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1. INTRODUCCION

En el mundo se vive un periodo de cambios y transformaciones caracterizado por la
generalizacion de la democracia y del libre mercado, el acelerado desarrollo
tecnolégico, los desequilibrios entre paises y sociedades que se manifiestan en
pobreza y marginacion.

En la Jdltima década, México ha realizado cambios profundos en sus estructuras
econdmicas, politicas y sociales: en un escenario de oportunidades y retos abrid su
economia al comercio mundial; redujo los ambitos de panrticipacidon del estado y
perfecciond su sistema politico, al mismo tiempo, se ampliaron las desigualdades
sociales y la concentracion de la riqueza.

Dentro del Plan Nacional de Desarrollo para el periodo 1995-2000, el Presidente Lic.
Ernesto Zedillo Ponce de Ledn postula que una de las lineas prioritarias de la
estrategia de modernizacion administrativa sera el analisis, revisién, adecuacion y
congruencia permanentes entre funciones, facultades y estructuras, con el fin de
favorecer 1a descentralizacion y acercar la administracion a los ciudadanos, para tal
efecto surge entre varios programas sectoriales e institucionales, el Programa para el
Desarrollo del Distrito Federal 1995-2000.

De conformidad con el Programa para el Desarrollo del Distrito Federal 1995-2000,
el Gobierno del Distrito Federal asumid con decision la responsabilidad de
administrar los recursos de la ciudadania de una manera responsable y con estricto
apego a las obligaciones que ie impone el marco legal. En consecuencia, de acuerdo
al presente Programa, el propdsito principal del Gobierno es administrar con
eficiencia, eficacia y honestidad dichos recursos y garantizar su racional canalizacion
en funcion de los intereses de ia ciudadania en su conjunto.

Con base en el Programa para el Desarrollo det Distrito Federal 1995-2000, se
desprende otro, llamado Programa para Mejorar la Calidad de la Atencién al

Ciudadano del Distrito Federal, por medio del cual se busca brindar una atencion de
calidad al ciudadano.

Para poder cumplir de forma rapida y eficiente con los objetivos de los programas
antes mencionados, surge el Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) que tiene como
principio fundamental para mejorar la calidad de la atencion al ciudadano, el
fortalecer su posicion ante la autoridad facilitandole el conocimiento de sus derechos,

las obligaciones de la autoridad y poniendo los medios a su alcance para hacerlos
valer con facilidad.

Para coordinar el SAC se le encomienda la tarea a la Contraloria General del
Departamento del Distrito Federal (CGDDF), la cual tiene como papel principal vigilar



internamente los intereses de los ciudadanos, buscando que éstos tengan en élla un
instrumento para exigirle al Gobierno de la Ciudad de México cuentas claras de sus
acciones en instancias cotidianas y especificas cuando consideren que los
servidores publicos incurren en faltas o incluso, en presuntos delitos.

La CGDDF para coordinar y controlar el Sisterna de Atencion Ciudadana (SAC) se
plantea como una de las alternativas de solucién la creacion de la Direccion de
Atencion Ciudadana, la cuail por el tipo de asuntos que atiende, depende de fa
Direccion General de Legalidad y Responsabilidades de la CGDDF.

A la Direccién de Informatica de la Contraloria General del Departamento del Distrito
Federal, se le encomienda la tarea de automatizar ios procedimientos generales del
Sistema de Atencion Ciudadana, para poder agilizar y administrar de una forma
eficiente toda la informacidon y poder ayudar asi, a ia Direccion de Atencion
Ciudadana a brindar una atencion de calidad a los ciudadanos.

En este sentido el principal objetivo del presente trabajo es describir la forma en que
se llevd a cabo la automatizacidn del SAC, abordando la parte tanto de adaptacion
de la red, como la del analisis, disefo, desarrollo, implantacién, seguridad y
mantenimiento de la aplicacion que trabajara sobre ia misma. De esta manera este
trabajo se divide en cuatro capitulos, los cuales estan estructurados de la siguiente

forma:

El primero trata sobre las generalidades del SAC, en el cual se incluyen sus
antecedentes, objetivos, la vision y las acciones de mejora para la transicion hacia el

mismo.

En el segundo se tratan algunos conceptos importantes de redes de computadoras,
los tipos de redes existentes, los componentes de una red y las tendencias de las
mismas. También se aborda el tema del modelo Cliente/Servidor, las caracteristicas
para el disefio de aplicaciones Cliente/Servidor y algunas herramientas para el
desarrollo de aplicaciones con este modelo. Finalmente, se expilica la metodologia,
las ventajas y los elementos para el desarrolfo de aplicaciones mediante Lotus
Notes, ya que es la herramienta que se determind utilizar para el desarrollo de la
aplicacion para el SAC.

En el tercero se describen los componentes de la red local de la CGDDF antes y
después de la adecuacion para el SAC. También se describe la forma en la que se
enlazaran los Modulos Periféricos de Atencion Ciudadana a la red mencionada,

En el daltimo capitulo se presenta con detalle el analisis, disefio, desarroilo,
implantacién, mantenimiento y seguridad de Ja aplicacion de software para el SAC.
En ia parte del analisis se definen los problemas que debera resoiver la aplicacién,
se describen paso a paso los procedimientos generales que conforman el SAC para
poder determinar que actividades son viables de automatizar, se especifican los



formatos y oficios que se utilizan para dichos procedimientos y se determina la
herramienta de software que se utilizé para el desarrollo de la aplicacion.

En la parte del diseiio y desarrollo, se muestra el diagrama generai de la aplicacion y
se ve detalladamente cada una de las partes que conforman una de las bases de
datos, ya que las otras se desarrollaron de una forma muy similar, por lo cual, se
determind no profundizar en éstas en el presente trabajo.

En el punto de la implantacion de la aplicacidn, se describen los requerimientos de
hardware y software, asi como los pasos para instalar y configurar tanto la
herramienta de desarrolio de ja aplicacion (Lotus Notes), como la aplicacion en si, en
el servidor y en los clientes. Se explica ademas, coOmo se llevd a cabo la capacitaciéon

en el manejo de la aplicacion a todo el personal de la Direccion y los Moédulos de
Atencion Ciudadana.

En la fase de seguridad y mantenimiento; se explican los tipos de seguridad que se
manejan en la aplicacion; 1a forma en que se llevan a cabo las replicaciones de los
Madulos Periféricos de Atencion Ciudadana al servidor y viceversa, y la manera
como se realizan los respaldos de la informacion .

Al final de este trabajo, se presentan las conclusiones a las que se llegaron y la
bibliografia empleada para la elaboraciéon de este trabajo, incluyendo revistas y
consuitas en internet.




CAPITULO 1
GENERALIDADES DEL SISTEMA DE ATENCION
CIUDADANA

1.1 Antecedentes

La sociedad actual rectama con vehemencia la mejora permanente de los servicios
gubernamentales, mayor transparencia y honestidad en el uso de los recursos
publicos y un proceso de rendicion de cuentas completo y con amplia difusion.

Este reclamo exige un replanteamiento continuo de la actuacion gubernamental para
atender de manera eficiente, efectiva y oportuna las diversas necesidades de la
poblacion, en reconocimiento de su primordial importancia, al ser ésta la beneficiaria
de los bienes y servicios publicos y quien los sufraga en forma directa o a través del
pago de impuestos u otros conceptos.

Para responder a esta dinamica resulta indispensable escuchar (as opiniones y
sugerencias de los usuarios, incorporando la consulta ciudadana como parte
fundamental de la definicidn de politicas y el mejoramiento de los servicios publicos.
Con ellos se reforzara el proceso democratico al darse una interaccién politica mas
rica en contenido y propuestas, y se lograra que la funcion publica se realice con

eficiencia y oportunidad.

Para dar solucién a las aspiraciones, demandas y propuestas actuales de los
trabajadores del campo y la ciudad, de los jovenes y las mujeres, de las
comunidades indigenas y los grupos populares, de los cientificos e intelectuales, de
los maestros, los estudiantes, los empresarios y de la poblacion en general y en
observancia de lo dispuesto por el Articulo 26 de ila Constitucion General de la
Republica y por el Articulo 5° de la Ley de Planeacion, el Poder Ejecutivo Federal
cumple con la obligacion de elaborar y presentar el Plan Nacional de Desarrollo
correspondiente al periodo 1995-2000.

Para la elaboracién del Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, se llevé a cabo una
consulta nacional, popular y democratica, organizada a travées de 97 foros que
comprendieron 516 eventos, en los que se presentaron mas de 12,000 ponencias.
Ademas, se recibieron mas de 300,000 aportaciones de la poblacién, en los buzones
y centros de recepcion instalados en todo el territorio nacional.

El Plan es un documento preparado por el Ejecutivo Federal para normar
obligatoriamente sus programas institucionales y sectoriales, asi como para guiar la
concertacidon de sus tareas con los otros poderes de la Unidn y con las érdenes
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CAPITULO 1

estatal y municipal de gobierno. Ademas este documento debe ser la base para
inducir la participacién corresponsable del sector social y de los particulares.

Una administracion publica accesible, moderna y eficiente es una demanda
constante de la poblacién, un imperativo para coadyuvar al incremento de la
productividad global de la economia y una exigencia del proceso democratico que
vive el pais. Por ello, los objetivos del Plan Nacional de Desarrolio en esta materia
son los de promover una administracién publica orientada al servicio y cercana a las
necesidades e intereses de la ciudadania, que responda con flexibilidad y
oportunidad a los cambios estructurales que vive y demanda el pais.

Considerando que la modernizacion de la administracion publica debe ser factor
coadyuvante para impulsar el desarrollo econdmico, politico y social del pais y que el
propio Plan Nacional de Desarrolio postula que una de las lineas prioritarias de la
estrategia de modernizacion administrativa sera el analisis, revision, adecuacion y
congruencia permanentes entre funciones, facultades y estructuras, con el fin de
favorecer la descentralizacion y acercar la administracion a los ciudadanos, surge el
Programa para el Desarrollo del Distrito Federal 1995-2000.

De conformidad con el Programa para el Desarrollo del Distrito Federal 1995-2000,
el Gobierno del Distrito Federal asumié con decision la responsabilidad de
administrar 10s recursos de la ciudadania de una manera responsable y con estricto
apego a las obligaciones que le impone el marco legal. En consecuencia, de acuerdo
al presente Programa, el proposito principal de! Gobierno es administrar con
eficiencia, eficacia y honestidad dichos recursos y garantizar su racional canalizacion
en funcién de los intereses de la ciudadania en su conjunto.

Para lograr dicho objetivo, el Gobierno de la Ciudad propuso avanzar en tres
principales lineas de accion:

Implementar un Programa de Calidad y Excelencia en la Administracion.

2.- Auditar no solo

los resultados sino también
administracion.

los procesos de la

Impulsar la alianza entre 1a Contraloria y los ciudadanos para garantizar
que los recursos se administren con honestidad y eficiencia.

Con respecto al tercer punto, el Programa para el Desarrollo del Distrito Federal
1995-2000, establece que:

“Para aumentar la transparencia de la administracion, el gobiermo de la Ciudad se
propone reforzar el papel de vigilante interno del interés de los ciudadanos que tiene
la Contraloria, buscando que el ciudadano tenga en élla, un instrumento para exigirle

2



CAPITULO 1

al Gobierno cuentas claras de sus acciones en instancias cotidianas y especificas en
que considere que los servidores publicos incurren en faltas o, incluso, en presuntos
delitos. Para avanzar en esta linea de manera que la Contraloria se acerque cada
vez mas al ciudadano, se instalaran en las Delegaciones Médulos de la contraloria
que permitan solucionar de forma agil y eficiente los problemas que el ciudadano
encuentre en su relaciéon con los servidores publicos, y para darle tramite expedito y
seguimiento a las quejas y acusaciones que presente el publico”."

De éste, nace el Programa para Mejorar la Calidad de ia Atencion al Ciudadano del
Distrito Federal, el cual esta enfocado a mejorar las areas del Gobierno de la Ciudad

que atienden directamente al publico en la resolucidon de tramites y en la prestacion
de servicios.

Con este Programa se busca brindar una atencion de calidad al ciudadano, servir al
publico con honestidad, eficiencia y amabilidad, facilitar la vida a los capitalinos en su
trato cotidianoc con el Gobierno y evitar situaciones que propicien actos de
corrupcion.

En este orden de ideas, para poder cumplir con prontitud y eficacia los objetivos que
al respecto plantea el Programa para el Desarrolio del Distrito Federal 1995-2000 y
posteriormente el Programa para Mejorar la Calidad de la Atencion al Ciudadano del
Distrito Federal, surge el Sistema de Atencién Ciudadana (SAC).

Para el control de éste Sistema se le encomienda la tarea a la Contraloria General
del Departamento del Distrito Federal (CGDDF), la cual coordinara y controlara la
captacion de quejas, denuncias, sugerencias, demanda de servicios, peticiones y
reconocimientos relacionados con el desempefic de los servidores pulblicos del
Distrito Federal, asi como la intervencion para dar respuestas agiles y oportunas.

Con el objetivo de ubicar el importante lugar que tiene la Contraloria General en el
Gobierno de esta ciudad y en especial en el control de quejas, denuncias,
sugerencias, demanda de servicios, peticiones y reconocimientos hacia el
desempeno de los servidores publicos se muestran graficamente las Unidades que
conforman el primer nivel del organigrama del Departamento del Distrito Federal.

1 Diario Oficial de la éxico O.F a 1 de de 1985. Pag. 61.




CAPITULO 1

Primer nivel de la estructura basica del Departamento del Distrito Federal y Ia
ubicacion de la Contraloria General dentro de ésta:

I Secretaria de Gobierno I
] s ia de Desarrolio
l Urbano y Vivienda
T
Secretaria de Desarrolio ;
Econémico i
Secretaria de) Medio ;
- Ambiente '
Secretaria de Obras y ,
—_—— Servicios '
Jefe del - - — .
Departamento del = Secre v De de rEollo s I ;
Distrito Federal !
I Secretaria de Finanzas I !
]
!
Secretaria de Transportes y i
[r— Vialidad |
N Secretaria de Seguridad
Puablica
_.I Oficialia Mayor I




CAPITULO 1

1.2 Objetivos

El Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) esta enfocado a mejorar las areas del
Gobierno de la Ciudad que atienden directamente al publico en la resolucion de
tramites y en la prestacion de servicios.

Los objetivos principales del SAC son los siguientes:

= Brindar una atencidén de calidad al ciudadano

e Crear mas medios de captacion de quejas y necesidades en general de la
ciudadania en contra de servidores publicos para coadyuvar a disminuir el
fenémeno de la corrupcion.

e Garantizar que el ciudadano este debidamente informado sobre cuales
son sus derechos y cuaies son las obligaciones de la autoridad y poner a
su alcance los medios para hacerlos valer.

e Automatizar los procedimientos de captacion y seguimiento de quejas,
denuncias, sugerencias, demanda de servicios, peticiones v
reconocimientos respecto al desempefio de los servidores publicas, para
agilizar y controlar mejor los asuntos.

« Difundir el Sistema para que la ciudadania conozca y pueda aprovechar y
recibir los beneficios del mismo.

Este Sistema cumplira su proposito, si lo conoce y entiende plenamente la sociedad,
y ésta se hace participe en et compromiso de actuar conjuntamente con el Gobierno
de ia Ciudad de Meéxico para lograr el cambio. Por tal razén es indispensable
proyectar adecuadamente el compromiso y seriedad con que se esta abordando
este problema.

Para lograr un mayor impacto, se lleva a cabo un programa de difusion interno para
asegurar la respuesta adecuada de los servidores publicos, proveedores del servicio,
y se esta lanzando una campafia de comunicacion social, para que la ciudadania
conozca y pueda aprovechar y recibir todos los beneficios de este importante
esfuerzo.



CAPITULO 1

1.3 Visioén

El Sistema de Atencion Ciudadana debe combinar aspectos de simplificacion y de
modernizacion administrativa. Para tal efecto se requiere de una vision que
contempie los siguientes elementos:

a) E) sustento de un marco legal moderno que defina claramente los tramites y
la consecuencia del silencio de la autoridad.

Para ello se cuenta con la nueva normatividad vigente que consta de lo
siguiente: Ley del Procedimiento Administrativo del D.F., Ley de Desarrollo
Urbano del D.F.,, Ley para el Funcionamiento de Establecimientos
Mercantiles en el D.F., Ley Ambiental del D.F., Ley del Transporte en el D.F.,
Reglamento de Visitas de Verificacion Administrativa del D.F.

Y de la normatividad en proceso que consta de lo siguiente: Reglamento de
Transito, Ley de Responsabilidad de los Servidores Pudblicos del D.F.,
Normatividad sobre el Servicio Civil de Carrera del D.F.

b) La adecuacion de las areas fisicas de atencion al publico privilegiando los
espacios abiertos y transparentes.

c) Seleccién de personal que tenga el perfil adecuado para dar atencién al
ciudadano con calidad y que esté debidamente capacitado

d) La automatizacion de los procedimientos del Sistema de Atencion Ciudadana
a través de una red de computadoras que permita el enlace y la
comunicacion entre todos y cada uno de los medios de captacidon de asuntos
y la Contraloria General, con la finalidad de agilizar y controlar el
seguimiento de cada una de las necesidades y peticiones de la ciudadania.

e) La Implementacién de un servicio de atencion remota a través de Internet,
para brindarie al ciudadano otro medio mas de atencion sin la necesidad de
que tenga que acudir personalmente a los modulos instalados en todo el
Distrito Federal y pueda desde la comodidad de su casa o trabajo enviar su
queja o sugerencia por este medio.




CAPITULO 1

1.4 Transicién hacia el Si de At ién Ciudad

1.4.1 Deteccién de Problemas

Antes de que la Contraloria General del Departamento del Distrito Federal (CGDDF)
se hiciera cargo de! Sistema de Atencion Ciudadana (SAC), la captacion de quejas,
denuncias, etc., las coordinaba |a Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo (SECODAM), y la llevaba a cabo unicamente a través de los modulos
de servicios y atencion a la demanda ciudadana ubicados en las Delegaciones.

Posteriormente, cuando se le encomienda el SAC a la CGDDF, se forma un grupo
de reingenieria integrado por personas de diferentes areas de la misma contraloria
para analizar el sistema anterior y realizar la reestructuracion necesaria.

El grupo de reingenieria de la CGDDF encontré que los modulos presentaban la
siguiente problematica:

e EI personal que labora en los modulos, en su mayoria no reune el perfil
adecuado para el puesto, ya que no tiene la capacitacion ni el debido
adiestramiento.

e No se cumple con el tiempo establecido de respuesta a la ciudadania.

e Falta mayor estandarizacion en las actividades, tareas, pasos, formatos y
documentos que se deben realizar en cada parte del proceso general.

e Existe en el personal de los modulos un conocimiento limitado del
procedimiento adecuado para recibir y atender las demandas que la
ciudadania plantea.

e En la mayoria de los moédulos no se tiene la capacidad de respuesta al
ciudadano porque no realizan un seguimiento y control de los asuntos que
reciben y atienden.

e En la mayor parte de los mddulos, el mobiliario y equipo de oficina esta en
malas condiciones de operacion, es insuficiente o no existe.

e Faltan cartelones informativos, tripticos y sefalizacion que facilite el proceso
de informacion acerca de las funciones de los médulos, porque la ciudadania
no tiene conocimiento del servicio que prestan.

« No existe un sistema automatizado en los modulos para el registro, control y
seguimiento de los asuntos.
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1.4.2 Acciones de Mejora

Para lograr la transicion hacia el Sistema de Atencion Ciudadana (SAC), fue
necesario levar a cabo las siguientes acciones de mejora:

a) La creacion de la Direccion de Atencion Ciudadana (DAC), que tiene
como objetivo principal coordinar y controlar 1a operacion de los Méodulos
de Atencion Ciudadana y de implementar las mejoras que en el corto
plazo se tendran que realizar para solucionar la problematica descrita en
el punto anterior; todo esto con el firme propdsito de satisfacer las
necesidades de los habitantes del Distrito Federal mediante la atencion
con calidad de sus quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos
relacionados con el desempefio de los servidores publicos.

