base de la computadora digital.

CRC: Siglas de “Cyclic Redundancy Check™. Codigo de deteccion de errores, se basa en realizar una division
del patron a enviar entre un namero binario de X bits (polinomio), el residuo de 1a division lo pega el namero.
Del lado del receptor se realiza la operacion contraria ¥y se veritica si los bits han llegado correctamente

CSMA/CD: Siglas de “Carrier Sense Multiple Access / Collision Detection™. Técnica utilizada para enviar
sefiales dentro de una red local. ¢l cable se utitiza por “compretencia™. v cuando una tarjeta detecta solo la
portadora, empieza a transmitir. pero debe seguir escuchando por si ocurre alguna colision, de ser asi, requiere
hacer una reransmision.
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DACS: Sigias de “Direct Access and Cross Connect Systern’. equipo manufacturado por AT&T que
permite la interconexion de lincas T1 de transmisién o cualquiera de los canales de 64 Kbps por medio de las

facilidades T1.

DAS: Siglas de “Dual Attachment Station™. Dispositivo utilizado ¢n las redes Token Ring que permite el
acceso a dos sistemas de cableado al mismo tiempo. ofreciendo proteccion a los cables daifados.

se verifican errores de

Data Link. Nivetl de: Nivel 2 del modelo OSI En este nivel se arman los “frames” »
transmision (usualmente a traveés de codigo CRCH

Datagrama: Un método de transmision en el cual las seccrones de un mensaje son transmitidas en cualquier
orden y el orden correcto se restablece en la estacion que recibe Paguetes de datos que yviajan individoalmenie,

es decir, sin que £X15td una conexion

DB2: Manegjador de bases de datos de IBM para ambientes MVS (Mainframes), utiliza SQL » define en si
mismo un dialecto estandar.

Dbase: Informalmente ha sido reconocido como el Ienguaje Que surge de tos productos diBase-i1T v I plus, asi
como las principales copias: Clipper. QuickSilver. FoxBase v JdB-XL. Este lenguaje no s propiedad exclusiva
del extinto Ashton - Tate, pucde ser utilizado por cualquier tabricante que lo desee

Enla terminologia comun ¢s sindmmo de modem, mas

DCE: Siglas de “data Communication Equpment”
formalmente DCE es el equipo que se coloca cnire 1as dispositivos terminales (DTE) v 1a red

5 un conjunto de reglas detinidas por IBM que

DIA: Siglas de "Document Interchange Architccture”. £
regulan el intercambio de documentios en sistemas de automatizacion de oficinas

DIP Switch: Siglas de ‘Dual - In Package™ Grupe de pequefios switches que normalmente vienen en
dispositivos o tarjetas para avudar a su configuracion.
Direccion: Un conjunto de numeros que identifican de manera unica “algo™, puede ser una estacion de
trabajo en una red. una localidad de memoria, un paguete de datos viajando en una red, una tarjeta de red, ete.
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DMA: Siglas de “Direct Memory Acceass’”. Método por el cual el procesador se libera de atender a cada byte
que se transmite entre un dispositivo o programa v la memoria, por lo cual la transmision se¢ hace sin su
atencion, el procesador solamente interviene para iniciarla o terminarla.

DNA: Siglas de "Dyl Nerwoerk  Architectwre™  Arquitectura de comunmicaciones  Digital Equipment
Coporation (DEC)

DRDA: Siglas de “Distribuied rejational Database Architecture™. Adicion a la especificacion SAA que
permite que los datos sean distribuidos entre bases de datos DB2 v SQL. /DS

DRIVER: Manejador. Es un conjunto de rutinas de software que se utilizan para contrelar ¢l intercambio
de informacion entre un dispositivo v el CPU.

DTE: Siglas de “Data Terminal Equipment”. Las PC’s y las estaciones de trabajo son ejemplos de DTE's,
normalmente utilizadas junto con DCE's vy lineas de transmision

E

EBCDIC: Siglas de “Extended Binary Coded Decimal Interchange Code™. Método de IBM para codificar
caracteres en una forma binaria.

ECMA: Siglas de “Europen Computer Manufacturers Association™. Asociacion que se encarga de
especificar estandares para la fabnicacion de equipo de codmputo. se encuentra ubicada en Ginebra, Suiza.

El: Estandar europeo de transmision de datos a través de lineas digitales a una velocidad de 2,048 Mbps.

ELA: Siglas de “Electronics Industries Association™. Institucion que elaboro el estandar de comunicaciones
RS 232C. Se encuentra ubicada en Washingion, USA.

EMA: Siglas de “Enterprise Management Architecture™. Una arquitectura de mancjo de redes propuesta por
Digital EqQuipment Corporation basada en el modelo ISO / OSL. EMA permute Ja interconexion de todos los
producios DEC.

Emulacian: Proceso matematico donde los datos de un mensaje, por seguridad, son codificados para
protegerlos de accesos no desecados.

Enrutamienta: Si una ruta no esta disponible o esia saturada, se escoge automaiticamente otra ruta.
(Dinamico) Normalmente una red de comunicacién de paquetes tiene enrutamiento dinamico.
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Estacién de trabajo: Cualquier equipo conectado a una red, con capacidad propia de proceso.
Estaciéon remota: En general, nombre que se le da a las PC’s que se conectan a una red a través de modem
o ruteadores.

Estacién sin discos: Estacién de trabajo que no posee Diskettes ni discos duros, v que por lo tanto, hace un
Boot remoto {Diskiess Workstation)

Ethernet: El estandar de tarjetas de red mas conocido v solido, define una velocidad de transmision de 10
Mbits/segundo, utilizando un protocolo CSMA/CD.

F

FAT: Siglas de “File Allocation Table”. Tabla del sistema operativo, que s€ encuentra en las primeras pistas
de los Diskettes v discos duros, cuyo objetivo es llevar la relacion de los sectores usados por cada archivo (a

traves de listas encadenadas)

FAT Indexing: Caracteristicas del Sistema Operativo Netware V2.1 v mavores, bajo la cual cada vez
que se abre cualquiera de ios archivos especificados por el supervisor, Netware “carga™ a memoria toda la
tabla de scctores que corresponde., agilizando con esto, las busquedas a 1os bytes mas alejados del inicio del

archivo.

FAX: Texto o graficas transmitidas via lineas de comunicacion a un punto remoto donde un original es
reproducido. La transmision puede ser analoga o digital. Existen tarjetas para integrar este servicio a una red

local.

FDDI: Siglas de “Fiber Distributed Data Interface”™  El estandar para ransmision de datos en redes locales
utilizando fibra optica. a una velocidad de 100 mbps. Utiliza un doble anillo en una topologia similar a Token-
Ring, incluso en la definicion del frame. Igualmente utiliza un protocolo de Token-Passing para control de la

RED

Bajo esta técnica, et ancho de banda 10tal de un canal, se

FDM: Siglas de “Frequency Division Multiplexing™
Esto permite que

divide en varias bandas. cada una de¢ cilas capaz de mancjar una sefial de informaciéon.
diversos mensajes se envien simultaneamente sobre el mismo medio de transmision.
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Fibra Optica: Un medio de transmision de datos gue consiste en una fibra de vidrio (o de plastico). Una
fuente luminosa ( LEDs o Lasers) emite un haz de luz que se va reflejando dentro del cable gracias a los
deferentes grados de refraccion entre el matenial de la tibra v una cubieria de un matenial sumilar,

Aunque el costo de la fibra ha bajado. todavia resulta costoso v complejo ¢l instalar fibra optica en redes
locales. Generalmente se utiliza para construir Back-Bones (conexion entre rede

File Server: Scrvidor de Archivos. Computadora dedicada a compartir los archivos que tiene almacenados
en su(s) discots) entre los ysuanos de una red local

El File server puede ser un equipo especial (Servers 3Com), una micro (AT 386 ¢te) o incluso en algunos casos
una mini ( con Lan-Manager. X, por ejemplo)

Firmware: Conjunto de programas requendos para implementar una tuncion especitica tos programas

se¢ encuentran almacenados en ROM. (Memonia que so0lo permite leer)

as del medio Jde trunsmision (cable en la

Fisico. nivel: Primer nivel del modelo OS5 Define las caracterisu
mayoria de los casos ). velocidad, forma de codificar los bits, ete

Frame: Unidad de mmformacion del nivel 2 del modelo OS1. Usuaimente un frame consta de tres
partes: un Header (o encabezado) que trae intormacion de conwol, direcciones tuente v desuno. ete. Un campo
de informacion v un campo de CRC (verificacion de errores)

Frecuencia Modulada: Proceso en donde se varia la frecuencia de una sefial analogica para poder
transporiar informacion digital. FM ¢s ¢l metodo de modulacion que mas se utiliza en modems disefiados para

utilizar lineas telcfonicas analoygicas

Frecuencia: Numero de ciclos por unidad de tiempo.
Normalmente medida en Hertz (Hz), que son ciclos por segundo

Front-End Processor: Dispositivo encargado de “lidiar” con todas las comunicaciones, descargando asi
de trabajo al procesador central (CPU). en IBM se denomina Communication Controller

Front-End: En ambicntes de bases de datos, el software que le presenta Ja informacion al usuario (Teside en
la estacion de trabajo).

FTP: Siglas de “File Transfer Protocol™. Un servicio de alte nivel bajo ambiente TCP (Ver TCP/IP) que
permite v controla el proceso de transferencia de archivos a traves de una red

Full Duplex: Forma de wansmision donde la transfercncia de datos puede llevarse a cabo simultAineamente y
en ambos sentidos del sistema de comunicaciones.
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G

GAN: Siglas de “Global Area Network™. red que involucra comunicacion remola y sin embargo posee una
administracion cemralizada.