Se propuso que por la importancia y trascendencia de la DAC y de los
asuntos a recibir, ésta dependiera jerarquicamente de la Direccion
General de Legalidad y Responsabilidades, misma que depende a su vez
del Contralor General del Departamento del Distrito Federal, como se
muestra en el siguiente organigrama:

Direcciéon General de
Auditoria

Direccion General de la
Unidad de Comisarios

Contraloria General del
Departamento del
Distrito Federal

Direccién General de
" i6n y Di Sati

Para la debida y eficiente realizacion de las atribuciones de la DAC, se
propuso que se auxiliara de: dos Subdirecciones, cuatro Jefaturas de
Unidad Departamental (J.U.D.) y once Analistas.
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Por lo tanto, la estructura organizacional de la DAC queda como se
muestra en el siguiente organigrama:

Direcciéon General de
Legalidad y
Responsabilidades

| — l

Direccion de Direccion de
Responsabilidades y Normatividad

Sanciones
1 ) I
Qubdi ion de A T Py i6n de Modul
Ciudadana de Atencién Ciudadana

J.U.D. det J.U.D. de J.U.D. de MAC J.U.D. de MAC

MCAC Quejatel ~Zona Norte Zona Sur
Analista Analista Analista I Analista I
Anasiista | Anatista | Anslista | Analists |
Analista l Analista J

.En el organigrama se muestra una Subdireccidn con sus respectivas
Jefaturas de Unidad Departamental (J.U.D.) encargada de la operacion
del Maédulo Central de Atencion Ciudadana (MCAC) ubicado en la planta
baja de la CGDDF, denominada Subdireccion de Atencién Ciudadana.

También se puede observar otra Subdireccidén con sus respectivas J.U.D.
encargada de los Moaddulos Periféericos de Atencidn Ciudadana,
denominada Subdireccion de Médulos de Atencion Ciudadana.
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b) Otra de las acciones de mejora es la reestructuracion e implantacion de
los medios de captacion de necesidades de los ciudadanos como son los
Modulos Periféricos y el Modulo Central de Atencion Ciudadana (MCAC),
como se muestra en el siguiente esquema:

REGISTRO CIVIL

REGISTRO PUBLICO DE LA

PROPIEDAD Y €L COMERCIO CUSTAVOA. M
SETRAWVI - POPOTLA ST, - MADERO

SETRAVI - ALVARO OBREGON VENUSTIANO CARRANZA

AZCAPOTZALCO IZTACALCO

CUAUHTEMOC BENITO JUAREZ
ODULO CENTRA

MIGUEL HIDALGO

COYOACAN

ZTAPALAPA

ALVARO OBREGON
TLAHUAC

CUAJIMALPA DE MORELO! XOCHIMILCO
LA MAGDALENA CONTRE

MILPA ALTA
TLALPAN

La reestructuracion de los Mddulos de Atencion Ciudadana (MAC)
existentes consta de la remodelacion fisica y de la contratacion de
personal adecuado que pueda asesorar satisfactoriamente a los
ciudadanos que acudan a éllos. Por otra parte, se crearan mas Mddulos
Periféricos ademas de las Delegaciones, para cubrir de una mejor forma
todo el Distrito Federal.

c) La creacion de un medio de captacién telefonico para que el ciudadano
pueda exponer sus necesidades o inconformidades desde el interior de su
casa o cualquier teléfono publico a un sistema de informacién ya conocido
por la sociedad como es Locate! y que permita al Gobierno acercarse mas
a la ciudadania y dar solucion a sus demandas.

Este sistema llamado Quejatel-Locatel capta via telefonica las quejas de
los ciudadanos a través de un sistema automatizado y envia Ia

informacién por medio de un modem a la Direccidon de Informatica de la
CGDDF, la cual concentra toda la informacién en sus bases de datos.

10
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d) La implantacion de medios dinamicos a través de unidades moviles que
flegan persohaimente a los lugares mas populares de la poblacién como

son mercados O escuelas y que se ponen al sernvicio de la ciudadania para
captar sus demandas y necesidades.

e) Esta altima accidn a seguir tiene que ver con el desarrollo del presente
trabajo, se trata de la automatizacion del Sistema de Atencién Ciudadana
(SAC) que tiene como objetivo agilizar y controlar de forma eficiente la
captura y seguimiento de las quejas, denuncias, sugerencias, demandas,
peticiones y reconocimientos para que los ciudadanos reciban una

atencion eficiente y satisfactoria por parte de los servidores publicos del
Distrito Federal.

Esta automatizacion debe comprender el enlace de todos los Mé&dulos de
Atencion Ciudadana (MAC), de captacion de asuntos, asi

medios para unir toda la informacion que se recibe en LOCATEL, SACTEL
(Sistema de Atencion Telefénica a la Ciudadania), SECODAM, Unidades
Moviles, Buzones y la Oficina Contra Abusos de Policias.

como los

MODULOWS
Pt RITERIC S

S L MA L
ATENCION
CALII AL AN O

- SECODAM -

UNILAUE S
MmavIEE S

GHILCINA CONTRA

ABUSOS DF
HOLILIAS

"
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Para lograr esta automatizacion se e encomienda la tarea a la Direccion
de Informatica de la CGDDF, la cual en base a su experiencia determino
que para desarrollar la aplicacion se deberian considerar los siguientes
puntos:

e Adecuar la red de computadoras de la CGDDF, ya que sera
necesario agregar siete computadoras a la red para el MCAC y |a
DAC.

e Disefiar e implementar el esquema de conexion de los Médulos
Periféricos de Atencién Ciudadana a la red de la CGDDF, para lo
cual cada modulo debera contar con una computadora, un modem,
una linea telefonica y ta aplicacion que se desarrollara.

e Desarrollar una aplicacién para ambiente de red que aproveche las
ventajas del modelo cliente/servidor, a través de un software de
grupo que se acople a ese modelo, que sea grafico y amigable para
los usuarios, que sea especializado para el desarrollo de
aplicaciones para flujos de trabajo (ya que se requerira para el
control y seguimiento de asuntos), que ofrezca seguridad y permita
el desarrollo rapido de la aplicacion. Para lo cual se determiné que
Lotus Notes fuera la herramienta de desarrolio ideal para esta
aplicacién.



CAPITULO 2
REDES, MODELO CLIENTE/SERVIDOR Y DESARROLLO DE
APLICACIONES CON LOTUS NOTES

2.1 Redes de Computadoras
2.1.1 Concepto de Red

En 1980, las microcomputadoras produjeron un cambio inmenso en el mundo de los
negocios y de la industria, al darles a los usuarios acceso a recursos informaticos e
informacion de la que no disponian anteriormente.

La clasica maquina de escribir se veria sustituida tras mas de 100 afos de servicio

por estos sistemas, a los cuales se les ha rebautizado como computadoras
personales.

Sin embargo la informacion que se encuentra en las computadoras personales no se
puede compartir facimente, y es dificil de acceder. Ademas, la informacion de
interés puede encontrarse diseminada entre varias computadoras, de ahi que surja
la necesidad de crear una tecnologia de redes de computadoras que permita
compartir la informacion entre ellas y que permita a la vez compartir dispositivos
periféricos como son: impresoras, trazadores, etc.

Cuando se comparan las redes frente a los sistemas centralizados de minis o macro
computadoras, se ha de tener en cuenta una caracteristica en concreto. Una red
esta constituida por un conjunto de computadoras que acceden a los archivos y

recursos de un servidor central, pero cada computadora ejecuta sus propios
Procesos.

Un sistema con una mini o macro computadora también centraliza el procesamiento,
los terminales tontos dependen casi totalmente del sistema central para llevar a cabo
el procesamiento, acceso a los archivos y otras actividades.

Las redes se conocen como sistemas de proceso distribuido, ya que cada sistema
puede cargar o ejecutar programas en su propia memoria. Al no tener que ocuparse
de realizar el procesamiento para los puestos de trabajos individuales, el servidor de
archivos puede optimizarse para ios servicios de archivo y red.

Las computadoras individuales de los sistemas distribuidos, denominados nodos o

estaciones de trabajo no suponen una carga para el sistema central, ya que pueden
ejecutar por si mismas tanto tareas simples como complejas. Las redes se ven como

13
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la base de computacion a nivel de las empresas que ofrecen la conectividad modular
entre sus distintos tipos de sistemas de computacién.

“Muchos usuarios estan diseflando y construyendo hardware sobre un estandar
desarrollado por la International Standars Organization (1SO, Organizacion

Internacional de Estandares), que eventualmente permitira que cualquier tipo de
sistema se pueda conectar a la base de la red. '

2.1.2 Razones para Instalar una Red

Uno de los objetivos de las redes de computadoras es poder conectarse con otro
equipo informatico de forma analoga a conectarse con otra persona mediante el
teléfono, independientemente de que el equipo esté en el mismo edificio o en el otro
extremo del mundo. El equipo en cuestion puede ser una impresora, un trazador o
un dispositivo de almacenamiento. Las redes minimizan 1os prablemas de distancia y
comunicacion, y ies dan a jos usuarios la posibilidad de acceder a informacion de
cualquier punto de la red.

Las razones mas usuales para instalar una red de computadoras son las que se
listan a continuacion:

a) Comparticion de programas y archivos.

b) Comparticion de los recursos de la red.

c) Posibilidad de utilizar software de red.

d) Correo electronico. -

e) Creacién de grupos de trabajo.

f) Gestitn centralizada.

g9) Seguridad.

h) Acceso a otros sistemas operativos.

2 sheldon Tom. Novell Netware 388._Manual de Re . Pri edicion. McGraw-Hill, 1992. p.4.
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2.1.3 Tipos de Redes

Existen redes de todos los tamafios. Si bien un unico PC conectado a una impresora
no se puede considerar una red, la conexién de dos PC a una danica impresora
utilizando un sistema de conmutacién técnicamente es una red.

La mayor parte de las redes, sin embargo, ofrecen a sus usuarios diversos tipos de
dispositivos, servicios y seguridad compartidos. Tales redes pueden ser localizadas
dentro de una sola oficina, cubriendo un edificio, distribuidas por diversos edificios, o
incluso entre distintas ciudades y paises.

Las redes por su alcance se clasifican de |a siguiente manera:

a) Red de area local (LAN).

Las tecnologias LAN proporcionan las velocidades de conexién mas altas '
entre computadoras, pero sacrifican la capacidad de recorrer largas
distancias. Por ejemplo, una LAN comuan recorre un area pequefia, como
un edificio, y opera dentro de un rango que va de los 10 Mbps (miliones de
bits por segundo) a los 2 Gbps (billones de bits por segundo). Los tiempos
de retardo en una LAN pueden ser cortos, como una cuantas decenas de
milisegundos, o largos, 10 milisegundos.

b) Red de area metropolitana (MAN).

Una MAN puede interconectar LAN tan proximas como las situadas en !
edificios de la misma calle o situadas en extremos opuestos de la ciudad, !
pero como a una persona le resulta dificil o practicamente imposible
instailar cables privados en zonas publicas, sera necesario recurrir a una
compaiiia telefénica u otra empresa con lineas ya instaladas. Estas lineas
pueden utilizar transmisién con fibra éptica®, microondas o via satélite. Las

MAN operan dentro del rango de los 45 Mbps y con fibra 6ptica alcanzan
los 1566 Mbps.

c) Red de area amplia (WAN).

A veces llamadas redes de gran aicance, proporcionan cofmunicacion que
cubre grandes distancias. Muchas tecnologias WAN no tienen un limite de
distancia de recorrido; una WAN puede permitir que dos puntos
inmediatamente lejanos se comuniquen. Por ejemplo, una WAN puede

3Esun de vidrio

para la ision de la luz.
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recorrer un continente o unir computadoras a través del océano. Por lo
comun las WAN operan mas lentamente que las LAN y tienen tiempos de
retraso mucho mayores entre las conexiones.

“La velocidad normal para una WAN llega a un rango que va de los 56
Kbps a 155 Mbps (millones de bits por segundo). Los retardos para una
WAN pueden variar de unos cuantos milisegundos a varias decenas de
segundos. Estos retardos se deben a que las WAN se comunican por
medio de envio de sefales a los satélites en orbita alrededor de la
Tierra.™

2.1.4 Componentes de ias Redes

Una red de computadoras estd compuesta tanto por hardware como por software.
Los elementos que componen una red basica son:

El Servidor

Este ejecuta el sistema operativo de la red y ofrece los servicios de red a las
estaciones de trabajo. Entre estos servicios se incluye el almacenamiento de
archivos, |a administracion de usuarios, la seguridad, las drdenes de red generales,
las 6rdenes del responsable de la red, y otros.

E i de trabaj

Cuando una computadora se conecta a una red la primera se convierte en un nodo
de la ultima, y se puede tratar como una estacion de trabajo. Las estaciones de
trabajo pueden ser computadoras personales con diferentes sistemas operativos
como el DOS, Macintosh, OS/2 o estaciones de trabajo sin disco.

Las estaciones de trabajo sin disco no poseen discos flexibles ni duros. En su lugar,
arrancan directamente desde un servidor utilizando una rutina de arranque especial
de la tarjeta de red.

4 Douglas E. Comer. Redes Giobales de Informacion_con internet y TCR/AP. Pr v

Arguitectura. Tercera Edicién. México. Hall. 1896. p.19.
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Tarjetas de Red

Cada computadora que se va a conectar a la red necesita una interfaz. Aunque ésta
pueda venir incorporada, en la mayor parte de los casos ha de afadirse como un
elemento opcional.

La tarjeta de red ha de corresponder al tipo de red que se esta utilizando. Entre las
tarjetas de red mas conocidas y utilizadas se encuentran las Ethernet y Token Ring.

El sistema de cableado esta constituido por el cable utilizado para conectar entre si
el servidor y las estaciones de trabajo. El cable puede ser coaxial (similar al que se
utiliza para las televisiones) o de par trenzado (como el que se utiliza en las
instalaciones telefénicas). Si bien es caro, también se puede utilizar cable de fibra
6ptica de alta velocidad, el cual se utiliza sobre todo para conectar distintas redes a
gran distancia © en situaciones especiales con mucho trafico de datos.

Recursos compartidos y periféricos

Entre los recursos compartidos se incluyen los dispositivos de almacenamiento
ligados al servidor, las unidades de disco optico, las impresoras, los trazadores, y el
resto de equipos que pueden ser utilizados por cualquiera en {a red.

Sistema operativo de red

Los primeros sistemas operativos de red ofrecian algunas utilidades de
administracidon de archivos de seguridad simple. Pero la demanda de los usuarios se
ha incrementado, de forma que jos modernos sistemas operativos de red ofrecen
una amplia variedad de servicios. Entre los mas conocidos se encuentran: Windows
NT, Novell Netware, Unix, etc.

Topologias

La topologia de una red es la descripcion de cémo va el cableado de un nodo a otro.
Es facil verlo como un plano del sistema del cableado.
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El cable puede ser lineal, yendo de un punto del edificio a otro distinto, como una
serpiente o puede cerrarse sobre si mismo en forma de anillo. Otra topologia es en
estrelia, en la cual los cables salen de un elemento central o concentrador.

En ia realidad un cable lineal puede realizar todo tipo de zig-zags por el edificio,
pareciendo cualquier cosa menos lineal. Con un anillo puede ocurrir o mismo,
aunque debe cerrarse sobre si mismo en algan momento.

Los puntos mas importantes a tener en cuenta con cualquier sistema de cableado

son la forma en que se transmiten las sefales y el método utilizado por las
estaciones de trabajo para acceder al cable.

Método de al cablead

El método de acceso al cableado muestra como un nodo accede a un sistema de
cableado. Los sistemas de cableado lineales pueden utilizar un método de deteccion
de portadora, mientras que los sistemas de anillo o estrella pueden utilizar un
método de pase de testigo. Una vez que la tarjeta de red accede al cable, comienza
a enviar paquetes de informacién a otros nodos.

Al adquirir una tarjeta de red, se adquiere para utilizar una topologia y un método de
acceso al cableado especificos. Algunos métodos de acceso al cableado son:

e Deteccion de portadora. Este método se utiliza fundamentalmente en
{os si as de cableado lineal. Antes de comenzar a transmitir, el nodo
comprueba si el cable esta siendo usado. Transmite como la difusién por
radio a través de todo et cable; todos los otros nodos o escuchan y
determinan si la transmision esta destinada a ellos. Si no lo esta, la
rechazan. Si dos nodos transmiten a la vez, se produce una colision
anulandose ambas emisiones; los nodos esperan un cierto tiempo
aleatorio, y lo vuelven a intentar.

A medida que aumenta el trafico en la red el rendimiento disminuye
debido a las colisiones que obligan a efectuar retransmisiones. Sin
embargo, las pruebas publicadas muestran que esta caida de rendimiento
es minima a menos que estén conectados cientos de nodos.

El método de deteccion de portadora mas usual es el CSMA (Carrier
Sense Multiple Access = Acceso Multipte por Deteccion de Portadora).
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o Pase de testigo. ElI método de pase de testigo se utiliza normalmente
con las redes en anillo, o las que se comportan como anillos. El concepto
de testigo se utiliza para definir cmo una estacion de trabajo puede
acceder al cable. Cuando una estacion de trabajo esta preparada para
transmitir, debe esperar a que esté disponible un i y tomar pc ion
de él. Esto evita que dos maquinas utilicen a la vez el cable.

Cuando la estacion de trabajo posee et testigo, puede empaquetar y
enviar la informacion a otra estacion de trabajo de la red. Una vez
efectuada la transmision, libera el testigo. El sistema de pase de testigo
envia paquetes de una forma ordenada. Cada estacion de trabajo
examina la direccion del paquete para determinar si esta dirigido a él. Si
no lo estuviera, pasa el paquete a su vecino o proxima estacion de la red.
Por supuesto, pueden transmitirse cientos © miles de paquetes por
segundo.

P 1 de " i

Los protocolos de comunicacion son las reglas y procedimientos utilizados en una
red para establecer la comunicacién entre los nodos. En los protocolos se definen
distintos niveles de comunicacion. Las reglas de nivel mas alto definen como se
comunican las aplicaciones, mientras que las de nivel mas bajo definen cémo se
transmiten las sefales por el cable.

Los protocolos de comunicacién se pueden comparar con los protocolos
diplomaticos, en los cuales las actividades de cada miembro de la delegacion estan
definidas por reglas para su nivel. Una vez definidos y publicados los protocolos, los
fabricantes pueden disenar y producir productos para red que funcionen en sistemas
con elementos de distintos fabricantes.

Cuando un usuario envia un mensaje a otro usuario de la red, las reglas de cada
nivel de protocoio transforman el mensaje. Cuando el mensaje esta preparado para
su transmision se le ha afadido la direccién, si es largo, puede ser dividido en
paquetes mas reducidos. Las reglas mas bajas de protocolo aseguran que la otra
estacién de trabajo esta lista para recibir el mensaje. En la estacion receptora, los
distintos niveles de protocolo definen cémo reconstruir y desempaquetar el mensaje.
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2.1.5 Tendencias de las Redes

Las tendencias de las redes de computadoras van encaminadas principalmente

hacia el comercio electrénico a través de tecnologias Cliente/Servidor, Internet,
Intranets y Extranets.

£l crecimiento tan rapido de |5 tecnologia Internet esta provocando la aparicion de
un ambiente de desarrolio Cliente/Servidor con multiples facetas que esta influyendo
en los procedimientos tradicionales de desarrollo de aplicaciones, cuya tendencia

hasta hace poco era de generar aplicaciones distribuidas dejando a un lado los
sistemas centralizados.

£l uso de redes en las empresas estd cambiando notablemente. En el pasado, casi
todas las organizaciones utilizaban sus redes esencialmente para compartir tanto
archivos como dispositivos de impresiéon, pero hoy en dia las redes estan siendo
vistas como un elemento estratégico que puede ofrecer muchas ventajas para
competir en el mercado. Su uso esta corwirtiéndose en un elemento fundamental de

manejo de informacion distribuida para darle soporte a todas las operaciones de las
organizaciones,

El uso de sistemas Cliente/Servidor y de sistemas Internet esta resultando
sumamente benéfico tanto para las empresas como para los usuarios de
computadoras. El World Wide Web de Internet ofrece a toda clase de usuarios del
mundo entero un medio moderno de acceso a informacion muy variada; a su vez, el
concepto de Cliente/Servidor representa la arquitectura mas flexible para manejar los
procesos de las empresas en forma interactiva.

El concepto de Intranet esta siendo considerado como la aplicacion de la tecnologia
de Internet en el manejo de una red privada. Sin embargo, es importante hacer notar
que las nuevas soluciones han de ser integradas a los sistemas existentes tomando

en cuenta aspectos que van mucho mas alla de ta simple aplicacion de las técnicas
de Internet.

Si bien existen ciertas limitaciones, los avances tecnoldgicos ya permiten llevar a
cabo todo tipo de transacciones por medio de la red publica de Internet con la
seguridad pertinente.

La estrategia a seguir en torno a Intranets, esta orientada a crear sistemas de
informacion sumamente efectivos en los cuales se combinan varios elementos tales

como redes locales, aplicaciones Cliente/Servidor, sistemas preexistentes, y
servicios publicos de Internet.
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Los ambientes de trabajo actuales buscan aprovechar lo mejor de la tecnologia
Cliente/Servidor y del manejo del Web®. Tienden a satisfacer las necesidades de los
usuarios a modo de que puedan intercomunicar todos los sistemas que contribuyen
a ia solucidn de las necesidades de las empresas sin dejar de aprovechar en los
servidores todo un tesoro de informacion previamente generada.

Son ya muchos los disefadores que han emigrado de las arquitecturas monoliticas
de las aplicaciones tradicionales a las nuevas arquitecturas basadas en el concepto
de Cliente/Servidor. Lo han llevado a cabo con miras a lograr una mayor flexibilidad,
facilidad de crecimiento y sencillez de integracion de los diversos componentes de
software, con la finalidad de brindarle un mejor soporte al medio ambiente de
negocios que constantemente esta cambiando. Han aprovechado las ventajas de
Internet, lo mas moderno en torno al diseno de aplicaciones, para permitir el acceso
a la tecnologia Cliente/Servidor a un numero cada vez mayor de usuarios.

La filosofia Cliente/Servidor aplicada al uso interno de informacion, ha llevado a lo
que los técnicos llaman el Intranet, una combinacion de Internet con diversos
dispositivos privados a modo de permitir el acceso a distancia y en forma segura a
toda la informacion de la empresa desde cualquier dispositivo conectado a Internet

con previa autorizacion.

Entre las expectativas de los usuarios finales en cuanto a intranet estan su facilidad
de uso, su confiablidad y su rapidez. Es un hecho de que en congruencia con los
demas sistemas de produccién, los sistemas de manejo de informacion de las
empresas requieren de un Intranet seguro, efective en cuanto a costos y facilmente

manejable.

Las redes de tipo intranet pueden ser utilizadas para toda una gama de necesidades
en las empresas, desde ei simple uso del correo electrénico (e-mail) para el
intercambio de informacién entre empieados, sin importar su ubicacion fisica, hasta
el uso del World Wide Web para la difusion de informacion dentro o fuera de ia
empresa. El usuario final puede recibir la informacion en forma estatica o en un
formato tal que pueda aplicarle ciertas técnicas de analisis adicionales.

A manera de ejemplo cabe mencionar el control de inventarios. Los proveedores
pueden en un momento dado tener acceso a los sistemas de control de inventarios
de la empresa via Internet en combinacidn con un Intranet. Ya existen las
herramientas necesarias para hacerlo, por ejemplo, el llamado Point-to-Point
Tunneling Protocol (PPTP), a modo de aprovechar ia red Internet para fines
particulares. De esta manera, una empresa puede comunicarse via una linea de
internet (con un ancho de banda bastante amplio) con sus proveedores o con las
empresas con las cuales tiene relaciones comerciales.

en ofracer una interfaz simple y consistente a la inmensidad

S5Esun proy cuyo
de recursos que proporciona Internet.
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Entre las técnicas que recomienda Microsoft (la empresa lider en desarrollo de
software) a seguir en el futuro de las redes se encuentran las siguientes:
e El uso de protocolos comunes

e La implantacion de una infraestructura en base a servidores

e El uso de servidores de aplicaciones

e El uso de sistemas de navegacidon basados en el concepto

Cliente/Servidor.

2.2 Modelo Cliente/Servidor

2.2.1 Si Distribuid

Los sistemas distribuidos son sistemas de coOmputo compuestos por varios o muchos
CPUs, conectados mediante una red de ailta velocidad. En contraste con los
sistemas centralizados los cuales constan de un Unico CPU y algunas terminales.

Los sistemas distribuidos necesitan un software radicalmente distinto al de los
sistemas centralizados. En particular, los sistemas operativos necesarios para los

sistemas distribuidos estan todavia en una etapa de surgimiento.

2.2.2 Ventajas de los Sistemas Distribuidos

“La razdén numero uno de la tendencia hacia los sistemas distribuidos es que estos
sisternas tienen en potencia una proporcion precio/desempeiio mucho mejor que la
de un anico sistema centralizado.

Otra ventaja potencial de un sistema distribuido sobre uno centralizado es una mayor
confiabilidad. Al distribuir la carga de trabajo en muchas maquinas, la falla de un chip
descompondra a lo mas a una maguina y el resto seguira intacto. Para el caso de las

aplicaciones criticas, como el control de los reactores nucleares o la aviacion, el uso
de un sistema distribuido para lograr una mayor confiabilidad puede ser el factor

dominante.

. Ed. Prentice Hall. México. 1994, p.412.

Ly . Sistemas O i "
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El crecimiento por incrementos también es una ventaja potencial. Con frecuencia
ocufre que una compafiia compre un mainframe con la intencién de hacer todo su
trabajo en &1. Si la compariia prospera y |la carga de trabajo aumenta, el mainframe
no sera adecuado en cierto momento. Las uUnicas soluciones posibles son el
reemplazo del mainframe con otro mas grande (si existe) o afiadir un segundo
mainframe. Ambas ideas pueden infligir un tremendo castigo a las operaciones de la
compafiia. Por el contrario, con un sistema distribuido, podrian afadirse simplemente

mas procesadores al sistema, lo que permite un desarrollo gradual conforme surjan
las necesidades.

2.2.3 Definicién del Modelo Cliente/Servidor

La definicion de la arquitectura Cliente/Servidor incluye la interaccion de tres
componentes: El cliente (front end), el servidor (back end) y la red. El cliente incluye
pantallas de usuarios, aplicaciones y almacenamiento de datos en un disco duro
local. El servidor utiliza acceso a la base de datos y otro tipo de servicios. La red

conecta al cliente y al servidor para facilitar la comunicacion de la demanda de datos
necesarios entre ellos.

No es necesario que el sistema operativo de ia plataforma del cliente y el del servidor
sean idénticos. Muchas instalaciones escogen UNIX, SUN/OS o OS/2 como el
sistema operativo del servidor por su capacidad de multitarea. En el modeio
Cliente/Servidor, los productos de hardware y software, de diferentes vendedores
funcionan cooperativamente en tiempo real.

Mas de un servidor de base de datos puede ser instalado en una plataforma de

servidor. Los servidores pueden comunicarse entre ellos (actuando alternamente
como un servidor y un cliente).

La plataforma del cliente puede conectarse transparentemente a cualquiera de los
multiples servidores de base de datos y contener una variedad amplia de productos
para comunicarse con el servidor de base de datos. Esos productos pueden ser
divididos dentro de tres clases:

e Clase 1, Productos de Desarrolio de Interfaz de Usuario. Esta clase de
herramientas son utilizadas para desarrollar interfaces de usuarios. La
industria de computadoras se ha estado moviendo hacia el uso amigable
de interfaces de usuarios graficos. Algunos ejemplos de productos de esta
clase son: Paradox de Boriand, Powerbuilder de Powersoft, SQL Windows
de Gupta, Visual Basic de Microsoft y Lotus Notes de Lotus Inc.
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e Clase 2, Intercambio Dinamico de Datos (DDE). Esta clase de productos
permiten a los usuarios extraer datos de un setvidor de base de datos y
alimentarla mediante productos tales como hojas de calculo y
procesadores de textos. Algunas de !as herramientas que entran dentro
de esta clase de productos son: Micosoft Excel, Lotus 1-2-3 para Windows
de Lotus Inc., WordPerfect para Windows de WordPerfect Inc. y Microsoft
Word.

* Clase 3, Generadores de Reportes/Accesadores de Base de Datos. Con
estas herramientas. algunos usuarios desearan accesar datos
corporativos que permitan a los usuarios construir sus propias rutinas de
acceso y manipular el almacenamiento de datos en un servidor, con
conocimientos técnicos o programacidn minima. Estas herramientas
permiten que los datos sean facilmente formateados en los reportes.
Algunos de los productos que entran dentro de esta clase son: Microsoft
Access y Quest de Gupta.

2.2.4 Caracteristicas para el Disefio de Aplicaciones
Cliente/Servidor

Transparencia

Tal vez el aspecto mas importante sea la forma de lograr la imagen de un unico
sistema. En otras palabras como los disenadores del sistemma engafan a todas las
personas, de forma que piensen que la coleccién de maquinas sea tan solo un
sistemma de tiempo compartido de un séio procesador, a la manera antigua. Un
sisterna que logre este objetivo se conoce como transparente.

El concepto de transparencia se puede aplicar a varios aspectos de un sistema
distribuido, como se muestra en la siguiente tabla:

Transparencia de localizacion Los usuarios no pueden indicar la localizacion de
los recursos.

Transparencia de migraciéon Los recursos se pueden mover a voluntad sin
cambiar sus nombres.

Transparencia de replica Los usuarios no pueden indicar el numero de
copias existentes.

Transparencia de concurrencia Varios usuarios pueden compartir recursos de
manera automatica .

Transparencia de paralelismo Las actividades pueden ocurrir en paraleio sin el
conocimiento de los usuarios.
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Flexibilidad

Existen dos escuelas de pensamiento en cuanto a la estructura de los sistemas
distribuidos. Una sostiene que cada maquina debe ejecutar un nuacleo tradicional que
proporcione la mayoria de los servicios y la otra que el nucleo debe proporcionar lo
menos posible y que el grueso de los servicios del sistema operativo, se obtenga a
partir de los servidores a nivel usuario.

Estos dos modelos, conocidos como el niicleo monolitico y el microniucleo se
muestran en la figura siguiente:

Incluye el manejo
de archivos,
directorios y

procesos
Usuario Usuario Servidor Servidor
de de
Archivos Procesos
Nucleo__ icrontcleo icronucleo icrontuclec
Monaolitico

—1 I |

Nucleo Micronucleo
Monolitico

El nucleo monolitico es el sistema operativo centralizado basico, actual, aumentado
con capacidades de red y la integracion de servicios remotos. La mayoria de las
llamadas al sistema se realizan mediante senalamientos al nucleo, en donde se
realiza el trabajo para que después el niucleo regrese el resultado deseado al
proceso del usuario.
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La mayoria de los sistemas distribuidos disefiados a partir de cero utilizan este
método. El microniicleo es mas flexible, ya que casi no hace nada. En términos
basicos, proporciona sélo cuatro servicios minimos:
e Un mecanismo de comunicacion entre procesos.

= Cierta administracion de la memoria.
e Una cantidad limitada de planificacidn y administracion de procesos de

bajo nivel.
e Entrada/salida de bajo nivel.

Confiabilidad

Uno de ilos objetivos originales de la construccion de sistemas distribuidos fue el
hacerlos mas confiables que los sistemas que tienen un unico procesador. La idea
es que si una maquina faila, alguna otra se encargue del trabajo.

Un sistema altamente confiable debe ser altamente disponible, pero eso no es
suficiente. Los datos confiados al sistema no deben perderse o mezclarse de manera
alguna; si los archivos se almacenan de manera redundante en varios servidores,
todas las copias deben ser consistentes. En general, mientras se tengan mas copias,
sera mejor la disponibilidad, pero también aumentara la probabilidad de que sean
inconsistentes, en particular si las actualizaciones son frecuentes. L.os disefiadores

de todos los sistemas distribuidos deben tener en mente este dilema en todo
momento.

Otro aspecto de la confiabilidad general es la seguridad. Los archivos y otros
recursos deben ser protegidos contra el uso no autorizado. Aunque este mismo
aspecto aparece en los sistemas con un Unico procesador, es mas severc en los
sistemas distribuidos. En un sistema con un unico procesador, el usuario se conecta
y pasa por un proceso de autentificacion. A partir de ese momento, el sistema sabe
quien es el usuario, y puede verificar la validez de cada intento de acceso.

Oftra cuestion relacionada con la confiabilidad es la tolerancia de fallos. En general,
los sistemas distribuidos se pueden disefiar de forma que escondan los fallos; es
decir, ocultarlos de los usurarios. Si un servicio de archivo o algun otro servicio se
construye a partir de un grupo de servidores con una cooperacion cercana, entonces
seria posible canstruirlo de forma que los usuarios no noten la perdida de uno o dos
servidores, de no ser por cierta degradacién del desempefio. Por supuesto, el truco
es arreglar esta cooperacion de modo que no anada un costo sustancial al sistema
en el caso normal, cuando todo funciona de manera correcta.
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Desempeiio

La construccion de un sistema distribuido transparente, flexible y confiable no sera
Gptimo si es lento. Cuando se ejecuta una aplicacion en un sistema distribuido, no
debe parecer peor que su ejecucion en un unico procesador.

Se pueden utilizar diversas métricas del desempefio. El tiempo de respuesta es uno,
pero también lo son el rendimiento (numero de trabajos por hora), uso del sistema y
cantidad consumida de la capacidad de la red. Ademas, es frecuente que el
resultado de cualquier parametro dependa de la naturaleza de éste. Un parametro
relacionado con un gran numero de calculos independientes pero con limites en el
uso del CPU puede producir resultados radicalmente distintos de los que constan del
rastreo de un Unico archivo de gran tamano en busqueda de un patron.

Escalabilidad

La mayoria de los sistemas distribuidos estan disefiados para trabajar con unos
cuantos cientos de CPUs. Es posible que los sistemas futuros tengan mayores

ordenes de magnitud y las soluciones que funcionen bien para 200 maquinas fallen
de manera total para 200 millones.

Aunque se sabe poco de los enormes sistemas distribuidos, es claro un principio
guia: evitar los componentes tablas y algoritmos centralizados. No seria una buena
idea tener un solo servidor de correo para 50 millones de usuarios. Aunque tuviera
ia suficiente capacidad de CPU y almacenamiento, la capacidad de la red dentro y
fuera de él seria un problema. Ademas, el sistema no toleraria bien los fallos. Un
solo fallo en el suministro de la corriente eléctrica provocaria la caida del sistema.

2.2.5 Herramientas para el Desarrolio de Aplicaciones
Cliente/Servidor

El desarrollo de aplicaciones Cliente/Servidor reaimente difiere de otros tipos de
desarrolio de software solo en la fase de implementacién. Es entonces cuando se
aprecian fos cambios de la computacion distribuida. Las aplicaciones residentes en
un cliente deben interactuar tranquilamente con una ingenieria de base de datos
sobre un servidor remoto.
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Nuevas soluciones tecnolégicas requieren frecuentemente de nuevas herramientas.
Este es ciertamente el caso para el desarrolio Cliente/Servidor.

Cliente/Servidor es solo un modelo de computacién. Este no tiene una metodologia
de desarrolio especial asociada a él. Los procedimientos de desarrolio de software
son como siempre han sido.

En principio, el desarrollo es sencillo. Los programadores construyen pantallas
clientes (generaimente bajo una interfaz de usuario grafica tal como Microsoft
Windows) entonces se insertan los campos seleccionados sobre esas pantallas
localizadas en la base de datos del servidor. Tal vez es simple, pero hacer todo este
trabajo es otro problema. Al final, pueden haber nuevas herramientas, nuevos
protocolos de red, nuevos sistemas operativos,

nuevo hardware y nuevas
tecnologias de base de datos.

Algunas de las herramientas mas conocidas para el desarrollo de aplicaciones
Cliente/Servidor son: PowerBuilder, Gupta's SQLWindows, Visual Basic y Lotus
Notes.

PowerBuilder

PowerBuilder es descrito como un ambiente desarrollador

de aplicaciones
Cliente/Servidor grafico. Este provee una facilidad para el disefo y dibujo de
pantallas asi como un procedimiento légico para informes de SQL.

Su programacion semi-orientada a objetos, permite a los programadores heredar
pantallas. Sin embargo, los programadores con experiencia orientada a objetos,
encuentran a menudo demasiadas restricciones en PowerBuilder.

SQLWindows de Gupta

Al igual que PoweBuilder, SQLWindows es un sistema de desarrolio de aplicaciones
Cliente/Servidor grafico. SQL ademas recibe altos elogios por su implementacion a
fondo de la Programacion Orientada a Objetos. SQLWindows generalmente requiere

de programadores que escriban mas co6digo que PowerBuilder, pero tiene mejores
facilidades de administracion de proyectos.

Visual Basic

Es una herramienta para construccion de aplicaciones Windows con proposito
general. A pesar de ésto, Microsoft insiste que su uso principal es para desarrollo
Cliente/Servidor.
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Visual Basic no solo esta en la misma liga como PowerBuilder o SQLWindows. Este
puede satisfacer aplicaciones Cliente/Servidor pequefas (aproximadamente 10

nodos), pero para algunas mas, el soporte de software adicional es fuertemente
recomendado.

Lotus Notes

“Lotus Notes, es el principal producto del! software de grupo Cliente/Servidor en la
industria.”” Con Notes, los usuarios pueden trabajar juntos independientemente del
tipo de computadora personal que empleen y sin que se vean limitados por
cuestiones técnicas, de organizacion o por barreras geograficas. La informacion

almacenada en Lotus Notes puede compartirse sin limitacién por la distancia y a
cualquier hora del dia o de la noche.

Notes se compone de dos programas principales, el del servidor y el de el cliente o
estacion de trabajo.

El servidor de Notes (una computadora personal en el que se ejecuta 0OS/2,
Windows o UNIX) proporciona servicios a los usuarios de las estaciones de
trabajo de Notes y a otros servidores de Notes: entre estos servicios se
encuentra el almacenamiento de bases de datos compartidas y el
direccionamiento del correo.

El cliente o estacién de trabajo de Notes (un Macintosh, un sistema UNIX o una
computadora personal en el que se ejecuta Windows u OS/2) se comunica con

los servidores de Notes para facilitar a los usuarios el acceso a bases de datos
compartidas, asi como la lectura y el envio de correo.

2.3 Desarrolio de Aplicaciones con Lotus Notes

2.3.1 Ventajas

Lotus Notes posee grandes ventajas para el desarrollo de aplicaciones, ias cuales se
muestran a continuacion:

e Todas las bases de datos de Notes estan unificadas por la interfaz de
usuario de la estacion de trabajo de Notes. Para trabajar con Notes, los

usuarios necesitan un grupo de comandos de menu y presionar unas
cuantas teclias de edicion.

7 Ortail Robert, Harkey Dan._Client/Server Supvival ide. Ed. Van Nostrand Relnhnlg. 1994. p.662.
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Notes puede ejecutarse en estaciones de trabajo bajo Windows®, OS/2®,
Macintosh®, y UNIX®. Cualquier estacion de trabajo de Notes puede
tener acceso a la informacion, independientemente del sistema operativo
de la estacion.

Notes permite que multiples usuarios accedan a los mismos datos, debido
a que la mayoria de sus bases de datos estan situadas en servidores de
Notes, no en computadoras personales individuales. Multiples usuarios
pueden acceder a la misma base de datos al mismo tiempo. Cuando un
usuaric actualiza un documento y guarda los cambios, la nueva
informacion ya esta disponible para el resto de usuarios de |la base de
datos. Notes puede almacenar varias versiones de un mismo documento;
esto significa que, mientras un usuario esta actualizando un documento,
otro puede abrir el mismo documento y modificarfo simuiltaneamente.

Los usuarios de Notes no necesitan estar conectados a una red, pero
pueden comunicarse con el servidor por medio de un modem. Tanto si se
encuentran en casa, o en un hotel, como si se encuentran en una oficina
de una sucursal, pueden contribuir y acceder a la misma informacion que
sus companeros que estan conectados a la red.