Ganancia: Incremento en la potencia de una sefial, normalmente como resultado de una amplificacion

Gateway: Dispositivo que permite conectar dos redes (locales o geograficas) con diferentes protocolos.
Un Gateway cambia al menos, los protocelos de los primeros 4 niveles del modelo 1SO 7 OSIL

Gigabytes: Equivale a 1000 Megabytes. Medida que cada vez es mas trecuente encontrar al referimos a
capacidades de almacenamiento secundano.

GOSIP: Siglas de “Government OS] Profile”. Reglamentacion gubernamental americana que promueve

la utilizacion del modelo OS1, adquiriendo a partir de 1991 solo equipo v software que se apegue a estos
nuevos protocolos

Groupwarce: Termino genérico con el cual s¢ define ¢ software cuve principal objetivo es automatizar la
interaccion entre un grupo de personas

GUI: Siglas de “Graphical User Interfuce™. Enlace de comunicacion o interfnz entre un usuario y ¢l sisterna

operativo de una computadora, generalmente utiliza pamtallas disciiadas con bases en iconos (figuras) que
representan las funciones disponibles para el usuario. Windows de Microsoft ¢s un gjemplo de un GUL

H

Halfduplex: Forma de transmisién en la que ambos extremos del sistema de comunicacién pueden transmitir
pero no simultancamentc.

Hamming Cédigo: Codigo que utiliza bits redundantes para detectar y evitar los errores de transmision.
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Handshake: Procedimiento preliminar, normalmente parte de un protocolo para establecer una conexion
entre dos dispositivos.

HDLC: Siglas de “High Level data Link Control. Protocolo estindar internacional (Nivel 2 del modeio
OSI) para redes X.25.

Header: Encabezado. La parte de un mensaje al inicio que contiene direccion fuente y destino. nimero
de mensaje v posiblemente otra informacion

Hertr: Unidad de frecuencia equivalente a un ciclo por segundo
Hexadecimal: Sistema numeérico en base 16, cuyo conjunto de digitos el cual incluye letras es ¢l siguiente: 1,
1,2.3.4,5,6,7,8, 9, A, 3. C. D, E, F. Se utiliza para representar combinaciones de 4 bits simplificando de

esta manera la representacion general de instrucciones maquina o datos.

HLLAPIE: Siglas de “High Level Link APLl's. API's definidos y estandarizados por IBM para escribir
aplicaciones que maneian formatos de datos 3270, accesando a un Mainframe.

Hollerit Codigo: Mcétodo de acceso para codificar informacion de wal forma que pueda representarse por
medio de perforaciones ¢n una tarjeta de 80 columnas. Este codigo toma su nombre de Herman Hollerit ( 1860
- 1929).

Mub: Utilizado como sinonimo de repetidor o concentrador.

HUY: Siglas de “Human Interface™. es cualquier dispositivo que permite al ser humano la interaccion con

cualquier servicio de red, de acuerdo a la NTT de Japon, HUI se retiere a cualquier conjunto de servicios
estandarizados que permite al ser humano interactuar con un sistema integrado compilejo.

1

ICMP: Siglas de “Internet Control Message Protocol™. El proceso de TCP/IP que provee las funciones
necesarias para la administracién vy control del nivel de red del modelo OSI.

ICR: Intelligent Character Recognize.

itad de in, O dri, 17s



IEEE: Siglas de “Institute of Electrical an Electronics Engineers™. Instituto de profesionisias que se encarga

de crear, promover ¥y soportar especificaciones y estandares de comunicaciones. El comité 802 del 1IEEE ha
definido diversos estandares para redes locales.

TIEEE-802.1:

Define entre otras cosas, un algoritmo de ¢nrutamiento de frames denominado Spanning - tree
{802.1D).

IEEE-802.2: Define dentro del nivel 2 del modelo OSI. las tareas de interaccion con el nivel 3 (Llamado
Logical Link Control)

IEEE-~-802.3: RBasado en Ethernct. detine una forma de protocolos basada en CSMA/CD. El estandar 802.3
tiene diversas variantes (cable grueso. delgado, par trenzado v broadband)y.

LEEE-802.4: Define un tipo de red Token - Bus similar a ARCnet

1IEEE-802.5: define un tipo de hardware “Token Ring”, aunque IBM patrocing gran parte de este comité, en
ultima instalcia, el Token Ring que IBM lanza al mercade es un gran conjunto del 802.5

1IEEE-802.6: Especificaciones propuestas por el comité 1EEE 802 para una red metropolitana (MAN -
Merropolitan Area Network)

IEEE-802.8: Especificaciones de FDIDI, intertaz para utlizarse en la conexiéon de dispositivos 2 un sistema
de transmision basado en Fibra Optica utilizando Token Passing como protocolo de acceso.