Puede controlarse el acceso a la informacion, Notes proporciona varios
tipos y niveles de seguridad que pueden utilizarse tanto a nivel de
empresa, oficinas, y grupos de trabajo, como a nivel de servidores,
documentos y campos. Por ejemplo, se permite a los usuarios de una
empresa que consulten y agreguen entradas en la guia de teléfonos de la
empresa, pero Unicamente los miembros del equipo de desarrolioc de
producto podran consultar y modificar la base de datos de discusiones.
Ademas, la informacion puede codificarse durante el proceso de
transferencia o de almacenamiento, y unicamente los usuarios que
posean la clave de codificacién correcta podran decodificaria.

t.as aplicaciones de Notes pueden utilizar el correo electréonico, con lo cuai
resulta facil disefiar aplicaciones que transfieran automaticamente
documentos a ciertas personas o bases de datos para su aprobacion, asi
como avisos. Con Notes también se puede transferir documentos a
cc:Mail™ y a otros productos de correo electronico, asi comoc a los
productos de Lotus SmartSuite.

Las aplicaciones de Notes pueden automatizar el flujo de trabajo
permitiendo combinar funciones para crear potentes aplicaciones de
gestion del flujo de trabajo que transfiera automaticamente documentos o
notificaciones al siguiente usuario o aprobador especificado y dar
seguimiento mas detallado de los procesos empresariales a la direccion.

Las aplicaciones de Notes pueden utilizar datos de origen externo. Junto
con las funciones de importacién y exportacion de la informacion, y la
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funcidon de copia mediante el Portapapeles, Notes incluye varios
mecanismos para poder acceder a datos externos provenientes de otras
aplicaciones, de otras bases de datos o de sistemas mainframe, como
son:

- OLE (Incrustacion y vinculacién de objetos).
- DDE (Intercambio dinamico de datos).

- Controladores de bases de datos ODBC™ (Open Database
Connectivity).

- @DbCommand, @DbColumn, @DblLookup, las funciones @ de
Notes que localizan informacion en bases de datos externas.

- Ejecucidon automatica de archivos anexos o incrustados en
documentos de Notes.

- Visualizador de anexos para mostrar los archivos anexos situados
en los documentos de Notes.

- Modulos de LotusScript LSX para acceder a objetos definidos en
otros productos.

Las aplicaciones de Notes pueden conectarse directamente con otros
productos como parte de su disefo, mediante el uso de objetos y campos
intercambiables, asi como de formulas y scripts por medio de la tecnologia
OLE y Notes/FX 2.0.

Las herramientas de desarrolio de Lotus pueden ampliar las posibilidades
de Notes, se puede utilizar el APl (Application Program Interface) de C
HiTest™ de Lotus Notes, asi como HiTest Tools de Lotus Notes para
Visual Basic® , con el fin de aumentar la potencia de Notes.

2.3.2 Estructura de las Aplicaciones Lotus Notes

Cada aplicacion de Notes incluye al menos una base de datos; cada base de datos
de Notes esta compuesta por tres elementos basicos: documentos, formularios y
campos, y vistas y carpetas.

Ademas, los gulas, los agentes, las acciones, las formulas y los scripts juegan un
papel muy importante a la hora de crear una aplicacion que sea facil de utilizar, pero
que a la vez disponga de una gran potencia de procesamiento y de una sofisticada
automatizacién.
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a) Base de datos. Es un conjunto de informacion relacionada entre si y

b)

c)

almacenada en un Unico archivo. Puede ser tan pequefia como una
agenda telefénica utilizada por un grupo de trabajo que contenga unos
cuantos documentos, o tan grande como para almacenar los registros
personales completos de 5,000 empleados o mas.

Toda aplicacién de Notes esta compuesta de, al menos, una base de
datos; ailgunas aplicaciones estan compuestas de varias. Las bases de
datos se representan por medio de iconos en las areas de trabajo de los
usuarios.

Documentos. Los documentos aimacenan la informacion de una base de
datos en segmentos organizados denominados campos. Para crear un
documento, los usuarios deben seleccionar un formuiario desde el menu
Crear, rellenar los campos con la informacién necesaria y, finalmente,
guardar los documentos. Si se estd acostumbrado a utilizar otros tipos de
bases de datos, se puede pensar que cada documento representaria un
registro.

Formularios. Los formularios son plantillas, o ventanas, a través de las
cuales los usuarios pueden visualizar los campos de un documento; de
hecho, representan la uGnica manera de visualizar la informaciéon
almacenada en una base de datos. Un formulario puede mostrar soélo
parte de los campos almacenados en el documento, y éstos pueden
aparecer en el orden que se desee, independientemente del orden en que
fueron rellenados o mostrados en otros formularios.

Si se esta acostumbrado a utilizar otros tipos de bases de datos, se puede
pensar en los formularios de Notes como en la presentacidon de la
aplicacidon en la pantaila. A la hora de disefar un formulario, se deben
decidir tanto los componentes que se van a mostrar en los documentos
como el aspecto que tendran éstos de cara al usuario.

Un formulario puede contener campos para mostrar datos y texto, graficos
en color para que el formulario tenga un aspecto mas agradable y sea facil
de utilizar, y objetos especiales que permitan eniazar con datos de otros
productos. La mayoria de las bases de datos disponen de varios
formularios, cada uno de ellos con un propdsito concreto. Por ejempio, las
bases de datos de discusiones normalmente incluyen un formulario que
permite crear un nuevo tema de discusidn y otro formulario que penmite
crear respuestas a los distintos temas.

d) Campos. Un campo es un area de un formulario que contiene un solo tipo

de informacion que puede ser texto, texto formateado (capaz de
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almacenar una gran variedad de estilos de fuentes, graficos y objetos
multimedia), listas de multiples opciones denominadas palabras clave,
nomeros, horas o fechas y nombres de usuario. Los campos existentes en

el formulario son jos que definen el tipo de informacion que contendr#
campos relacionados en

cada documento. Notes permite agrupar
secciones de acceso restringido, de manera que unicamente ciertos
usuarios puedan editar los campos de dicha seccion.

e) Vistas y carpetas. Las vistas muestran resimenes de los documentos en
filas y columnas, con el fin de que los usuarios puedan encontrar los
documentos que desean consultar. Una vista puede incluir inforrmacién
extraida de los campos de un documento, resultados calculados o totales
y medias aritméticas de los documentos. Para consulitar los documentos
de una base de datos, el usuario debe abrir primero la vista y, a
continuacién, el documento, representado por una fila.

La mayoria de las bases de datos disponen de varias vistas para
organizar y presentar [os documentos de maneras diferentes. Por ejemplo,
una base de datos de discusiones puede poseer tres vistas diferentes, la
primera clasifica los documentos segun los nombres de sus autores en
orden alfabético, la segunda muestra los documentos ordenados por
fechas de creacion, y la tercera y uitima los ordena por categorias.

Las carpetas compartidas, al igual que las vistas, muestran listas de
documentos utilizando un formato de filas y columnas. Al contrario que las
vistas, las carpetas carecen de una férmula de seleccion para agrupar
documentos de forma automatica; son los usuarios los que deben mover
manualmente los documentos a las carpetas.

f) Guias. Los guias proporcionan a los usuarios una forma grafica de
localizar documentos o realizar acciones sin tener que moverse a través
de las vistas o de los comandos del menl. Notes incluye gulas estandar
denominados carpetas, que estan situados en el panel de navegacién que
aparece a la izquierda de la pantalla cuando se abre una base de datos,
pero es posible disenhar guias personalizados para una determinada
aplicacién que realicen funciones especificas. Estos guias personalizados

pueden utilizar formulas y scripts de LotusScript.

g) Férmulas y scripts. La estructura interna de las aplicaciones de Notes
esta formada por las férmulas y los scripts de LotusScript, los cuales
permiten definir los contenidos de los documentos y las vistas, decidir
cémo se va a visualizar la informacion, asi como realizar complejas tareas
de automatizacion y gestion del flujo de trabajo. Tanto las funciones @ de
Notes como los programas basados en las bibliotecas de clases de
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LotusScript suministradas con WNotes pueden ser incorporadas en
cualquier aplicacion de Notes.

LotusScript es un lenguaje de programacion que puede ser utilizado con la
mayoria de los elementos de diseio de Notes, y resuita de gran utilidad a
ia hora de procesar multiples documentos, ejecutar programas iterativos y
bifurcaciones dentro de un mismo programa, realizar tareas complejas
que requeririan formulas muy extensas, asi como para conectarse a otro
tipo de bases de datos por medio de los controladores de bases de datos
ODBC. Ademas, los scripts de LotusScript son de gran ayuda para
ejecutar procesos en respuesta a determinados eventos, como pueden

ser abrir, cerrar o guardar documentos, o, incluso, introducir informacién
en un campo o salir del mismo.

h) Ag es. Tanto los agentes de base de datos como las
accnones de formulario, subformulario, vista y carpeta son funciones de
disefio que facilitan la automatizacion de cualquier aplicacion.

Notes permite mostrar las acciones de formulario, subformulario, vista y
carpeta en forma de botones en una barra de acciones, como comandos
del menu Acciones, o de ambas formas a la vez. Las acciones simples
pueden facilitar a los usuarios principiantes el acceso a los comandos del
mena de Notes, como por ejemplo, preparar un documento para
madificarlo o guardarlo.

Las acciones creadas mediante el uso de férmulas o scripts de
LotusScript son acciones sofisticadas capaces de realizar tareas
complejas que no se pueden efectuar con los comandos del mena de
Notes, como modificar un campo de un documento, copiar un documento
en una carpeta o personalizar la transferencia del correo.

2.3.3 Fases para Desarrollar Aplicaciones con Lotus Notes
2.3.3.1 Andlisis

Esta fase se centra sobre el qué. Esto es, durante el analisis, la persona que
desarrolla el software intenta identificar que informacion ha de ser procesada, qué
funcion y rendimiento se desea, qué interfaces han de establecerse, qué
restricciones de disefo existen y qué criterios de validacion se necesitan para definir
un sistema correcto. Por tanto, han de identificarse los requisitos ctave del sistema y

del software. Aunque los meétodos aplicados durante la fase de analisis varian, de
aiguna forma se presentan los siguientes:
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a) Definicién de problemas a resaolver.

b) Procedimientos generales del sistema que se automatizara (descripcion y
diagramacion).

c) Especificacién de Formatos y Oficios que se manejan dentro de los
procedimientos generales.

d) Eleccion de la herramienta para el desarrollo de la aplicacion.

2.3.3.2 Diseflo y Desarrollo

Esta fase se centra en el como, es decir, durante esta fase, la persona que
desarrolla la aplicacion intenta descubrir como han de disefiarse las estructuras de
datos y la arquitectura del software, como han de implementarse los detalles
procedimentales, como ha de traducirse el disefic a un lenguaje de programacion y
como ha de realizarse la prueba. Los métodos aplicados durante ia fase de disefio y
desarrollo variaran, pero de alguna forma se produciran los pasos siguientes:

a) Disefio de la aplicacion a través de diagramas. Traduce los requisitos del
software a un conjunto de representaciones (algunas graficas y otras
tabulares o basadas en lenguajes) que describen la estructura de los

datos, la arquitectura, el procedimiento algoritmico y las caracteristicas de
la interfaz.

b) Codificacion. Las representaciones del disefio deben ser traducidas a un
lenguaje artificial, dando como resuitado unas instrucciones ejecutables
por la computadora. El paso de !a codificacion es el que lleva a cabo esa
traduccion.

2.3.3.3 Implantaciéon

Esta fase se centra en la forma correcta para instalar el software que se uJtiliza para
el desarrollo de ias aplicaciones y de la aplicacion en si. También en la capacitacion
a los usuarios y en ia elaboracion del material de apoyo que tendran los usuarios
para ayudarse en caso de alguna duda que pudiera surgirles.
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2.3.3.4 Seguridad y Mantenimiento

La seguridad es un aspecto a tener muy en cuenta. Cada nivel de seguridad de
Notes restringe el acceso a la informacién a un grupo cada vez mas pequeno de
usuarios, y no puede prevalecer sobre un nivel de seguridad superior.

a)

b)

c)

Seguridad a nivel de servidores. Para que los usuarios puedan trabajar
con las bases de datos almacenadas en un servidor de Notes, primero
deben tener acceso a dicho servidor. Este acceso viene determinado por
los certificados anexos al archivo ID del usuario y por el administrador del

servidor.

Seguridad a nivel de bases de datos. Todas las bases de datos poseen
una lista de control de acceso que es la que determina quién puede abrir
la base de datos y el tipo de modificaciones que puede reaiizar cada
usuario. Los niveles de acceso van desde gerente (tiene compieto control
sobre la base de datos) hasta Sin acceso. E!l gerente de la base de datos
es |a persona encargada de establecer el nivel de seguridad en el cuadro
de didlogo Lista de control de acceso.

Seguridad a nivel de documentos. Un documento puede restringir el
acceso a la informacién que contiene, incluso si los usuarios que intentan
acceder a &l disponen de un nivel de acceso de (ector a |a base de datos.
Un documento hereda de su formulario original la lista de control de
acceso y los lectores que aparecen en el campo de lectores. Un usuario
con nivel de acceso de autor o editor también puede restringir el acceso a
los lectores de un determinado documento modificando la lista de acceso
de lectura en el cuadro de informacién sobre el documento.

Se pueden agregar funciones de seguridad a los formularios de una forma
mas rapida y con una mayor flexibilidad si los nombres que aparecen en la
lista de control de acceso de la base de datos se encuentran ya
organizados en grupos, bien utilizando los nombres de grupo del Registro
de nombres publico, o bien creando roles de acceso.

d) Seguridad a nivel de campos. Un usuario con nivel de acceso de

disefador o de autor puede restringir la lectura de una parte determinada
de un documento activando la codificacion a nivel de campos. Si se
asocian claves de codificacion a un documento, se codiflcaran todos los
campos codificables de dicho documento. Unicamente los usuarios que
posean la clave de codificacidén correcta podran decodificar el campo para
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visualizar su contenido. Los usuarios que no dispongan de la clave no
podran ver su contenido, pero si podran acceder al resto de los campaos.

Un disefiador puede evitar que los autores modifiquen partes de sus
propios documentos, seleccionando

fa opcion de seguridad de los
campos, se necesita nivel de acceso de editor o superior,

En lo que respecta al mantenimiento, éste se centra en el cambio que va asociado a
las adaptaciones requeridas por ia evolucion del entorno de la aplicacion y a las
madificaciones debidas a los cambios de los requisitos del cliente dirigidos a reforzar
o ampliar la aplicacion. Ademas se debe definir el método y la herramienta para
realizar los respaldos de la informacion, asi como el calendario de las replicaciones
de las bases de datos.
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CAPITULO 3
ESTRUCTURA ACTUAL DE LA RED Y SU ADECUACION

3.1 Componentes de la Red de Area Local Actual

La red de area local actual de la Contraloria General del Departamento del Distrito
Federal (CGDDF) esta formada bajo la topologia ethernet, que enlaza diferentes
areas del inmueble como son el Mezannine 2, el segundo piso, el tercer piso, el
cuarto piso, y el quinto piso, con un pequefio cioset de conexiones principal
(MDF=Main Distribution Frame) ubicado en el tercer piso del edificio.

La ducteria instalada para la vertical del edificio es de 4" de diametro, con una
capacidad de crecimiento de hasta 60 salidas de datos. Desde el MDF, consistente
en un Panel de Parcheo (Patch Panel) de 24 puertos nivel 5 montado en un soporte
de pared tipo bisagra, se cablearon 12 salidas bajo 10BaseT, con 1 hub ethernet
3COM Linbuilder FMS Il de 12 puertos 10BaseT. La comunicacion entre el MDF y el
servidor es a través de uno de los puertos del hub 10BaseT.

El cableado de la red cumple con los estandares de EIA/TIA (Electronic Industries
Association-Telecommunications Industries Association). Estas normas estan
basadas en una topologia de estrella donde cada estacion de trabajo esta conectada
a un closet de comunicaciones situado a una distancia maxima de 100 metros.

Cada estacién de trabajo tiene una salida, alimentada desde el closet de distribucién
correspondiente por un cable UTP (par trenzado sin blindaje) nivel 5 y termina en el
panel de parcheo (“Patch Panel”) nivel 5.

Ei tendido esta realizado sobre tuberia conduit de PVC de uso rudo de 4" y 32 mm.,
instalada para ese propdosito.

En la pagina siguiente se muestra el diagrama general de la distribucion de la
ducteria para la red de la Contraloria General de! Departamento del Distrito Federal.




CAPITULO 3

Diagrama General de la Distribuciéon de la Ducteria para la Red de la
C aloria G al del Dep. del Distrito Federal

Ducto as

— Cable UTP nivel 5
4 pares

Regiatro por piso
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Et cable

Hacia cada estacién de trabajo se utilizan cables de UTP (unshielded twisted pair;
par torcido sin blindaje) de cuatro pares en nivel 5. La inmersidn de los cables se
realizé dentro de tubos de PVC de pared gruesa de 4" y 32 milimetros sobre
plafones y en cada bajada a la placa terminal se utilizé canaleta Panduit PD6.

La inmersion del cable se llevé a cabo de acuerdo con los planes de ruta y ubicacion
de las estaciones de trabajo.

El cable UTP nivel 5 usado tiene las siguientes caracteristicas: cobre sélido de
calibre 24 AWG (0.50mm.) aislado termoplasticamente de acuerdo con ANSI/IEC
(American Nacional Standards institute/International Electrotechnical Commission)
de 100 ohms, (a transmision de datos puede ser hasta de 100 Mbps.

Conectorizacién

En los closets de distribucidon, se utilizan paneles de parcheo nivel 5§ de 24 puertos,
en las salidas estan colocados moédulos RJ45 de 4 pares nivel 5 para datos
montados sobre placas para pared o zoclo. La norma de conectarizacion utilizada es
la EIA/TIA (Electronic Industries Association/Telecommunications Industries

Association) T568B, como se muestra a continuacion:

1. T2 (blanco-naranja)
2. R2 (naranja-blanco)
3. T3 (blanco-verde)
4. R1(azul-blanco)

5. T1 (btanco-azul)

. R3 (verde-blanco)
T4 (blanco-café)

. R4 (café-blanco)

@NO

Los jacks que llevan las cajas de par trenzado sin blindaje son una montura de
conduccién disefada de una pieza, con contacto por desplazamiento de aislante y
con muelle que no necesita de herramienta por conectorizacion, solo se coloca la
cubierta con presidn hasta que ajuste, esta cubierta estd terminada en forma
independiente para un facil manejo en el mantenimiento.
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EJ conector cumple con las especificaciones EIA/TIA TSB36

1. Especificaciones EIA/TIA 568 para conexion del equipo fisico hardware,
incluyendo los requerimientos de induccion de ruido y pérdida de insercion
arriba de 16Mhz.

2. El material de plastico del conector cumple con el nivel de flamabilidad UL
94V-0O.

Pruebas

Se realizaron dos tipos de pruebas, las primeras de continuidad y conexion y
posteriormente pruebas de certificacion de nivel 5.

La distribuciéon del servidor y las i de trabaj

Esta distribucion se muestra por pisos en la siguiente tabla:

3 7 y_1 servidor
4° 1
5° 1

Total 12

Servidor

Se cuenta con un Servidor HP Pentium, 64 MB de memoria RAM, disco duro de

1.2Gb, unidad de discos 3.5", CD-ROM, monitor SVGA a color de 14", mouse,
teclado.

Las estaciones de trabajo tienen las siguientes caracteristicas: Compagq a 133 Mhz,

32 MB de memoria RAM, disco duro de 1.2Gb, unidad de discos 3.5", CD-ROM,
monitor SVGA a color de 14", mouse, teclado.
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CAPITULO 3
Tarjetas de red

Las tarjetas de red con las que cuenta el servidor y las estaciones de trabajo de la
red de la CGDDF son ethernet.

Sistema operativo de red

El sistema operativo de red es Windows NT Server ver 4.0.

Pr de C ! io

£l protocolo de comunicaciones con el que se cuenta es TCP/IP (Transmission
Control Protocol/internet Protocot).
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3.2 Adaptacién de ia Red de Area Local para el Si de At i6n
Ciudadana

La adaptacion de la red de area local de la Contraloria General del Departamento del
Distrito Federal consistid en lo siguiente: *

Se agregaron cinco estaciones de trabajo en la Direccidn de Atencitn Ciudadana
{(Mezzanine 1) y dos para el Médulo Central de Atencion Ciudadana (Planta Baja)
para lo cual se necesitd instalar otro hub en ja Direccion de Atencion Ciudadana para
poder conectar dichas estaciones de trabajo. La instalacién de estas Gltimas se llevd
a cabo de la misma forma que las demas estaciones de trabajo de |a red.

g ! Direccion Ganeral de Is Unidsd de

Comisarios T

s -
E Dir. Gral. de E uacion Contralor Generat
v Diagnostico. v Asesor

° CE ¥
L s- Coordinacisn Administrativa Cope
° -"

- Di de L Moz 0
c|l—=
A ) i) Dirsccionge  [OUENINEY B ADICION DE

N Atencion Ciudadana ESTACIONES
e e —————
L - DE TRABAJO
L__%g e . EEOEITD A LA RED
o ————
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3.3 Integracion de fos Modulos Periféricos a la Red de Area Local
Cada uno de los modulos periféricos se conectan con el servidor de Lotus Notes que
se encuentra en la Direccion de Informatica de l|la Contraloria General del
Departamento del Distrito Federal (tercer piso), via modem.