1EEE-802.11: Estandar propuesto por ¢l comit¢ IEEE 802 paru redes locales inalambncas con lincas de vista.
IMP: Siglas de “Interface Message Processor”. Dispositive que se utiliza para conectar varias computadoras

a la red ARPANET. el IMP provee el control punto - a - punto necesario para asegurar intexridad de los datos
wransferidos en un ambiente heterogéneo

Infrarrojo: Porcion del espectro clectromagnético mas alla del rojo visible, el infrarrojo es utilizado para la

transmision con fibra optica v algunas comunicaciones al aire libre como en el caso de redes inalambricas.

Integridad de Entidad: Regla por la que cada entidad ¢n un archivo debe ser reconocida de manera
unica, un buen manejador de bases de datos (DBMS) debe observar esta regla

Integridad Referencial: Regla por 1a cual se garantiza que en el caso de que cualquier dato denwro de una

entidad haga referencia a (sea llave de ) otra entidad en otra tabla, esta ultima entidad siempre existira. En
resumen no s¢ permite hacer referencia a un registro que no existe en ¢l otro archivo

Integridad: Caracteristica de la informacion de reflejar datos congruentes con la realidad.
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Intelsat: Siglas de “International Telecommunications Satellite Consortium™. Organizacion fundada en
1964 cuyos miembros son naciones interesadas en mantener una red satelital gue una a todo ¢l mundo.

Internct: Enlace entre redes (Internet). Tambien una de las redes mas grandes del mundo qQue concentra

actualmente los trabajos de estandarizacion de la familia de protocolos TCP/IP (1ETF).

lateroperabilidad: Procesao donde las computadoras pueden operar interactuando con otras a través de una
red sin conversion de datos o intervencion humana.

Interrupcion: Acto de detener la gjecucion de un programa que estaba corriendo, para que el procesador
*“atienda”™ alguna otra tarea. Una interrupeion puede tener su origen en el propio hardware (trap) o en software.

1P: Siglas de “Internet Protocol™. En la farmulia TCP/IP. IP ¢s ¢l encargado de definir la mejor ruta v enviar
por clla los paguetes €n una comunicacion Sin conexion, ¢s decir, 1P on si mismo no garantiza la recepcion
correcta de paquetes ni su ordenamicnto correcto.

buen sistema operativo de red Multiusuario o
comandos o©
Ejemplos de

IPC: Siglas de “InterProcess Communication”. Un
multitasking. debe proveer mecanismos para que dos procesos puedan emviarse datos y
simplemente sciales de sincromzacion, a esto se denomina “Comunicacion entre Procesos™
formas de IPC’s son: Semiforos. queues, pipes, memoria compartida, mailslots, ctc

) § 5.4 Protocolo “puerto a puerto™ piopio de Novell, que actua en ¢l nivel 3 del modelo O8I (nivel de red).
Entre sus ventajas esta cl tener direcciones de fres campos: nodo. red v socket, gque le permite tener enlaces
entre redes y varios procesos corriendo en diferentes servidores. Esta basado en el protocolo de nivel 3 de

Red Digital de Servicios Integrados. Estandar que

ISDN: Siglas de “Integrated Services Digital Network™.
define una linea digital telefonica con canales para voz v datos.
ISO: Siglas de “Intermational Standards Organization”. Instituciéon Internacional que se encarga de
especificar estindares ¢n diversas areas.

IVDT: Siglas de “Integrated Voice and Data Terminal™. Es una terminal con bocina integrada y una interfaz de
voz. Dicha terminal, generalmente se encuentra unida 2 algan canal de comunicaciones.
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J

J - bit: Un bit de transmision codificada, que no representa datos y se utiliza solamente para ¢l control de la
transmision.

J - Carrier: Sistema de transmision que maneja 12 canales telefonicos que utilizan trecuencias hasta de 140
Kiloherts,

Jam: En unared IEEE 802.3, la sefial “jam™, que generalmente se define basiandose en ¢l numero minimo de
bytes que deben transmitirse. se utiliza para asegurar gue, si se produce una colision. todos los dispositivos cn
la red la detectaran.

JPEG: Siglas de “Joint Photographic Expert Group™ Cuando ¢! acronimo JPEG se utiliza en relacion con
video, se refiere a una técnica de compresion de datos que puede unlizarse, independientemente de si los
datos son transtmtdos o no

Jumper: Pieza pequefia que permite unir dos patas (pins) de algun conector de hardware. En general
conector que se unc a dos extremos.

K

K - Bi Un bit de transmision codificada que representa datos v se utiliza solamente panta ¢) control de

la transmision.

Kermit: Conjunto de protocolos que fue desarrollado para facilitar la transmision de archivos, es popular
debido a que lo desarrollo 1a Universidad de Columbia y se encuentra disponible gratuitamente.

Kerberos: Sistema de seguridad desarrollado en MIT el cual otorga autenticidad a los usuarios, no da
acceso a servicios o bases de datos si no que establece identidad al Logon, el cual es utilizado durante una

determinada sesion

Kernel: Parte del sistema operativo que interactia directamente con €l hardware
Kilobit: Medida que significa mil biis. se representa por la abreviacion Kb,
Kilohert: Medida que significa mil hertz, se representa por la abreviacion Khz.
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L

Lan Manager / UNIX: Version de Lan Manager desarrollada inicialmente por Hewlett Packard y SCO
para UNIX, en [a actualidad existen versiones para diferentes UNIX, la responsabilidad del cédigo original
recac ahora sobre AT&T

Lan Manager: El sistema operativo para redes locales creado por Microsofi. basado en OS/2. También
se denomina LAN-Manager a cierto software de IBM, utilizado para monitorear el estado de una red

Lan -Server: La version del Microsoft LAN-Manager, muy particular de IBM Soportara entre otros
protocolos, APPC de manera nativa

LAN: Siglas de “Local Area Network™. La abreviacion mas comun al hablar de Redes de Area Local

LANalyzer: Analizador de protocolos para Ethernet, fabricadoe por Excelan (Division de Novell).

Laser: Siglas de ~Light Amphfitacion by Stimulated Emission™  Entre otras cosas, tecnologia utilizada para
impresoras de alta calidad

Layer: Palabra inglesa (capa o nivel) con la que se designa cada uno de los estratos del modelo OSIL

LEN: Siglas de “Low Entry Networking™ Forma de SNA implantada por IBM para integrar computadoras
del sistemna 73X a redes

LLC: Siglas de “lLogical Link Control”. Definido por el docuemnto IEEE 8022 establece las reglas de
comunicacion entre ¢l software de nivel 3 del modelo OS] (nivel de red) y la tarjeta de red.

Locking: tarea de controlar la concurrencia mediante ¢l bloqueo de ciertos bytes de informacion,
usualmente de un archivo o registro

Login: Accion dc enwrar a utilizar un host o un servidor de red, eswablecer una sesion de trabajo y ser
reconocido comeo usuario por el sistema operativo.

LPT: Lan Performance Test Herramuenta de software desarrollado por Smart Soft Inc. para medir en forma
relativa la eficiencia de una red

LU 6.2: Siglas de “Logical Unit 6 27

LU: Siglas de “Logical Umt = (Unidad Loégica) en léxico IBM. En forma senciila una LU es un
pucrto de software que se establece para llevar a cabo una sesion
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M

MAC: Siglas de “Medium Access Control™. Mecanismo a traves del cual los dispositivos conectados a una red
local, pueden accesar el medio de transmision. El MAC combina algunas funciones de los niveles fisico y de

datos del modelo OSI:

Mainframe: Computador mavor.
MAP: Siglas de “Manufacturing Automation Protocol™, una red local de bus con protocolo de acceso token -
passing disefiada para ambientes de fabricas patrocinada por General Motors.

MASER: Siglas de ““Microwave Amplification by Simulated Emission of Radiation”. Técnica especial de
amplificacion de micreoondas utilizada exiensamente en las estaciones sateliwles terrestres para amplificar la

senal recibida desde el espacio.

Siglas de “MuliuiStation Access Unig™

MAU 0 MSAU: Dispositivo fundamental para el cableado de
Token Ring, su funcion es ccrrar el anillo entre todos los dispositivos que se Je conectan

Método de Acceso:  Forma en que la tarjeta de red uccesa ¢l cable o canal de comunicacion, existen dos
variantes importantes: CSMACD (Ethernet) y Token Passing (Token Ring).

Un protocolo de nivel de aplicacion modelo 1ISO/OSI que

MHS: Siglas de “Message Handling System™
especifica la infraestructura para la distribucion de datos entre redes

mangjador de datos estandar que divide el manejo de

es importantc ya que los

MIEB:
informacion e¢n ocho categorias,

Siglas de “managemenet Information Base”
Ia eleccion de cada una de las catcgorias
identificadores utilizados para especificar articulos mncluyen un codigo.

Microondas: Transmision de ondas de radio ¢n el rango de los Gigaherts, lus microondas se utilizan en gran
medida para la transmision de datos en distancias cortas. desde 35 hasta 65 Km. Este tipo de enlace requierce

de linea de vista para su funcionamiento.
Microsegundo: Una milloneésima de segundo
MINP: Siglas de “Microcom Netwoking Protocol™, protocolo definido por Microcom Inc. para proveer

transmisién Asincrona sin errores.
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Modem: Modulador / Demodulador. Dispositivo que convierte senales digitales desde una terminal o PC
a una sefial adecuada para transmitirse en un canal telefonico (analogico). en ¢l otro extremo otro moédem
reconvierte la sefial analogica en digital v la trunsmite a la computadora de ese extremo

Monitor: Hardware o Software que recibe intformacion sobre ¢l rendimicnto v operacion de una red para
su almacenamienio o toma de decisiones.