Para lograr la conexion se requiere de una computadora personal, un modem, una

- linea telefonica conmutada y la aplicacion desarrollada por la Direcciéon de
Informatica para automatizar el Sistema de Atencion Ciudadana.

Oirwecion Genersi ae 1a Unidad de
Comisarics
Direccién Generat de Auditora _
Servidoren ia

Direccion de oir. Grat. a.g--nu.emny Contrajar Genersty
Informitica reccion de

s SRR ay Ny w—
T

!! Oireccion Geners! ae L.,...a...

eireccion se atencion [VIRSNEENERE
Cluasaane
Moauto Central ge -
Atencion Cludsdens S

[o-=====---="

Modulos actel
Periféricos Locats! Sacts!

i
1
I
i
1




CAPITULO ¢

DESARROLLO DE LA APLICACION PARA EL SISTEMA DE

ATENCION CIUDADANA

4.1 Andlisis

4.1.1 Definicién de Probl a Resolver

En base a una serie de entrevistas con el personal de la Direccion de Atencion
Ciudadana (Directora, Subdirectores, Jefes de Unidad Departamental y Analistas) y
del Modulo Central de Atencion Ciudadana (Jefes de Unidad Departamental y

Analistas),

se pudieron detectar algunos problemas que no permitian el

funcionamiento agil y correcto del registro, seguimiento y solucion de los asuntos que
demanda la ciudadania.

Los principales problemas que se detectaron fueron tos siguientes:

s i 1

No se podia conocer rapidamente que asuntos (quejas, denuncias,
sugerencias, demanda de servicios, peticiones y reconocimientos) se
encontraban en cada una de las etapas por las que pueden pasar los
mismos, dichas etapas son: nuevo, registrado, turnado, seguimiento y
terminado.

El procedimiento para elaborar los oficios a las diferentes Unidades
Competentes y las cartas a los ciudadanos era muy tardado y no se tenia
un control del numero de oficios elaborados, enviados y recibidos para
cada asunto.

No se tenia un control de los tiempos entre un proceso y otro por lo que
en aiguna parte del procedimiento regularmente se tardaban mas tiempo
del necesario y al final la solucién del asunto demoraba mas tiempo del
establecido y los ciudadanos se desesperaban y expresaban su
desacuerdo con tos procedimientos del sistema.

La Direccion de Atencion Ciudadana de ia Contraloria General del
Departamento del Distrito Federal, no contaba con informacion
actualizada diariamente para su control y estadisticas de todos los
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Modulos de Atencidn Ciudadana, ya que por una causa U otra éstos no
podian enviar la informacion a tiempo.

Faltaba una mayor estandarizacion en los formatos y oficios que se
ocupan para el registro, seguimiento y control de los asuntos.

No existia un adecuado control y coordinacion de los asuntos entre los
Médulos de Atencién Ciudadana, los Organos Internos de Control (OIC) y
la Direccidn de Atencion Ciudadana, por lo que los procesos entre flujos
de trabajo no funcionaban correctamente.

Una vez definidos los principales problemas que se d on en el Si na de
Atencion Ciudadana en cuanto al control de la informacion, la responsabilidad de
resolverios pasa a ser de la Direccion de Informatica de la Contraloria General de
Departamento de! Distrito Federal, a la cual se le encomienda la tarea de
automatizar los procedimientos generales del Sistema de Atencion Ciudadana a
través de una aplicacion que coadyuve a mejorar el registro, seguimiento y control de
las quejas, denuncias, sugerencias, demandas de servicios, peticiones Yy
reconocimientos que reclama la ciudadania.

Para |la creacion de la aplicacion la Direccion de Informatica a través de su area de
desarrollo de aplicaciones y sistemas realizdé un analisis del Sistema de Atencion
Ciudadana, en el que examind los procedimientos generales para poder establecer
que actividades eran viables de automatizar, asi como los formatos y oficios que se

manejan para el control del sistema y posteriormente determinar la herramienta de
software a utilizar para el desarrollo de la aplicacion.

4.1.2 Procedimientos Generales del Sistema de Atencién Ciudadana

Para determinar que actividades eran viables de automatizar se tuvo que analizar
detalladamente cada una de las actividades que conforman los tres procedimientos
generales del Sistema de Atencion Ciudadana que son:

e EIl Procedimiento General para Quejas y/o Denuncias.

£} Procedimiento General para Sugerencias, Demanda de Servicios y/o
Peticiones.

e EIl Procedimiento General para Reconocimientos.



CAPITULO 4

4.1.2.1 Procedimiento General para Quejas y/o Denuncias

D del pi di

to: Madulo de Atencion Ciudadana (MAC), Direccién de
Atencion Cludadana (DAC). Organos Internos de Control (OI1C), Direcciéon de
Responsabilidad y Sanciones (DRS).

¢ NQ-‘;.!“.':?
Acude al MAC a presentar su queja o denuncla
en contra de algun servidor publico adscrito al
Ciudadano 1 gobierno del Distrito Federal por presuntas
irregularidades cometidas en el desempefio de
su empleo, cargo o comision conforme a lo
establecido en la Ltey Federal de
Responsabilidades de los Servidores Publicos.
Recibe y atiende al ciudadano, llena el formato
2 correspondiente y se lo pasa al ciudadano para
que lo fime.
Médulo de Turna la queja o denuncia a las Unidades
Atencién 3 Competentes (OIC o DRS)
Ciudad Pasa a la actividad # 6.
Turna a la DAC los reportes de operaciones del
4 M.A.C y la documentacion descrita en los
diversos procesos.
Pasa a |la actividad # 7.
Emite y envia el primer oficio de informe al
5 ciudadano.
Pasa a la actividad # 8.
Unidad Recibe la documentacidén y procesa: revisa y
Competents (OIC 6 analiza, registra, radica, integra, investiga,
o DRS) resuelve improcedencia o inicia procedimiento
administrativo disciplinario si éste hubiere lugar.
Direccion de Recibe la documentacion y procesa: revisa,
Atencion 7 analiza, registra, captura datos, genera
Ciudadana estadisticas y realiza seguimiento.
Ciudadano Recibe oficio informativo del curso que tomé su
ueja o denuncia.
MAC 9 Realiza el seguimiento de la gueja o denuncia.
Unidad Envia a |la DAC con copia para el MAC, el
Competsnte (OIC 10 reporte de avance y seguimiento de la queja o
o DRS) denuncia.
DAC 11 Reciben et informe de la Contraloria Interna
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Emiten y envian el segundo oficio al ciudadano
donde le informan si la queja o denuncia, fue
improcedente, o bien, si se inici6 el
procedimiento administrativo disciplinario.

Ciudadano

Recibe el segundo oficio informativo del avance
o resultado de su queja o denuncia.

Organo Internc
de Control
(se excluye a la
DRS)

13

Envia el expediente resuelto: Después de
reali. la inv i iGn correspondiente, el OIC
envia el expediente resuelto a ia DAC donde
informa por medio de un acuerdo de terminacién
si la queja o denuncia resulté improcedente, o
bien, si se inicié el procedimiento administrativo
disciplinario con su respectivo desahogo.

Direccion de
Atencién
Ci

14

Recibe el expediente de parte del OIC

14.1

Si la queja o denuncia resulto improcedente, se
analiza.

14.1.1

Si después de analizarla se esta de acuerdo con
la improcedencia, se da de baja del registro y se
archiva.

14.1.2

Si despueés de analizarta no se esta de acuerdo
con su improcedencia, se devuelve al OIC

14.2

Si ta queja o denuncia resultd procedente, se
registra en el libro de gobierno y se turna a la
DRS donde se va a trabajar para preparar la
resolucion respectiva que posteriormente firmara
el Director. Realiza ante la DRS el seguimiento
de la resolucion de la queja o denuncia.

Direccion de
Responsabilida-
des y Sanciones

15

Recibe el expediente.

15.1

Emite la resolucion correspondiente. Firma la
resolucion el Director. Citan al Servidor Publico.
Notifican al Superior Jerarquico de su area de
adscripcion. Notifican a la SECODAM. Notifican
al ciudadano con copia para la DAC y para el
MAC.

Ciudadano, DAC
y MAC

16

Reciben ta notificacion. Registran resoluciéon
definitiva en el libro de gobierno.

DAC / MAC

17

R i el proceso de estadisticas

18

Archivo.

Fin del procedimiento.
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Diagrama del Procedimiento General de Quejas y/o Der
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Diagrama del Procedimiento General de Quejas y/o Denuncias
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Diagrama del Procedimiento General de Quejas y/o Denuncias

Hoja 3 de 3
O UNIDAD -
CIUDADAND ATENCION
CIUDADANA (DS O OIC)

15 14.2 '
8o regietra en ¢l Libro de
Gobierno y ae turne con

Recibe ob un als
ORS
18.1
Emhs ia

¥
notiica al Servidor
Publico Denunciado, & ls

, o
al MAC y & la DAC
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4.1.2.2 Procedimiento General para Sugerencias, Demanda de
Servicios y/o Peticiones

Due del pr

Modulos de Atencion Ciudadana, Direccion de
Atencidn Ciudadana, Unidades Competentes

Responsable | ‘No. de: i Descripelon o
i ) Actividad} - . ..~ o R N
Acude al MAC a presentar su sugerencia,
demanda de servicios o peticion relacionada con
Ciudadano 1 alguna dependencia, entidad, unidad
administrativa, servicio plblico y/o servidor
publico, adscrito al gobierno del D.F.
2 Recibe y atiende al ciudadano, llena el formato
correspondiente para que lo firme el ciudadano.
Moédulo de Turna a la(s) autoridad(es) competente(s) la
Atencion 3 sugerencia, demanda de servicios o peticion.
Ciudad Pasa a la actividad # 6
Turna a la DAC los reportes de operacién del
4 MAC y la documentacion descrita en los
diferentes procesos.
Pasa a la actividad # 7
5 Emite y envia el oficio de informe al ciudadano.
Pasa a la actividad # 8
Unidad Recibe ia documentacidn y actua conforme a
Competente 6 sus procesos internos para atender la
sugerencia, demanda de servicios o peticion.
Direccién de Recibe la documentacidn y procesa: revisa,
Atencién 7 analiza, registra, captura datos, genera
Ciudad. icas y realiza seguimiento.
Recibe el oficio informativo del curso que tomé
Ciudadano 8 su sugerencia, demanda de servicios o peticion.
MAC y DAC 9 Realizan el seguimiento de ta sugerencia,
demanda de servicios o peticion.
Remite al Modulo de Atencién Ciudadana en las
Unidad 10 formas y plazos establecidos, la informacién
Competents concerniente a la resolucion de sugerencias,

demandas de servicios y peticiones.
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7,

i A 474 h s > Y 3 38
Recibe la informacién por parte de la Unidad
Competente y posteriormente la emite y envia al
ciudadano, con copia para la Direccion de

Médulo de 11 Atencion Ciudadana, un oficio donde le informa
Atencion de la resolucidon de su sugerencia, demanda de
Ciudadana servicios o peticion.
Pasa a la actividad # 13
Envia a la Direccion de Atencidn Ciudadana, lo
siguiente:
a) Copia del informe de la resolucion de la
sugerencia, demanda de servicios o peticion
12 por parte de la Unidad Competente.
b) Copia del Jaltimo oficio del informe al
ciudadano.
¢) Los informes estadisticos.
Ciudadano 13 Recibe el oficio informativo de la resolucién de
su sugerencia, demanda de servicios © peticion.
Direccion de Recibe la documentaciéon relacionada con la
Atencion 14 sugerencia o demanda de servicios.
Ciudad
Procesa la documentacién (Control estadistico
15 de los Médulos de Atencién Ciudadana y control
de gestion de los Modulos de Atencion
Ciudadana, respectivamente).
16 Archivo

Fin del procedimiento
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Diagrama del Procedimiento General de Sugerencias, Demanda cle
Servicios y/o Peticiones

3

Recibe oficio de
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de s

Hoja 1 de 2
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3 6
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Diagrama del Procedimisnto General de Sugerencias, Demanda de
Servicios y/o Peticiones

Hoja 2 de 2
R MODULO DE T U - TOMBCCION DI
CIUDADANO ATENCION coursvanta. | 7 arencion
: CIUDADANA

12

Emite y envia a la DAC Ia
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demeanda de

© peticion
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4.1.2.3 Procedimiento General para Reconocimientos

Due: del pr imi Modulos de Atencion Ciudadana, Jefe Inmediato del
Servidor Pablico Reconocido, Direccion de Atencidn Ciudadana, Controlarias
Internas, Direccién de Responsabilidades y Sanciones.

Noode -] "= | Descripelé

Actividad

b

*Responsable -

Acude al Moddulo de Atencidon Ciudadana a
presentar su reconocimiento relacionado con

Ciudadano 1 algun servidor publico, dependencia, entidad,
organo desconcentrado, unidad administrativa

y/o servicio publico del gobierno del D.F.
2 Recibe y atiende al ciudadano, llena el formato

correspondiente para su firma.

Médulo de Turna al jefe inmediato del servidor publico el

Atencion reconocimiento para qQue proceda a emitir su

Ciudadana 3 valoracién at respecto; o en su caso, lo turna a
la Direccion de Atencién Ciudadana.

Pasa a ia actividad # 5

Turna a la Direccién de Atencion Ciudadana los

4 reportes de operacién del MAC.

Pasa a la actividad # 6

Recibe la documentacion y procede a emitir su

valoracién al respecto, informando por escrito al

Jefe Inmediato 5
Mdodulo de Atencion Ciudadana del resuitado de
la misma.

Recibe {a documentacién y procesa: revisa,

Direccion de

Atencion 6 analiza, registra, captura datos, genera

Ciudadana estadisticas y realiza el seguimiento.
Mdédulo de
Atesncion
Ciudadana y 7 Realiza el seguimiento de la valoracion del Jefe
Direccion de Inmediato.
Atencion
Ciudadana
Remite al Modulo de Atencién Ciudadana, en
Jefe Inmediato 8 las formas y plazos establecidos, su valoracion
al reconocimiento en mencién.
Moédulo de Recibe la valoracion y ia remite a la Direccion de
Atencion 9 Atencion Ciudadana, con el objeto de que
Ciudadan continue_ el tramite de reconocimiento.
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Direccién de

i 223 T .
Recibe la acion
det jefe inmediato e investiga ante la Direccion
de Responsabilidades y Sanciones y/o la

Atencién 10 Contraloria Interna competente si el servidor
Ciudadana publico se encuentra sancionado, ha estado
sancionado o se encuentra sujeto a procesos de
responsabilidades.
Direccion de
Responsabilid;
des y Sancione: 11 Informan de la situacidn Administrativa del
y/o Contraloria servidor publico.
interna
Competents
Recibe el informe y decide sobre el
Direccién de 12 otorgamiento del reconocimiento al servidor
Atsncién publico.
Ciudad
13 Elabora el reconocimiento para el servidor
publico y el oficio de informe al ciudadano.
Servidor Publico 14 Recibe el reconocimiento
Ciudadano 15 Recibe el oficio.
16 Recaba los acuses respectivos.
Direccién de
Atencion 17 Emite los informes estadisticos.
Ciudad
18 Archivo

Fin de procedimiento

87




CAPITULO 4

Diagrama del Procedimiento General de Reconocimientos
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Diagrama del Procedimiento General de Reconocimientos

Hoja 2 de 2
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4.1.3 Especificacion de Formatos y Oficios

La Direccion de Atencion Ciudadana proporciontd a ta Direccidon de Informatica los
Formatos y Oficios que utiliza para sus procesos generales, con motivo de que se
incluyan en la automatizacion del Sistema de Atencidon Ciudadana y se logre por un

fado un mejor control de los mismos y por el otro una mayor agilizacion en la emision
de los mismos.

Los formatos proporcionados a la Direcciéon de Informatica para disefarlos e
integrarios en la aplicacién son:

e Formato para Quejas y Denuncias

< Formato para Sugerencias, Demanda de Servicios y Peticiones

e Formato para Reconocimientos

Los oficios y cartas proporcionados a la Direccion de Informatica para disefiarios e
integrarios en la aplicacién son:

= Oficio de Turno a las Unidades Competentes

e Primer Informe al Ciudadano

e informe Improcedente al Ciudadano

e Notificacion de la Resolucién al Ciudadano

Cabe sefalar que los oficios e informes que se incluyen en el presente trabajo son
unicamente Ios del procedimiento para quejas y denuncias, ya que para el
procedimiento de sugerencias, demanda de servicios y peticiones, asi como para el
de reconocimientos son muy similares.

A continuacion se muestran los formatos y oficios que fueron entregados a la
Direccién de Informatica para el desarrollo de la aplicacion, por lo tanto no tienen
validez oficial y aparecen con el selio de cancelado.
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Formato para Quejas y Denuncias (Hoja 1 de @)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.
D G de i R

) bilid:
Direccion de Atencitn Ciudadana
FORMATO PARA QUEJAS Y/O DENUNCIAS Follo:
Folio Externo:
iMéduio de Captacion: Fecha:
O Queja O Denuncia Hora:

Bajo p de decir -l manifiesta que los datos contenidos en su
queja ylo son sin de ias an que_jacurran aquslios
que se conduzcan con falssdad de acuerdo a (os ordenamientos juridigdiiy ables.

e AR
e e OATO S DB G D80 YO DENUNGIAN TR TR

Apellido Paterno
Domicilio:
Colonia jﬁ’

Entre las Calle: E~ 3

Se identifica c

Nombre:

Cargo:

Area de Adscripcion:
3

Nombre:

Cargo:
Area de Adscripcion:

[ 3]
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Formato para Quejas y Denuncias (Hoja 2 de 4)

couTRALORiA GENERAL DEL D.F.

y R

DJ!SSJJ_G.!_&!.N:M" Ciud,

- DESCRIPCION PIBICA -~

1
Sexo: QOF O
Tez: O Worena O Clara OBlanca
Estatura: O Alta O Mediana O Baja
Edad aproximada:
C o D

CARACTERISTICAS Fisicas O si Ono

OApinonada .5
£

Color de ojos:
Cabelio:

Sefas particulares:

2

lﬁyrl

” hapr iada:

su-o: L

o
Q cafes OAzules OVerdes [{
Ocorte O Mediana O Lq?
P

Py

I > .
hnbul‘l&y -

pegros O Otros

33 Rizado O Lacio  Color:

o
\;’O O clara OBlanca O Apifionada
O Ala O Mediana O Baja

O

Cotor de ojos:

Cabello:

Sefas particulares:

O
O cafés OAzules OVerdes ONegros O Otros
O cCorto O Mediano O Largo QO Rizado O Lacio

Color:

| B S

—_NARRAC

2D6nde ocurrieron los hechos? :

4Cuando ocurrieron fos hechos? (dia y hora):

T Servicio o

que origind 1a Queja & Denuncia:
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i (Hoja 3 de 4)

vy D

para Q

v R

a

w
]
-l
W
Q
3
w
2.
03
£
[4
9
<
x
z
)
0

24Cémo ocurrieron los hechos?
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Formato para Quejas y Denuncias (Hoja 4 de 4)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.