Motherboard: La tarjeta de circuitos principal en una computadora personal, regularmente posce
diversas ranuras (Slots) para agrepar tarjetas de memoria. monitor, disco duro. red. modems. mouse, etc

MOTIF: Interfaz gratica para ambientes Unix estandanzada parta la QOS¥F

Multiplexar: Enviar varias sefiales por un mismo medio vanando en cada una de ellas algan parametro para
diferenciarla de las restantes. es posible también separarlas en ¢! tiempo, 1o cual se denomina Multiplexaje.

MVS: Siglas de “Multiple Virtual Storage™. Sisterma Operativo de IBM. el cual optimiza operaciones en linea,
tiecmpo real, Multiusuano v mulutarcas.

N

Named Pipes: Mecanismo native de Lan manager para brindar comunicacion entre procesos (IPC) entre
diversos nodos. faculiando el procesamiento distribuido.

NCP: Siglas de “Network Control Program™. Término de SNA programa que conmuta las conexiones de
circuitos virtuales y opera SDLC, normalmente ¢¢ residente en los controladores de comunicaciones o
procesadores.

Netbios: Imerfaz estandar (hasta hoy) para comunicar dos estaciones de trabajo de una red local, definido
por IBM en 1984 - 1985, dentro del contexto de MS-DOS, son los servicios de software firmware que
implantan la interfaz entre las aplicaciones y la tarjeta de red.

Netview: Producto de software desarrollado por IBM que permite controlar redes complejas como
aquellas que se forman utilizando SNA y redes locales

Netware: Sisterna Operativo de red, desarroilado por Noveil Inc. Tiene diversas versiones.
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NFS: Siglas de “Network File System™. Sistema distribuido de archivos para poder accesar desde un equipo
los archivos de otro equipo. Creado por SUN Microsystems

Nodo: Este término se utiliza generalmente para referirse a una estacion de trabajo dentro de una red.

NT: New Technology. Sistema Operativo creado recientemente por Microsoft.

(0]

OCR: Siglas dv “Optical Character Recogmtion™ Proceso a través del cual los caracteres de texto pueden ser
reconocidos v traducidos a caracteres computacionales tales come el codigo ASCIlL

Offline: Estado de un recurso en el cual no se encuentra disponible para la computadora, las funciones
de un recurso offline no pueden estar bajo el control de la unidad cenrral de proceso.

OpenView: Arquitectura para administracion de red desarrollada v uuilizada por HP
OS/72: Sistema Operativo desarmollado por IBM-Microsoft para Ia linea de computadoras personales PS/2.

OSF: Siglas de “Open Software Fundation™ Organizacion de proveedores de soluciones para UNIX,
encargada de estandarizar este mercado.

OSI/NM: Siglas de OS] Nerwork Management™ La propuesta de 1SO para servicios de administracion
de redes, el software de administracion de redes normalmente permite ¢l control, monitoreo y ta modificacidn
de todas las funciones de red.

OSI: Siglas de “Open Systemn Interconnect”. Estructura logica vy estandar de 7 niveles de protocolos
definidos por 15O para facilitar la comunicacion en ambientes helerogeneos.
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P

Packet Switching: Método de trasmino de datos bdajo el cual un canal sélo es ocupado durante el momento
de transmision de paquete. la conmutacion de paquetes (asi llamada en espaiiol) envia los diferentes paquetes
provenientes de diversas conversaciones a través de la micjor ruta

Paquete: Unidad de informacion de los protocol os de nivel 3 del modelo OS1, uenc una estructura similar
a ladel frame. excepto que en un paquete Ja direccionn destino es la red del puente mas cercano.

Siglas de “Public Data Network”, iérmino internacional con ¢l que se define a las redes publicas que

PD.
operan utilizando conmuiacion por un protocolo

Peerio Peer: Una comunicacion pecr 1o pger (puento a puerto) se establece cuando las computadoras pueden
iniciar una conversacion » no requiere de permiso de la ot
Literalmente bajo esta técnica un dispositive atiende a varios a traves de ir revisando cada uno

Poolling:
de ellos ¥ verificar si ticne algo que recibir o transmitir .

El nivel 6 dentro del mocieio OS], sus funciones principales son realizar labores

Presentacién, Nivel de:
de transforrnacion ¥y conversion de formatos. encripeiorz v 0 compresion.