Dir G al de L P ilidad
e ton e Ao o
—_CONTINUACION = = ]

Ofrecimisnto de prusbas

| B
D de tas P
;,An-l- Ou']l © Denuncia por escrito?:
¢Se han d do estos ante
LCuai?: P
¢Cuando?:

Previa Ioct\l'-nf- fo ’.nl‘: “no fablendo sRue hacer o"l.m ﬂ‘ ratifican en
todas y cads Una de.sus .‘n-o‘lou h-cr\o.:-:!:dd d m&.’l margen de las ]
G -

aginas que Be inte 6l calce de
K]

] i e
"auesosa YIOA /i;chRGADO DEL MODULO
neuuucln{r : DE ATENCION CIUDADANA

NOMBRE Y FIRMA

lﬂm
mro*r;ucu Y “\.08 mm
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Formato para Suger i} o] da de Servicios y Peticiones (Hoja 1 de 1)
CONTRALORiA GENERAL DEL D.F.
Diraccion ds Atencion Crudadane

FORMATO PARA SUGERENCIAS, DEMANDA DE
SERVICIOS Y PETICIONES

\l'lodulo de Captacion:

Follo:
Folio Externo:

Domicilio:

Colonia

CIUDADANO ENCARGADO DEL MODULO
DE ATENCION CIUDADANA

NOWMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA
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Formato para Reconocimientos (Hoja 1 de 2)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.
D G de L R

y
Direccion de Atencion Ciudadana

FORMATO PARA RECONOCIMIENTOS

Folio:
Folio Externo:

Modulo de Captacion:
Reconocimientos

R

&¢Por qué medio se enteré que podia un al Servidor Publico en
mencién?
2! del ?

2Cree usted que Ia atencion brindada por dicho
de sus funciones?

fico fue © ars parte
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For para R (Hoja 2 de 2)

CONTRALOIﬂA GENERAL DEL D.F.

dy © d.
MEELJ!"CW" Ciudad
LPor qué?
Le sugirio, o ind Ig ap
st wol[]
LTiene usted aiguna relacion afin el b r 1
reconocimisnto? E‘ t
S =Y. i
T T L=
! !
P H
* i
w ENCARGADO DEL MODULO ;
DE ATENCION CIUDADANA :
- :
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FiRMA

a7
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Oficio de Turno (Hoja 1 de 1)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.
D i6 det yR bilid

Direccién de Atencién Ci _

NUMERO DE OFICIO:
EXPEDIENTE:

Meéxico, D. F., a

del

fiante la cual ef

Sin otro particular, aprovecho la ocasién para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE
SUFRAGIO EFECTIVO, NO REELECCION.
de!

del
del R ble del
C.c.p.
del ydela qus [+l ol




;
(
i
i
i
H
3
i
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Primer Informe al Ciudadano (Hoja 1 de 1)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.
D ion G del dy dad
Direccion de Atencién C

NUMERO DE OFICIO:

Menxi D.F.,a

Cc. C del C|
<D 1C

<Tsiéfono del Cludadano>

2

* CONTRALORIA GE| L

Agradecemos g valol
nos permitira §

Ad de servirle al presentar su <Asunto>, el que
i ) brindamos los Servidores Publicos del Gobierno del

Dis! de
S otro pal nvio un cordial saludo.
ATENTAME
SUFRAGIO EFECTIVO NO REELECCION
<Cargo del
N del > del Mod
c.c.p
del y de ia p que imprime o1
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Informe | d al Ciy (Hoja 1 de 1)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.
D G i de L vy R
Direccion de Atencién C

NUMERO DE OFICIO:

Meéxi D.F., a

C. C del Ci
<Tetéfono del Ciudadano>

Py

ESTIMADO(A) SR.(SRA.) <Ap.lr
Me refiero a su <Asunto> con NQ..g g ,.
dian§e
N

fecha
que.

Al respecto me permito i
presente asunto, no se encontrarg

SUFRAGIO EFECTIVO. NO REELECCION
<Cargo del P del
del del
C.cp
del y deta que ol
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Notificacién de ia Resolucién al Ciudad (Hoja 1 de 1)

CONTRALORIA GENERAL DEL D.F.
D de i R

vy
Direccion de Atencién Cludad

NUMERO DE OFICIO:

Meéxico, D.F., a . H

c. pleto del C
<D del C

<Telbfono del Ciudadano> SN

ESTIMADO(A) SR(SR p - 4

i

SUFRAGIO EFECTIVO. NO REELECCION

<Cargo de) del
del del
C.c.p
o det ydela que el

71
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4.1.4 Eleccion de a Herramienta para Desarrolio

Los factores que influyeron para ta seleccion de Lotus Notes como la herramienta de
desarrollo ideal para la creacion de ia aplicacion son:

Lotus Notes es una herramienta especializada para el control de procesos

de flujos de trabajo, mismo que se requiere para el Sistema de Atencion
Ciudadana.

Lotus Notes aprovecha las ventajas de la red para el desarrollo de sus
aplicaciones y esta considerado como el principal producto de software de
grupo cliente/servidor, el cual permite un excelente control para procesos
de fiujos de trabajo y es compatible con el sistema operativo de red con el

que se cuenta en la Contraloria General del Departamento del Distrito
Federal (Windaows NT).

En la Contraloria General del Departamento del Distrito Federal ya se
contaba con Lotus Notes, por lo que se ahorraria econdmicamente en la
compra de otra herramienta de desarrollo.

Debido al corto tiempo con el que se contaba, era necesario desarrollar la

- aplicacion con una herramienta que ya se conociera y se tuviera
experiencia, ya que no se tendria tiempo ni recursos para capacitar a los
desarrolladores en otra herramienta.

Las aplicaciones creadas con Lotus Notes son confiables por el tipo y

niveles de seguridad que maneja y ademas son de facil manejo para los
usuarios.

Lotus Notes permite 1a conexion sencilla de maquinas remotas a través de
un modem y una linea telefénica para realizar enlaces, también permite la
programacion sencilla de las replicaciones de las bases de datos. Este
tipo de enlaces se deberan realizar para conectar los Modulos periféricos
a la red local de la CGDDF.
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4.2 Disefio y Desarrollo
4.2.1 Diagrama General de la Aplicacién

E| diagrama de flujo general de la aplicacion para el Sistema de Atencion Ciudadana
se muestra a continuacion:

2Se requiare registrar,
dar seguimiento o

consultar alguna queja

© denuncia?

Base de Datos para
Quejas y Denuncias 2 Se requiere registrar)
dar seguimiento o

consultar alguna
ugerencis, demand

Base de Datos para
Sugerencias,
Demandas o

1

ZSe requiere registrar.
dar seguimiento o
consutiar aigon
recanocimiento?

Base de Datos para
Reconocimient

La esencia de las aplicaciones en Lotus Notes son las bases de datos ya que cada
una de éstas se compone de documentos (registros), forrmularios, subformularios,
campos, vistas (consultas), guias, scripts, etc. En el capitulo 2 se explicaron con mas
detalle cada uno de estos elementos.
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La aplicacion para el Sistema de Atencidn Ciudadana esta formada por tres bases
de datos como se muestran en el diagrama anterior y una mas que contiene los
Catalogos de los Modulos de Atencion Ciudadana, |as Unidades Competentes y las
Personas registradas para accesar la aplicacion.

v e (O s rpCion S
Perml(e regls(rar dar seguimiento o consul(ar
alguna queja o denuncia, asi como la emision
automatica de los oficios e informes
correspondientes.
Permite registrar, dar seguimiento o consultar
Sugerencias, Demanda de alguna sugerencia, demanda de servicios o
Servicios y Peticiones peticiones, asi como la emision automatica de los
oficios e informes correspondientes.
Permite registrar, dar seguimiento o consultar
Reconocimientos algun reconocimiento, asi como la emision
automatica de los oficios e informes
correspondientes.
Permite agregar, modificar o eliminar algtn dato
Catalogos de los Médulos de Atencion Ciudadana, Unidades
Competentes y/o personas que puedan accesar
la aplicacion.

Quejas y Denuncias

En el siguiente punto se profundizara en el diseno y desarrollo del Procedimiento
para quejas y denuncias por medio de su base de datos. No se mostrara el disefio y

desarrollo de las demas bases de datos ya que son muy similares al que se mostrara
a continuacion.

4.2.2 Base de Datos para el Procedimiento de Quejas y/o Denuncias

De acuerdo con el Procedimiento General para Quejas y Denuncias descrito en el

punto 4.1.2.1, se hizo un analisis de las actividades que se podrian automatizar y
dieron como resulitado las siguientes:

Recibe y stiends al Se llena ol lonn-to i on la P dora
M“m.;l,om ol Se gra y se imprir
: - formato - El ciudadano lo revisa y lo firma
‘:':.‘m €& toma el do de Registrado
* Paso 2
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Asencién ios:
reportes de r
del MAC Yy la
on los

* Se slige del &l cor

] pondients, ia L o
Competents a la que se turnara ef asunto
La queja o denuncia toma el estado de Turnado

* Los P son tur
automiticaments

El oficio de informe al ciudadano se genera
automiticamente

Este oficio puede tener los siguientes estados:
Nuevo {(Unicamente im o), Enviado (enviado al
d icilio del ciud Recibido (fir o
recibido por el ciudadano)

La DAC recibe ta infor ién de &
{via red) para su descargo.
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e EIMAC y laDAC L ot

9! del
on los reportes de las unidades
= — * P ° " via telef
Realiza ssgutmienta * Efasunto toma el do de 8 \ on
T de i quele iera de las sig L
Ratifl i6n, Notifi 1an. o gacié
Pr ' lacidem b, e nulidad
inicio de P.A.D., Amparo, Audiencia de ley,
mps (proy 1
Recise ¢l reports por
parte de la Unidad Envia el segundo oficio al infor d
el avanceor itado de jm o der
* Unavezr idaia s fucion det se
9 aen ol ind do su tipo:
tmpr 4 s oAb i6n de S Lo
T iy PP P 5
Inhabilitacion, Reserva, D ién, S i6
E omi A ién PG o Privada

* Las estadisticas quedan registradas y

76



CAPiTULO &

Con base en las actividades que se determinaron automatizar se procedid a realizar
el disefio y desarrollo de las mismas por medio de la base de datos de quejas y
denuncias que consta de ios elementos que se muestran en el siguiente diagrama.

Elementos de Ia base de datos para quejas y denuncias en Lotus Notes

Formularios l

1. Quejas y Denuncias
1. Quejas y Denuncias Registradas
(Imprimir Quejas y Denuncias)

Subformulario ]

Nuevo
Registrado
Turnado
Seguimiento
Terminado

1
Formularios l

1 Oficio de Turno

1 Primer Informe

1 Informe Improcedente

1 Notificacion de la Resolucion

Subformulario |

Oficio Nuevo
Oficio Enviado
Oficio Recibido

1.
1.
1.
1.

——

Agentes y
\ P Scripts

Privada\Estado | PrivadaEstado
Privada\Fecha | PrivadaFecha
Privada\Folio | Privads<olio

vi

de fumlrl

Priv
Tod
TodasA
1. Todas Quejas y D 1
1. Todas Quejas y D al

masaunas

En ias paginas siguientes se muestra con detalle el disefio y desarrollo de cada uno
H de los elementos que conforman esta base de datos (formularios, subformularios,
i vistas, etc.).



CAPITULO 4

4.2.2.1 Formularios para el Formato General

Formulario 1. Quejas y Denuncias

|riryeer: Nombee del Cam,

EsteServidor

- Tipo de Campo'-:

Calculado
TipoDocumento Texto Calculado
FolioAnterior Nuameros Calculado al crear el
documento
Folio Numeros Editable
TipoQueja Texto Calculado
Usuario Texto Calculado
Generador Texto Caiculado
Ver_Folio Texto Calculado
Arno Fecha/Hora Calculado
FolioExterno Texto Editable
Estado Texto Calculado
VerificaFolicEnt Texto Editable
AsignaFolio Texto Editable
NombreQuejoso Texto Edi
ApellidocPaternoQuejoso Texto Edil
ApellidoMaternoQuejoso Texto Editable
DomicilioQuejoso Texto Editable
Telefono Texto Editable
Entrecalles Texto Editable
Colonia Texto Editable
Delegacion Palabras clave Editable
Municipio Texto Editable
CcP Texto Editable
EntidadFederativa Palabras clave Editable
\dentificacion Texto Editable
NombreDenunciado Texto Editable
CargoDenunciado Texto Editable
AreaAdscripcionDenunciado Texto Editable
NombreDenunciado2 Texto Editable
CargoDenunciado2 Texto Editable
AreaAdscripcionDenunciado2 Texto Editable
NombreDenunciado3 Texto Editable
CargoDenunciado3 Texto Editable
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AreaAdscnpcnonDenunclad03 Texto Editable
Desc_SPD Palabras clave Editable |
SexoDenunciado Palabras clave Editable
EdadDenunciado Texto Editable
EstaturaDeninciado Palabras clave Editable
TezDenunciado Palabras clave Editable
ComplexionDenunciado Palabras clave Editable
OjosDenunciado Palabras clave Editable
OtroColorOjos Texto Editable
TCabello Palabras clave Editable
TipoCabello Palabras clave Editable
ColorCabello Texto Editable
SenasPanticulares Texto Editable
SexoDenunciado2 Palabras clave Editable
EdadDenunciado2 Texto Editable
EstaturaDeninciado2 Palabras clave Editable
TezDenunciado2 Palabras clave Editable
ComplexionDenunciado2 Palabras clave Editable
OjosDenunciado2 Palabras clave Editable
OtroColorOjos2 Texto Editable
Tcabelio2 Palabras clave Editable
TipoCabello2 Palabras clave Editable
ColorCabello2 Texto Editable
SenasParticulares2 Texto Editable
SexoDenunciado3 Palabras clave Editable
EdadDenunciado3 Texto Editable
EstaturaDeninciado3 Palabras clave Editable
TezDenunciado3 Palabras clave Editable
ComplexionDenunciado3 Palabras clave Editable
OjosDenunciado3 Palabras clave Editable
OtroColorOjos3 Texto Editable
Tcabello3 Palabras clave Editable
TipoCabello3 Palabras clave Editable
ColorCabello3 Texto Editabie
SenasParticulares3 Texto Editable
LugarHechos Texto Editable
DiaHechos Texto Editable
TramiteOriginoQueja Texto Editable
ExistenPruebas Palabras clave Editable
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Formulario 1. Quejas y Denuncias Registradas

D ipcion de C

P P

Los campos son los mismos que en et formulario anterior, pero de tipo calcuiado,
para evitar que una vez registrado el documento, los usuarios puedan cambiar la
informacion.

Formulario (imprimir Quejas y Denuncias)

D, ipcién de C

Utiliza los mismos campos que en el formulario 1. Quejas y Denuncias, pero de tipo
calculado.

4.2.2.2 Subformularios para el Formato General
Subformularios

Los estados o etapas por los que puede pasar una queja o denuncia son: Nuevo,
Registrado, Turnado, Seguimiento y Terminado.

= Eetade: o [ T At
Nuevo Primer estado del documento cuando éste es cread
Registrado Cuando el documento es guardado, el estatus cambia a

Registrado. Lo que significa que los datos son correctos y
que el documento esta listo para su estudio.

Turnado Significa que la queja o denuncia fue turnada a ta unidad
competente y esta siendo estudiada.

La queja o denuncia, fue estudiada y se encuentra en
alguna fase de seguimiento: Ratificacidon, Investigacion,
Seguimisnto Proyecto de improcedencia, Inicio del Procedimiento
Administrativo Disciplinario, Audiencia de Ley, Proceso de
Resolucion, Notificacion, Juicio de Nulidad o Amparo.
Significa que el proceso que sigue la queja o denuncia fue
terminado. Una queja o denuncia puede terminar por:
Terminado Improcedencia, Incompetencia, Terminacioéon, Reserva,
Acumulacion, Abstencion de Sancién, Inhabilitacion,
Destitucion, Sancion Econdmica, Amonestacion Publica,
Suspension o Destitucion.
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Para representar estos estados se disefiaron los siguientes Subformularios:

Subformulario Nuevo

NUEVO DOCUMENTO

Regisue:

Méduto:

| | ST | R Ty |

Fecha do registro:
Fecha de In Queja/Denuncia:

Hora de la Queja/Denuncia: *
EstadoActusal

X _X AT e e’ 3 o o Z

FolioOficio Numeros Calculado

Tipo Palabras Clave Editable
NombreCapturista Texto Calculado
NombreModulo Texto Calculado
Titular Texto Cailculado
CargoTitular Texto Calcualdo

AutorizadosVer Texto Editable
FechaRegistro Fecha/Hora Calculado

FechaDenuncia Fecha/Hora Editable
HoraDenuncia Fecha/Hara Calculado
EstadoActual Texto Calculado
Bitacora Texto Calcualdo
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DATOS DE CAPTURA

Amgieut: Nomoratopnsia]
SEGUIMIENTO

Facha da la denuncia:

Nusvo

w Budcon:

Fecha de registra: | FechaRagistio

Estado actual:

EstadoAciual
Unidad compatante:

DependanciaResponsabla

Caiga:
Camantasios:

ble

CargoResponsable

Titular,

Los siguientes campos son heredados del Subformulario Nuevo: Tipo, FolioOficio,

CargoTitular,

FechaRegistro, FechaDenuncia.

<327 fombre: del

SR

AutorizadosVer,

NombreModulo,

NombreCapturista,

PosiblesEstados

Tt 1]

Palabras clave

(7
8

Editable
FechaTurno Fecha/Hora Caiculado
EstadoActual Texto Calculado
DependenciaResponsable Palabras clave Editable
NombreResponsable rexto Editable
CargoResponsable rexto Editable
Comentarios Texto Editable
Bitacora Texto Caiculado
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Subformulario Turnado

Fonainc )0 0 s et oo ad: v )
DATOS DE CAPTURA
Mbdulo: NombieModulo Fecha da registio:

Registi6:
DATOS DE SEGUIMIENTO
l

Estado actuak: Unidad competente:
Nombie iesponsable:
Casgo: CagoResponsable
Fecha de la denuncia: Fecha del twno: FechaTuino
i

Namero de radicacién:

Nuevo sstado: PosiblesE stados
Fase dol seguimiento:
Tipo de resolucién:

Facha del tesminacion: m

Conclusitn: [Conclusion]
Comentasios: Comentasios
w Bkécora:

Los siguientes campos son heredados de! Subformulario Registrado.

FolioOficio, Titular, CargoTitular, AutorizadosVer, NombreModuio, NombreCapturista,
FechaRegistro, FechaDenuncia, DependenciaResponsable, NombreResponsable,
CargoResponsable.FechaTurno.

EstadoActual Texto Calculado
Radicacion Texto Editable
PosiblesEstados Palabras clave Editable
Fase Palabras clave Editable
TipoResolucion Palabras clave Editable
FechaTerminacion Fecha/Hora Calcualdo
Conclusion Texto Editable
Comentarios Texto Editable
Bitacora Texto Calculado
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J
r
J
]

[revor e e [ J[ szt st J[Sratemiat - et ]

DATOS DE CAPTURA

Médule: | NombreModulo
Registd:

DATOS DE SEGUIMIENTO

Estado actual: | £ stadoActual

Fecha de la denuncia:

Fecha de segistio;

Unidad competlente:

Dependenciaflesponsable

Nomivwe responsable: | NombieResponsable

Casgo:

Focha del turno:

o
Numero de 1adicacién:

Faze del seguimienta:

Nuevo estado:

Tivo de tesolucicn:

Fecha del torminacion:

Conclusién:

Comentasios:

- BaRécosa:

Los siguientes campos son heredados del Subformulario Turnado.

FolioOficio, Titular, CargoTitular, AutorizadosVer, NombreModulo, NombreCapturista,

FechaRegistro,

FechaDenuncia,

FechaTurno,

DependenciaResponsable, NombreResponsable, CargoResponsable.

Radicacion,

-2 Nombre del Cam T o ;
EstadoActual Texto Calculado
Fase Palabras clave Editable
PosiblesEstados Palabras clave Editable
TipoResolucion Palabras clave Editable
FechaTerminacion Fecha/Hora Caiculado
Conclusion Texto Editable
Comentarios Texto Editable
Bitacora Texto Calculado

84




CAPIiTULO &

Subf lario Ter o

| ISR | I | RN T |

DATOS DE CAPTURA

Médulo: [NombieModdo] _Fecha de registio:
Registis:

SEGUIMIENTO

El ha sido
Facha del tesminacién:
Tipo de 1esolucién: TipoResolucion

Conclusitn:

Unidad compatente:
Nombee tesponsable:

Caego:
Fecha de Ia denuncia:
Fecha del tusno:

Namero de radicacién:
w Bitécora:

Todos los campos son heredados del Subformulario Tumado 6 Seguimiento.