Printer Server: Equipo (puede ser una PC) enfoccado a atender las colas de espera para las impresoras
conectadas a el. un Prninter server e¢s util cuando descexmos compartir impresoras diferentes de aquellas que

estan conectadas al servidor de la red.
Propictario: En el ambiente de redes vy comunicacion=s, lo contrario a estandar. Un protocolo propietario es
aguel definido por una empresa

Protoculo: Conjunto de reglas convencionales. wili zado para comunicar dos dispositivos de la misma
naturaleza.
iglas de “Packel Switched data Network™ Red enla que los datos son transmitidos 3 ruteados en

PSDN:
agrupamientos especificos [lamados paquetes

En léxico IBM. unidad fisica (Siglas de “Physical Unit”), se denota con estc término a Jos dispositivos

PU
fisicos de una red SNA.
183

i Oscar

Facaltad de Ing




Q

QLLC: Siglas de “Qualified logical Link Control”. Protocolo de control para el nivel de datos del
modeio OSI que permite gue los sistemas SNA operen sobre redes de paquetes conmutados CCITT X.25.

Queue: Literalmente, cola de espera. Normalmente referida a las colas de espera de la impresora.

R

Radio Frecuenci: Cualquier radiacion electromagnética coherente, la minima frecuencia de dicha

radiacion es aproximadamenie 15 Kilohertz

RADM: Siglas de “Random Access memory™, memoria Gque puede ser escrita y leida de manera dinamica.

Red, Nivel de: El tercer nivel del modelo OSL. su funciéon es cambiar las referencias de nombres de

nodos, a direcciones de los mismos v definir la ruta a tomar,

Red Local: Conjunto de computadoras enlazadas por algun tipo de cable y en distancias relativamente
cercanas (dentro de un mismo edificio). También conocida como LAN (Local Area Network).

Redirector: Conjunto de Servicios de software de alto nivel que direcciona peticiones de programas de
usuarios hacia recursos tales como: archivos, impresoras ¥ programas a traves de una red.

Relay: Dispositivo que posee un magncto controlado eléctricamente cuye campo magnético permite quc se
abran o cierren intervuptores eléctricos.

Repetidor: Dispositivo que retransmite y amplifica la sefial recibida, acraa solamente en el nivel del
modelo OSIL.
RJE: Siglas de “Remote Job Entry™, operacion computacional que permilc a un trabajo ser ejecutado desde

un punto remoto y enviar los resultados a ese mismo punto.
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RPC: Siglas de “Remote Procedure Call”, ¢l proceso utilizado en ambientes UNIX con TCP/IP para
implantar un proceso especifico en un nodo local o remoto

RS-232C: Interfaz estandar para conectar un DTE a un DCE, usa 25 pines.
Ruido: Sefiales eléctricas que distorsionan una transmision introduciendo errores.
Ruteador: Dispositivo que toma un paquete (nivel 3 del modelo OSI) v lo envia de un punto A un punto B,

después de analizar cual es €l camino optimo para llegar a su destino, esto se logra gracias a la informacion
que €] ruteador guarda sobre todos los nodos de la red

S

S/F: Store and Forward. Servicio de transmision donde los mensajes son recibidos en un punto intermedio
en la red y después retransmitidos a otro punto en la red.

Satélite: Dispositivo de recepcion v transmision que se encuentra orbitando la tierra utilizado para enviar
sefiales sobre grandes distancia.

SDLC: Sigtas de “*Synchronous Data Link Control™. Protocolo dc nivel 2 del modelo OS], estandar en
la arquitectura SNA de [BM, se utiliza principalmente en transmisiones punto a punto.

Serial Interfaz:lnterfaz electronica entre un dispositivo receptor o transmisor ¥ un canal de transmision
simple.

Servidor: Dispositivo de hardware o rutina de software que provee uno o mas servicios predefinido a una
poblacion de entidades usuanas tales como nodos de una red.

Sesién, Nivel de: Nivel 5 del madelo OSI, su funcion es establecer la conexion entre los dos extremos de
la conversacion.

Sincrona Transmision: Forma de transmision en la que ambos extremos deben tener un mismo pulso de
reloj, ¥ con base en éste, ambos extremos conocen en (ue momento pueden trapsmitir. Aunque cn la
transmisién sincrona no s¢ necesitan bits de inicio y final por cada caracter, ¢l hardware requerido para
sincronizar los pulsos de reloj la hacen mas cara que la asincrona.
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SNA: Siglas de “Systems Network Architecture™. La arquitectura de protocolos para redes creada por [BM.

SNIFFER: El analizador de redes locales mas versatil del mercado, creado por Nerwork general. existe
también una version quc integra servicios de Inteligencia Artificial para deteccidon de problemas conocido
como Expert Sniffer.

SNMP: Siglas de “Simple Network Management Protocol™. Protocolo estandar de la familia TCP/1P
enfocado al manejo, administracion y control de redes que utilicen TCP/IP.