4.2.2.3 Formularios para los Oficios y Cartas
Formulario 1.1 Oficio de Turno

Los siguientes campos son heredados del documento principal.

TipoDocumento, FechaDenuncia, Folio, Generador, Ver_Folio, Afno, NombreModulo,
FechaRegistro, AreaAdscripcionDenunciado, NombreDenunciado, NombreQuejoso,
Tipo, NombreResponsable, CargoResponsable, DependenciaResponsable,
FolioOficio, Titular, CargoTitular, DomicilioQuejoso, Municipio, EntidadFederativa,

CP
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g . -G a3 v oo =i Tipo de Datos 712 |- Tipo de Campo
Expediente Texto Editable
FechaOficio Texto Calculado

Titulo Texto Editable
Responsable Texto Calcuiado
Cargo Texto Calculado
Dependencia Texto Calculado
Textol Texto Editable
FolioDoc Texto Calculado
Texto2 Texto Editable
FechaRegDenuncia Texto Calculado
Texto3 Texto Editable
Modulo Texto Calculado
Textod Texto Editable
Ciudadano Texto Cailculado
TextoS Texto Editable
Textot Texto Calculado
Texto? Texto formateado Editable
Texto7 _1 Texto formateado Editable
Texto8 Texto formateado Editable
DirectorMAC Texto Calculado
NombreDirectorMAC Texto Calculado
CCP Texto Editable
TipoA Palabras clave Calculado
ApellidoPaternoQuejoso Texto Calculado
ApellidoMaternoQuejoso Texto Calculado
Denunciado - Texto Calcutado
Texto 5.1 Texto Editable
NombreDenunciado2 Texto Calculado
Texto 5.2 Texto Editable
NombreDenunciado3 Texto Editable
AreaAdscripcidn Texto Calculado
Texto9 Texto Editable
Texto10 Texto Editable
Iniciales Texto Editable
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Formulario 1.1 Primer informe

Los siguientes campos son heredados del documento principal:

TipoDocumento, FechaDenuncia, Folio, Generador, Ver_Folio, NombreModulo,
FechaRegistro, Tipo, NombreResponsable, CargoResponsable, FolioOficio, Titular,
CargoTitular, AreaAdscripcionDenunciado, NombreQuejoso, DomicilioQuejoso,
Colonia, Municipio, EntidadFederativa, CP, NombreDenunciado, Delegacion.

Nombre del TR 'de. S trahrr E2a ( £ .4
Ciudadano Texto Calculado
Titulo Texto Editable
ApellidoPaterncQuejosc Texto Calculado
ApellidoMaternoQuejoso Texto Calcutado
APEPAT Texto Calculado
Texto 2.1 Texto Editable
Entrada Texto Editable
Fecha Oficio Texto Calculado
Texto1 Texto Editable
FechaRegbDenuncia Texto Calculado
Texto2 Texto Editable
Denunciado Texto Calculado
Texto3 Texto Editable
Texto4 Texto Editable
TextoS Texto Editable
DatosAreaResponsable Texto Editable
Texto6 Texto formateado Editable
Texto7 Texto formateado Editable
DirectorMAC Textc Calculado
NombreDirectorMAC Texto Calculado
CcCP Texto Editable
Denunciado2 Texto Calculado
Texto 2.2 Texto Editable
Denunciado3 Texto Calculado
Texto 2.3 Texto Editable
FolioDoc Texto Calculado
DependenciaResponsable Texto Calculado
Texto8 Texto Editable
iniciales Texto Editable
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Formulario 1.1 Informe Improcedente
Los siguientes campos son heredados del documento principal.

TipoDocumento, FechabDenuncia, Generador, Ver_Folio, NombreModulo,
FechaRegistro, NombreQuejoso, Tipo, NombreResponsable, CargoResponsable,
FolioOficio, Titular, CargoTitular, DomicitioQuejoso, Municipio, EntidadFederativa,
CP, AreaAdscripcionDenuncia, NombreDenunciado, Afo.

s - Nombre del Campo ¢ .- (] 1 - Tipo.de Campo |

Ciudadano Calculado

Entrada Editable
FechaOficio Calculado

Texto1 Editable
FolioDocumento Calculado

Texto2 Editable
FechaRegDenuncia Calculado

Texto3d Editable

Textod Editable

TextoS Editabile

Textob Editable
DirectorMAC Calculado
NombreDirectorMAC Calculado

CcCP Editable

Titulo Editable
ApelliidoPaternoQuejosoc Calculado
ApeliidoMaternoQuejoso Calculado
Colonia Calculado
Delegacion Calculado
APEPAT Calculado
Denunciado Texto Calculado

Texto3.1 Texto Editable
NombreDenunciado2 Texto Calculado

Texto3.2 Texto Editable
NombreDenunciado3 Texto Calculado
AreaAdscripcion Texto Calculado

Texto? Texto Editabile

Iniciales Texto Editable
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Formulario 1.1 Notifi ] de ia R lucié

Los siguientes campos son heredados de {a queja o denuncia:

TipoDocumento, FechaDenuncia, Generador, Ver_Folio, NombreModulo,
FechaRegistro, NombreQuejoso, Tipo, NombreResponsable, CargoResponsable,
FolioOficio, Titular, CargoTitular, DomicilioQuejoso, Municipio, EntidadFederativa,
CP, Folio, Afio.

: ' B0 Datest o= o T
Ciudadano Texto Calculado
Fecha Oficio Texto Calculado
Texto1 Texto Editable
FolioDocumento Texto Calcuiado
Texto2 Texto Editable
FechaRegDenuncia Texto Calculado
Texto3 Texto Editable
NombreDenunciado Texto Caliculado
Texto4 Texto Editable
AreaAdcripcionDenunciado Texto Calculado
TextoS5 Texto Editable
Texto§ Texto Editable
DirectorMAC Texto Calcualdo
NombreDirectorMac Texto Calculado
cCP Texto Editable
Titulo Texto Editable
ApellidoPaternoQuejoso Texto Calculado
ApellidoMaternoQuejoso Texto Calculado
Colonia Texto Calculado
Delegacion Texto Calculado
Entrada Texto Editable
APEPAT Texto Calculado
Texto3.1 Texto Editable
NombreDenuchiado2 Texto Calculado
Texto3.2 Texto Editable
NombreDenunciado3 Texto Cailculado
Texto7 Texto Editable
Texto8 Texto Editable
Iniciales Texto Editable
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4.2.2.4 Subformularios para los Oficios y Cartas

Subf

io Oficio N

Fecha de creacion:

Fechade envio:

us3ted Nambee:del: Y :
EstadoOficio Palabras clave
FechaCreacion Fecha/Hora Calculado
FechaEnvio Fecha/Hora Editable

Subformulario Oficio Enviado

Estado: {3 {mreTy

Fecha de creacién:
Fecha de envin:
Feche de recibido:

Recibido por:

EstadoOficio

Palabras clave Editable
FechaCreacion Fecha/Hora Calculado
FechaEnvio Fecha/Hora Calculado
FechaRecibido Fecha/Hora Editable
Recibio Texto Editable
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Fecha de creacidn:
Fecha de envio:

Facha de recibido:
Recibido por:

2 N X s B s g S 2
EstadoOficio Palabras clave Editable
FechaCreacion Fecha/Hora Editable
FechaEnvio Fecha/Hora Editable
FechaRecibido Fecha/Hora Editable
Recibio Texto Edi

4.2.2.5 Vistas

Vista 1. Privada\Area Responsable | PrivadaArea

Area

5in

Folio

Fecha denuncia

2lo|mi~lolalslw(n]| =

Ciudadano

o
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Vista 1. Privada\Estado | PrivadaEstado

smero de columna.™:
1
2
3 Sin definir
4 Fase/Tipo de resolucion
5 Sin definir
[2] Sin definir
7 Folio
8

Fecha denuncia

YRR NGMOre de COIMMNRE Y 555 b | Stk ;. TIUIO S QORI -7 5 0 4k
1 Sin definir
2 %

3 Sin definir
4 Sin d [
5 Sin definir
5] Sin definir
7 Oficios

8 Fecha

9 Folio
10 Naturaleza

Vista 1. Privada\Folio | PrivadaFolio
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- Stouet Tl s

Sin_definir

Sin definir

Sin

Sin definir

Oficios

Folio

Ciudadano

Folio Externo

Fecha de Denuncia

olo|o|~lo|al&fw|n]-

Tipo

Vista 1. Pri

123

T, Y e

- %
Sin definir

Ciudadano

Folio

Tipo

Vista 1. Privada\Pendientes de Turnar | PrivadaPendientes

Sin definir

Sin definir

Fecha de Denuncia

Sin definir

Folio

olo|a|w|n]-)

Ciudadano

3
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Vista 1. Privada\Tipo de |

egularidad | PrivadaTipo

PoresY v Namero de columna:

- o e Titalo de columnas .

Total

%

Sin def

Sin de!

Sin de

Sin definir

Folio

Estado

Olo/NIO[;BIWINIS

Oficios

ble | TodasAreas

Vista 1. Todas Quejas y D

Area responsable

Sin definir

Sin definir

Sin defmir

Sin definir

Folio

Fecha denunciada

Ciudadano

Vista 1. Todas Q

| PrivadaEstado
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;
i
i
H

Sin definir 1
Fase/ Tipo de resolucion )]
Sin definir
Sin definir
Sin definir
Folio
Fecha denuncia

ilololalwln]<

©o|®

Vista 1. Todas Quejas y Denuncias\Fecha | PrivadaFecha

AR L, ity B . &

1 Sin definir

2 %

3 Sin_definir

4 Sin_definir

] Sin definir

6 Sin de!

7 Sin_definir

8 Oficios

=] Fecha

10 Folio

11 Naturaleza
Vista 1. Todas Quejas y D ias\Modul
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Sin _definir
Estado
Fase / Tipo de resolucion
Folio
Ciudadano
Fecha de denuncia
Tipo

©®|N|B ;] &IWIN| =

4.2.2.6 Guia

Guia uno

El guia se disefio para poder manejar una especie de menu de vistas, y poder pasar
de una a otra rapidamente. En el ejemplo de abajo se muestra la vista de todas las
quejas o denuncias por Estado o Fase.

» INVESTIGACION
» NOTIFICACION
» RESOLUCION
* TERMINADO
» DESTITUCION
» IMPROCEDENCIA
» INCOMPETENCIA
» INHABILITACION
» SANCION ECONOMICA
» SUSPENSION
* TURNADO
» TURNADO

i
i

MCAC-0240/87 __1a/10/97

40 100.00%%
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4.3 Implantacién

4.3.1 Instalaciéon y Configuracion de Lotus Notes en el Servidor

Antes de instalar Lotus Notes Domino Ver. 4.5 para Windows, se debe instalar el
equipo y el software necesario, asi como el sistema operativo de la red. Siempre que
sea posible, se debe utilizar el equipo recomendado (en lugar del minimo necesario);

de esta forma se mejorard el rendimiento del sistema y se facilitara su
mantenimiento.

El servidor Lotus Domino para Windows NT precisa del hardware y software
siguientes:

e UnPCb do en un prc dor Intel 80486 o Pentium
e Sistema Operativo Microsoft Windows NT Version 3.5.1 0 4.0

e Memoria minima de 48 MB de memoria RAM y memoria recomendada de
64 MB

Espacio minimo en disco de 300 MB y espacio recomendado de 500 MB
Espacio para el intercambio en el disco 64 MB

Un monitor en color soportado por Microsoft Windows (por ejemplo, EGA,
VGA, mono VGA, SVGA, IBM 8514A, CGA)

El mouse es opcional, pero su uso es muy aconsejable
La impresora es opcional, pero su uso es muy aconsejable

Un modem (s6lo en el caso de conexiones remotas, en este caso para las
replicaciones de los moédulos periféricos)

El servidor Lotus Notes Domino para Windows puede ejecutarse con los protocolos
de red siguientes:
AppleTalk (no bajo Windows 95)

Banyan VINES ( no bajo Windows 95 ni Windows NT / Alpha)
NetBIOS

Novell NetWare SPX

TCP/P (éste es el utitizado en la red de la C.G.D.D.F)
X.PC

X.25 ( no bajo Windows 95)

7
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Lotus Notes Domino ofrece los métodos de instalacidon siguientes:

a) Instalacidén de un servidor. Instala todos los componentes necesarios para

. ejecutar el servidor Domino para Windows.

b) Seleccion de componentes. Instalacidn manual que permite instalar los
componentes que se desea instalar. Como minimo, se debe seleccionar
el servidor Lotus Domino, la estacion de trabajo de Notes y los archivos de
datos personales para poder ejecutar un servidor Domino.

Los p para Lotus Not: D para Wind NT en el Servidor
son:

a) Insertar el CD-ROM de Lotus Notes Domino.
b) Seleccionar el botdn Inicio y Ejecutar desde 1a barra de tareas.

¢) Escribir o siguiente:

sdmed- \ di
[ A

io\

en donde unidad y directorio hacen referencia a la ubicacion del programa
de instalacion del servidor Lotus Domino para Windows. En el CD-ROM, e}
directorio es WIN32INTEL.

d) Escribir el nombre de la persona y el de la empresa, y hacer un clic en
Siguiente.

e) Seleccionar uno de los siguientes métodos de instalacion:
= Instalacion de un servidor.
» Seleccion de componentes. -

f) Indicar ta unidad y los directorios en los que se desea instalar los archivos
del programa y los archivos de los datos del servicio Domino.
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Configuracion de Lotus Notes Domino en el servidor de Windows NT

a) Seleccionar el botén Inicio, Programas, Aplicaciones Lotus y seleccionar
el icono de Lotus Notes. No se selecciona el icono del servidor.

b) En el cuadro Nombre del servidor, se escribe el nombre para el servidor
Domino. '

c) En el cuadro organizacion, se escribe el nombre de la empresa.

d) Se escribe el nombre y apellidos en los cuadros correspondientes al
administrador.

e) En el cuadro Contrasena de Administracién, se escribe una contrasefna
compuesta por 8 caracteres como minimo y 31 como maximo. Esta es la
contrasefa del administrador.

f) En el cuadro Tipo de red, se selecciona el protocolo de red que utiliza la
Computadora. Si la red ya esta instalada y configurada, ef protocoloc de
red aceptara automaticamente dicho campo. En el caso de la red de la
Contraloria General ya se encuentra configurada con el protocoio TCP/IP.

g) Si el servidor udtiliza un modem se selecciona un puerto en el cuadro
Puerto serie y se selecciona el tipo de modem que se utiliza en el cuadro
Tipo de modem.

h) Se hace clic en aceptar para salir de 1a configuracion del primer servidor,

B i) Se selecciona una zona horaria, y se activa o desactiva la opcion. Se
debe tener en cuenta el horario de verano.

J) Se hace clic en aceptar cuando se finaliza el proceso de configuracion.

4.3.2 Instalacién y Configuracién de Lotus Notes en los Clientes

: Antes de instalar Notes, se instala el equipo y el software necesario, asi como el
; sistema operativo de la red. Siempre que sea posible, se debe utilizar el equipo

recomendado, en lugar del minimo necesario; de esta forma, se mejorarad el
| rendimiento del sistema y facilitara su mantenimiento.

£l cliente de Notes para Windows precisa del hardware y software siguiente:
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Los client
red:

Algunos

Un PC con procesador Intel 80486 o Pentium

Uno de los siguientes sistemas operativos Microsoft Windows:

Microsoft Windows version 3.1, Microsoft Windows para trabajo en grupo
version 3.11, Microsoft Windows 95 o Microsoft Windows NT version 3.51
0 4.0.

Memoria minima de 6MB en RAM para Windows 3.1 y Windows para
trabajo en Grupo 3.11 y de BMB en RAM para Windows 95 y Windows NT
3.5104.0.

Memoria recomendada de 8BMB en RAM para Windows 3.1 y Windows
para Trabajo en Grupo 3.11 y de 12 MB en RAM para Windows 95 y
Windows NT 3.50 o0 4.0.

Un minimo de 50 MB de espacio en disco pero se recomiendan 60 MB de
espacio en disco.

Un monitor en color soportado por Microsoft Windows (por ejemplo, EGA,
VGA, mono VGA SVGA, IBM 8514A).

Un mouse (opcional, pero su uso es muy aconsejable).

La impresora (opcional, pero de uso s muy aconsejable).

tes Notes bajo Windows pueden ejecutarse con los siguientes protocolos de

Banyan Vines
NovellNetWare SPX
NetBIOS, NetBEUI
TCP/ IP

requisitos adicionales para los usuarios de Notes moévil:

Si se piensa conectar con un servidor desde una ubicacion remota, se
necesitara lo siguiente:
— Un modem
— EL protocolo X.PC (suministrado junto con los programas de Lotus
Notes)

para i lar Lotus N D [ on los Clientes son:

a) Introducir el CD-ROM de Lotus Notes en la unidad.
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b) Si se esta utilizando Windows 3.1, Windows 3.11 para trabajo en Grupo o
Windows NT 3.51, se selecciona Archivo-Ejecutar en el mena del
Administrador de programas. Y si se esta utilizando Windows 95 o
Windows NT 4.0 se selecciona Inicio-Ejecutar en la barra de tareas.

c) Si se esta utilizando Windows 3.1 o Windows 3.11 para Trabajo en Grupo,
se escribe:
idad WIIn
Donde unidad indica la ubicacion de la unidad de CD-ROM.
Si se esta utilizando Windows 95 o Windows NT, se escribe:
i 2i "
donde unidad indica la ubicacion de la unidad de CD-ROM.

d) Escribir el nombre de la persona y el de la empresa.

e) Si los nombre introducidos son cofrectos, se hace clic en Si; de lo
contrario, se hace clic en No para escribir de nuevo.

f) Seleccionar componentes predeterminados-instalacion automatica o
“Seleccion de componentes -Instalacidn manual®. Si se estad usando
Windows 95 o Windows NT, no se seleccione “Instalacion en un servidor”.
tndicar la unidad de disco y el directorio o carpeta donde se desean situar
los archivos del programa y los archivos de datos Notes. La unidad y e}
directorio o carpeta predeterminados son C:NOTES para los archivos de
programas y C:\NOTES\DATA para los archivos de datos.

g) Seleccionar el grupo de programas o la carpeta de programas donde se
desea situar el icono de Notes o escribir un nombre para crear un nuevo
grupo de programas.

h) Hacer clic en Si para iniciar la instalacién.

i) Una vez finalizada la ir ién, se hace clic en Fin.
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a) Hacer doble clic en el icono de Notes del escritorio.

b) Seleccionar el tipo de conexidn que utiliza el cliente para conectarse con
el servidor de Notes o seleccionar No esta conectado con ningun servidor.
Para las conexiones via modem se selecciona Conexion remota (por
modem) o Conexiones de red y remota.

c) Indicar la unidad de disco, el directorio y el nombre correctos del archivo
1D de usuario.

d) El sistema pedira una contrasefa, se debera introducir la del usuario.

e) Si se selecciond Conexion de red (LAN) se debera realizar lo siguiente:
e Escribir el nombre completo de usuario tal y como lo registré el
administrador de Notes.
e Seleccionar el protocolo de red que se este utilizando en el cliente
para conectarse con el servidor. (pasar al punto g).

f) Si se seleccioné Conexidén remota (por modem) se debera realizar lo
siguiente:

e Escribir el nombre completo del usuario. Si el ID del usuario fue
suministrado en un archivo.

e Escribir el nombre compieto del servidor asignado.

e Escribir el prefijo telefonico (si fuera necesario) seguido del namero
de teléfono del servidor.

o Seleccionar el tipo de modem y un puerto para éste.

g) Seleccionar una zona horaria.
h) Seleccionar Archivo-Salir, para salir de Notes.

i) Hacer doble clic en el icono de Notes para volver a arrancar Notes una
vez que se haya finalizado e! programa de configuracion.
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4.3.3 Instalacion y Configuracion de la Aplicacion

] idbny C ién en ol Servidor

Una vez instalado y configurado Lotus Notes en el Servidor se realizaron los
siguientes pasos para instalar y configurar la aplicacion en el Servidor:

a) Se registraron a los usuarios de la Direccién de Atencidn Ciudadana y de
cada uno de los Médulos de Atencion Ciudadana para poderies asignar
permisos sobre las bases de datos de la Aplicacion.

b) Se cred un directorio con el nombre de Quejas dentro del directorio
Notes\Data.

c) Se copiaron las bases de datos de quejas, peticiones, reconocimientos y
catalogos en el directorio Notes\Data\Quejas.

d) Se incorporaron las bases de datos al espacio de trabajo de Notes.
e En el menu Archivo\Base de datos\Abrir, se seleccions el Directorio
Quejas, y se seleccionaron cada una de ias bases de datos.

e) Se definid el control de acceso para cada base de datos.

f) Se generd y verifico la informacion en la base de datos de catalogos.
s Se registré en el catalogo a las personas involucradas en el proceso.
e Se registré a las Unidades Competentes a las que se les puede
turnar una queja o denuncia.
s Se registré a todos los Modulos de Atencion Ciudadana.