SQL - Server: Servidor de Base de Datos desarrollado por Microsoft y Sybase, se liberd al mercado en
mayo de 1989, posec caracteristicas sumamente poderosas ¢n manejo de transacciones, integridad de la
informacion v control de concurrencia

SQL: Siglas de “Structured Querv Languaje ™. El lenguaje de consulia y acceso a base de datos mas comun en
ia actualidad. definido como estandar por IBM, ANSI ¢ ISO.

x

T1 Linea: Sistema de transmision digital desartollado por AT & T capaz de transmitir informacién a
1.544 Mbps, existen otras definiciones como T-2, T-3 y T—3} ¢n donde varian Jos anchos de banda.

T-Conector: Concctor de cable coaxial que permite se lc conecten dos segmentos diferentes de cable coaxial
y tiene forma de T.

TCPAP: Juego de protocolos creados en los 70°s por Vince Cerf, profesor de Stanford. por encargo del
Pentagono. e objetivo era lograr protocolos independientes del hardware. hoy en dia son los protocolos que
permiten mayor conectividad entre los mas diversos equipos.

TCP: Transmssion Control Protocol. Nivel 4 de la familia TCP/IP es un protocolo orientado a conexiones
que garantiza la llegada de paquetes y su ordenamiento.

Telnet: Servicio de terminal virtual especificado por el departamento de defensa de los Estados Unidos
e irmplantado en la mayoria de las versiones Unix.
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TFTP:Siglas de “Trivial File Transfer Protocol”. Protocolo de transferencia de archivos basado en Unix.
Token - Passing: Una de las dos técnicas basicas de acceso de una red local, bajo Token Passing para que
una tarjeta de red empiece a ransmitic debe recibir primero ¢l token, dicho token es un patrén especifico de
bits.

Token Ring: red local disefada por IBM, esta creada para conectar diferentes tamanos de equipos, se basa en

que el 1oken pueda circular de nodo en nodo a traveés de un anitlo.

Topologia: Descripcion de las conexiones fisicas de una red. generalmente se¢ conoce con este nombre la
forma en que se dispone el cable en una red local

Transceiver: En redes TEEE 802.3 es un dispositivo a traves del cual podemos conectar la tarjeta de red al
cable de transmision, se usa iambién para designar cualquier dispositivo que transmaite ¥ recibe,

Transporte, Nivel de: 2l cuarto nivel del modelo OSI. sus principales funciones son secuenciar
paquetes y veriticar si han llegado todos.

Twisted Pair: Cable quc se forma de dos alambres aislados que se tuercen entre si, existen dos variantes
basicas: Blindado v No Blindado. el Blindado permite mayores distancias v ser mucho mas inmune al ruido, el
no blindado ¢s mas economico pero tiene limitantes de distancia y ruido.

u

UDP: Siglas de “User Datagram Protocol™. Formato de paquete que se encuentra definido dentro de TCP/IP,
cuya funcion es la transmision de mensajes cortos, ya sea de usuarios o de control.

Unix: Sistema Operativo Multiusuario desarrollado por AT & T, es considerado muy flexible, poderosos y
altamente portabie. corre en muchas plataformas de Mini Compuladoras y en algunas Micro Computadoras y
Mainframes

UPS: Siglas de “Uninterruptable Power Supply”. Fuente de poder alterna que sirve de respaldo para que
cuando se presente una falla de energia no se suspenda el suministro en los dispositivos que se encuentran
conectados a este.
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VINES: Siglas de *“Virtual Netowrking System™. Sistema Operativo de Red desarrollado por Banyan
Swystems, VINES esta basado en el sistema operativo Unix.

Virtual Circuit: Circuito Virtual. Una conexion que se comporta como si existiera una conexion fisica
entre la fuene vy el destino.

VTAM: Siglas de “Virtual Telecommunications Access Method™. El metodo de acceso a disco utilizado
por los sistemas IBM basados en SNA:

w

WAN: Siglas de “Wide Arca Network™, se llama asi a la red que se extiende sobre distancias muy grandes y
que generalmente depende de lineas de comunicacion para su funcionamiento correcto.

Wiundows N1 Windows New Technology. Nuevo sistema operativo de Microsoft. ya no es un
ambiente sobre DOS, si no un sistema operativo completo de 32 bits que incluye varios servicios basicos de
red v una arquitectura totalmente diferente.

Windows: Ambicnte operauivo (complemento  a MS-DOS) desarrollado por Microsoft para tener una
interfaz sencilla al usuario pero poderosa

X

X.25: Estandar del CCITT que define el protocolo de comunicaciones por ¢l que una computadora puede
accesar una red de conmutacion en paquetes.

XNMODENM: Un protocolo asincrono de control de nivel de data-link del modelo OS], este protocolo es de
dominio publico.

X/Windows: Protocolo Cliente - Servidor orientado al desarrollo de interfaces graficas, desarrollado
originalmente en MIT.
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