Instalacién y configuracién en los Clientes de la Red de Area Locat
Una vez instalado y configurado Lotus Notes en los clientes se realizaron los

siguientes pasos para instalar y configurar la aplicacion en los clientes que estan
conectados a la Red de Area Local:

a) Se agregaron en el archivo notes.ini las siguientes variables:
$Generador=X (Siglas del Moduio de Atencion)

$Folio=0 (para que comience con el folio numero 1 en el
formato de quejas y denuncias)
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$FolioSug=0 (para que comience con el folio nomero 1 en el
formato de sugerencias, demanda de servicios y
peticiones)

$FolioRec=0 (para que comience con el folio numero 1 en el
formato de reconocimientos)

b) Se agregd al espacio de trabajo las bases de datos del catalogo, quejas y
denuncias, sugerencias, demanda de servicios y peticiones y
reconocimientos.

e Seleccionando en el menu: Archivo\Base de Datos\Abrir, el servidor
CONTRALORIA\GDF, después en el directorio Quejas, las
siguientes bases de datos:

quejas.nsf
petciones.nsf ’
reconoci.nsf
catalogo.nsf

i6n y configuracion en ios Clientes Remotos

Una vez instalado y configurado Lotus Notes en los clientes se realizaron los
siguientes pasos para instalar y configurar la aplicacion en los clientes remotos:

a) Se agregaron en el archivo notes.ini las siguientes variables:
$Generador=X {Sigtas del Modulo de Atencion)
$Folio=0 (para que comience con el folio nimero 1 en el
formato de quejas y denuncias)
$FolioSug=0 (para que comience con el folio ntmero 1 en el
formato de sugerencias, demanda de servicios y
peticiones)

$FolioRec=0 (para que comience con el folio nidmero 1 en el
formato de reconocimientos)

b) Se creé una réplica nueva para las bases de datos quejas.nsf,
peticiones.nsf, reconoci.nsf y catalogo.nsf.
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En el menu: Archivo\Replicas, se selecciona replica nueva.
Se selecciona el nombre del servidor, y las base de datos.
Después, aparece una pantatla, en la que se piden los datos para la
nueva réplica:

Servidor=Local

Archivo=Se selecciona el directorio donde se almacenara

la base de datos
En la misma ventana se presiona el botén: Parametros de réplicas.
Se selecciona Replicar un subconjunto de documentos y la opciéGn
Usando una formula.
Para la base de datos de quejas, peticiones y reconocimientos, se
define una férmula de replicacion.
SELECT NombreModulo="nombre del médulo”

Se seleccionan los iconos que se incorporaron al Cliente.

Se reptican las bases de datos
En el meni: Archivo\Repli Se 1 iona repli , después se
selecciona replicar con opciones.

Al terminar la réplica se verifica que las bases de datos se han

incorporado correctamente.

4.3.4 Capacitacién

Despueés de la Instalacion de Lotus Notes y de la aplicacion del Sistema de Atencion
Ciudadana se llevd a cabo la capacitacion al personal de la Direccion de Atencion
Ciudadana y al de todos los Mdduios de Atencion Ciudadana.

La capacitacion se llevé a cabo en las instalaciones de la Contraloria General del
Departamento del Distrito Federal. Se dividieron en tres grupos y se les asigné una
computadora por persona para sSu mejor aprovechamiento. Los grupos quedaron
compuestos de la siguiente manera:
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b) Si se esta utilizando Windows 3.1, Windows 3.11 para trabajo en Grupo o
Windows NT 3.51, se selecciona Archivo-Ejecutar en el menua del
Administrador de programas. Y si se esta utilizando Windows 95 o
Windows NT 4.0 se selecciona Inicio-Ejecutar en la barra de tareas.

c) Si se esta utilizando Windows 3.1 o Windows 3.11 para Trabajo en Grupo,
se escribe:
idad:\win1
Donde unidad indica la ubicacién de la unidad de CD-ROM.
Si se esta utilizando Windows 95 o Windows NT, se escribe:
d:\win32intei\i

donde unidad indica ia ubicaci6én de la unidad de CD-ROM.

d) Escribir el nombre de ia persona y el de la empresa.

e) Si los nombre introducidos son correctos, se hace clic en Si; de lo
contrario, se hace clic en No para escribir de nuevo.

f) Seleccionar componentes predeterminados-instalacion automatica o
“Seleccion de componentes -instalacion manual”. Si se esta usando
Windows 95 o Windows NT, no se seieccione “Instalacién en un servidor®.
Indicar la unidad de disco y el directorio o carpeta donde se desean situar
los archivos del programa y los archivos de datos Notes. La unidad y el
directorio o carpeta predeterminados son C:NOTES para los archivos de
programas y C:\NOTES\DATA para los archivos de datos.

g) Seleccionar e! grupo de programas o la carpeta de programas donde se
desea situar el icono de Notes o escribir un nombre para crear un huevo
grupo de programas.

h) Hacer clic en Si para iniciar ia instalacion.

i) Una vez finalizada la ir tacidn, se hace clic en Fin.
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Configuracién de Lotus D i on los Ci

a) Hacer doble clic en el icono de Notes del escritorio.

b) Seleccionar el tipo de conexion que utiliza el cliente para conectarse con
el servidor de Notes o seleccionar No estad conectado con ningan servidor.
Para las conexiones via modem se selecciona Conexion remota (por

modem) o Conexiones de red y remota.

c) Indicar la unidad de disco, el directorio y el nombre correctos del archivo
1D de usuario.

d) El sistema pedira una contrasesia, se debera introducir la del usuario.

e) Si se selecciond Conexidn de red (LAN) se debera realizar lo siguiente:
e Escribir el nombre completo de usuario tal y como lo registro el

administrador de Notes.
e Seleccionar el protocolo de red que se este utilizando en el cliente
para conectarse con el servidor. (pasar al punto g).

f) Si se selecciond Conexion remota (por modem) se debera realizar o

siguiente:
e Escribir el nombre completo del usuario. Si el ID del usuario fue

suministrado en un archivo.
= Escribir el nombre completo del servidor asignado.
Escribir el prefijo telefonico (si fuera necesario) seguido del numero
de teléfono dei servidor.
e Seleccionar el tipo de modem y un puerto para éste.

g) Seleccionar una zona horaria.
h) Seleccionar Archivo-Salir, para salir de Notes.

i) Hacer doble clic en el icono de Notes para volver a arrancar Notes una
vez que se haya finalizado el programa de configuracion.
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4.3.3 Instalacién y Configuracion de la Aplicacién

i5n y Confi i6n en el Servidor

Una vez instalado y configurado Lotus Notes en el Servidor se realizaron los
siguientes pasos para instalar y configurar la aplicacion en el Servidor:,
a) Se registraron a los usuarios de ia Direccion de Atenciéon Ciudadana y de
cada uno de los Mddulos de Atencion Ciudadana para poderies asignar
permisos sobre las bases de datos de la Aplicacion.

b) Se cred un directorio con el nombre de Quejas dentro del directorio
Notes\Data.

c) Se copiaron las bases de datos de quejas, peticiones, reconocimientos y
catalogos en el directorio Notes\Data\Quejas.

d) Se incorporaron las bases de datos al espacio de trabajo de Notes.
e En el menu Archivo\Base de datos\Abrir, se seleccioné el Directorio
Quejas, y se seleccionaron cada una de las bases de datos.

e) Se definid el control de acceso para cada base de datos.

f) Se generé y verificé la informacion en (a base de datos de catalogos.
Se registré en el catalogo a las personas involucradas en el proceso.
Se registro a ifas Unidades Competentes a las que se les puede

turnar una queja o denuncia.
Se registro a todos los Mddulos de Atencion Ciudadana.

i ion en los Clientes de Ia Red de Area Local

U lacién y 9

Una vez instalado y configurado Lotus Notes en los clientes se realizaron los
siguientes pasos para instalar y configurar la aplicacion en los clientes que estan

conectados a ia Red de Area Local:

a) Se agregaron en el archivo notes.ini las siguientes variables:

(Siglas del Méduio de Atencion)
(para que comience con el folio numero 1 en el

formato de quejas y denuncias)

$Generador=X
$Folio=0
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$FolioSug=0 (para que comience con el folio nimero 1 en el
formato de sugerencias, demanda de servicios y
peticiones)

$FolioRec=0 (para que comience con el folio numero 1 en el
formato de reconocimientos)

b) Se agregd al espacio de trabajo las bases de datos del catalogo, quejas y
denuncias, sugerencias, demanda de servicios y peticiones vy
reconocimientos.

e Seleccionando en el menu: Archivo\Base de Datos\Abrir, el servidor
CONTRALORIA\GDF, después en el directorio Quejas, las
siguientes bases de datos:

quejas.nsf
petciones.nsf °
reconoci.nsf
catalogo.nsf

PUprry € i

12 an los C

Una vez instalado y configurado Lotus Notes en los clientes se realizaron los
siguientes pasos para instalar y configurar |la aplicacion en los clientes remotos:

a) Se agregaron en el archivo notes.ini las siguientes variables:
$Generador=X (Siglas del Modulo de Atencion)
$Folio=0 (para que comience con el folio numerc 1 en e
formato de quejas y denuncias)
$FolioSug=0 (para que comience con el folio niUmero 1 en el
formato de sugerencias, demanda de servicios y
peticiones)

$FolioRec=0 (para que comience con el folio nimero 1 en el
formato de reconocimientos)

b) Se credé una réplica nueva para las bases de datos quejas.nsf,
peticiones.nsf, reconoci.nsf y catalogo.nsf.
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En el menu: Archivo\Replicas, se selecciona replica nueva.
Se selecciona el nombre del servidor, y las base de datos.

Después, aparece una pantalia, en la que se piden los datos para la
nueva réplica:

Servidor=lLocal
Archivo=Se selecciona el directorio donde se almacenara
{a base de datos

En la misma ventana se presiona el boton: Parametros de réplicas.
Se selecciona Replicar un subconjunto de documentos y la opcion
Usando una formula.
Para la base de datos de quejas, peticiones y reconocimientos, se
define una férmula de replicacion.

SELECT NombreModulo="nombre del moédulo”

Se seleccionan los iconos que se incorporaron al Cliente.
Se replican las bases de datos
En el menu: Archivo\Replicas. Se selecciona replicar, después se
selecciona replicar con opciones.
Al terminar la réplica se verifica que las bases de datos se han
incorporado correctamente.

4.3.4 Capacitacion

Después de la Instalacion de Lotus Notes y de la aplicacion del Sistema de Atencion
Ciudadana se llevd a cabo la capacitacion al personal de la Direccion de Atencion
Ciudadana y al de todos los Modulos de Atencion Ciudadana.

La capacitacion se llevé a cabo en las instalaciones de la Contraloria General del
Departamento det Distrito Federal. Se dividieron en tres grupos y se les asigné una

computadora por persona para su Mmejor aprovechamiento. Los grupos quedaron
compuestos de la siguiente manera:
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Grupo 4
cion de AWncien CI :
- MiGdulo de Atencién Cludadana

1 Delegacién Gustavo A. Madero
1 Delegacion Venustiano Carranza
1 D 5N Azcapotzalco

Delegacion Benito Juarez

D 6n 1ztacalco

Delegacion Cuauhtémoc

Delegacion Miguel Hidalgo

Delegacion Alvaro Obregon i
egacion Coyoacan

Delegacion ztap

alalalols
v]
0

Grupo 2
OV on Ge A T

1 Delegacién Tiahuac
1 Delegacion Tlalpan
1 Delegacién Xochimilco
3
3
1

Delegacion Magdatena Contreras
Delegacion Milpa Alta

Delegacion Cuajimalpa de Morelos
Direccién General de Servicios al
Transporte-Uxmal

1 Direccion General de Servicios al
Transporte-Popotla

1 Registro Publico de ia Propiedad y et
Comercio

1 Registro Civil

Grupo 3
. Méduio de Aml‘n ...-,”:.:
Direccion de Atencién Ciudadana
Modulo Central de Atencidn Ciudadana |

A cada uno de los grupos se les capacitd con 10 horas divididas en 2 dias (5 horas
por dia), de 10:00 a 15:00 horas.
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Para la capacitacion la Direccion de Informatica utilizé como material de apoyo un
visualizador para que todas las personas alcanzaran a observar claramente cada
uno de los movimientos que se iban realizando dentro de 1a aplicacion. Ademas se
les proporciond un manual detallado de cada uno de los pasos para e\ correcto
manejo de la aplicacion.

En la capacitacion se realizaron ejemplos completos de diferentes asuntos como
quejas, sugerencias, reconocimientos, etc., se les ensefio a madificar e imprimir los
diferentes informes y oficios, asi como a realizar las replicaciones de las bases de
datos en forma manual por si se llegara a requerir en un momento determinado ya
que estan programadas para realizarse automaticamente. Finalmente se les hizo una

evaluacion individual practica para asegurarse de que realmente aprendieron a
maneijar la aplicacién.

El! resultado de la capacitacibn fue exitoso, todas las personas aprobaron la
evaluacion y en los comentarios finales todos coincidieron en que la aplicacion seria
de gran utilidad ya que se llevaria un mejor control de los asuntos, se facilitaria el

trabajo para todos y se ayudaria a agilizar tos procedimientos logrando con ello una
mayor calidad en la atencion al ciudadano.

4.4 Seguridad y Mantenimiento
4.4.1 Tipos de Seguridad

Todas las bases de datos de Notes disponen de una lista de control de acceso que
el programa utiliza para determinar el nivel de acceso que los usuarios y los
servidores tienen a dicha base de datos. Aunque los nombres de los niveles de
acceso son 1os mismos para los usuarios que para los servidores, los asigiados a
{os usuarios determinan las tareas que éstos pueden realizar en la base de datos,

mientras que los asignados a los servidores determinan qué informacion de la base
de datos pueden replicar éstos.

€l administrador de 1a aplicacion es el que determina los requisitos de la lista de
control de acceso de una base de datos determinada. Una vez ésta, Notes permite
crear uno o varios roles que posteriormente podran limitar el acceso a determinadas
vistas, formuiarios, secciones o campos de la base de datos.

En el caso de la aplicacion del Sistema de Atencion Ciudadana cada uno de los
modulos podra consultar los asuntos que pertenezcan al mismo, pero no podran
consulitar los asuntos de otro médulo. Por ejemplo el modulo de la Delegacion
Coyoacan no podrad consultar las quejas, sugerencias, reconocimientos, etc.,
captadas por el modulo de la Delegacion Xochimilco, se disefio asi por un lado
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porque un maédulo no necesita conocer los asuntos de los otros médulos y por el otro
para tener una mayor seguridad en el manejo de la informacion, ya que con esto se
evita que puedan entrar a modificar informacion de otro médulo. Para éste caso en
particular se tuvo que restringir a los médulos el acceso a las vistas generales.

Al personal de |la Direccién de Atencién Ciudadana que necesita consultar los
asuntos de todos los moédulos para visualizar las estadisticas generales y por
modulos, si se les asigno el permiso a las vistas generales.

Los niveles de acceso asignados a los usuarios en la lista de control de acceso de
una base de datos controlan las tareas que éstos pueden realizar en dicha base de
datos. Para poder acceder a las bases de datos de un servidor de Notes, los

usuarios deben tener acceso a dicho servidor.
Los niveles de acceso de los usuarios son los siguientes:

a) Gerente. Los usuarios que tienen asignado este nivel pueden modificar los
parametros de ta lista de control de acceso, codificar la base de datos a
nivel local, modificar los parametros de replicacion y eliminar la base de
datos; tareas todas ellas no permitidas para el resto de los niveles de
acceso. Ademas, los gerentes pueden realizar todas las tareas propias de
los demas niveles de acceso. Toda base de datos debe tener al menos un
gerente, pero conviene que asigne este nivel a dos personas, por si una
de ellas se ausenta temporalmente.

b) Disefador. Los usuarios que tienen asignado este nivei pueden modificar
todos los elementos del disefio de la base de datos (los campos, los
formularios, las vistas, el icono de base de datos, etc.) y las formulas de
replicacion. Los disefiadores pueden, asimismo, llevar a cabo todas
aquellas tareas permitidas para los niveles de acceso inferiores.

Editor. Los usuarios que tienen asignado este nivel pueden crear y editar
documentos, incluidos los que han sido creados por otros usuarios. Se
asigna este nivel, por ejemplo, al usuario responsable del mantenimiento
de toda la informacion de la base de datos.

c)

Autor. Los usuarios que tienen asighado este nivel de acceso pueden
crear documentos nuevos y editar los documentos creados por ellos
mismos. Se utiliza este nivel cuando se desea que el usuario participe en
la base de datos, pero que no edite los documentos creados por otros

usuarios.

)

e) Lector. Los usuarios que tienen asignado este nivel pueden leer los
documentos de la base de datos, pero no pueden crear documentos
nuevos ni editar los existentes. Por ejemplo, se asigna este nivel a los

108



CAPITULO 4

usuarios que necesitan acceder al contenido de una base de datos de

referencia, como puede ser una base de datos sobre la estrategia de la
empresa.

f) Depositante. Los usuarios que tienen asignado este nivel pueden crear
documentos nuevos, pero no pueden consultar ningun documento en las
vistas de la base de datos, ni siquiera los documentos que elios mismos
han creado. Se asigna este nivel a aquelios usuarios a los que se desee
permitir su participacion en una base de datos que acepta correo o en una
que hace las veces de buzén de sugerencias.

g) Sin acceso. Los usuarios que tienen asignado este nivel no pueden
acceder a la base de datos. Se utiliza este nivel como predeterminado

para evitar el acceso generalizado a una base de datos con informacion
de naturaleza confidencial.

Los niveles de acceso a los usuarios para las bases de datos de la Aplicacion del
Sistema de Atencion Ciudadana se definieron de la siguiente manera:

H X o Sy g Y X.. X
Lider del proyecto Gerent
Desarrofladores Disenador
Personal de la Direccion de Atencidon Ciudadana | Editor
Personal de los Modulos de Atencién Ciudadana | Autor

4.4.2 Replicaciones

Replicacion es el proceso que transfiere informacion actualizada del servidor a un
cliente, de un cliente a un servidor o de un servidor a otro servidor, con la finalidad
de mantener las bases de datos actualizadas. El proceso de replicacion de las

bases de datos en Lotus Notes puede ser manual o se puede programar para
realizarse de manera automatica.

En el caso de los modulos periféricos de atencion ciudadana se realizd la
programacion de las replicaciones de las bases de datos de manera automatica. De
acuerdo a las necesidades de la Direccion de Atencion Ciudadana se determind que
cada moédulo debe replicar las bases de datos una vez al dia. Con base en las
pruebas realizas por la Direccion de Informatica se demostré que en promedio se
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CAPITULO 4

tarda 5 minutos la replicacion de las bases de datos por médulo ya que sélo se envia
y recibe la informacion actualizada del dia.

La programacion de las replicaciones de las bases de datos se lleva a cabo de la
siguiente forma:

wncién G

19:10 Delegacion Gustavo A. Madero
19:30 sgacion Venustiano Carranza
19:50 Delegacién Azcapotzalco
20:10 6n Benito Juarez
20:30 i4n 1ztacalco
20:50 Delegacion Cuauhtémoc
21:10 6n Miguel Hidalgo
21:30 delegacion Alvaro Obregén
21:50 Jeiegacion Coyoacan

2:10 Delegacion |ztapalapa

2:30 Delegacién Tlahuac

2:50 Delegacion Tlalpan
23:10 Delegacion Xochimilco
23:30 Deilegacidon Magdalena Contreras
23:50 Detlegacion Milpa Alta
00:10 Delegacidén Cuajimalpa de Morelos
00:30 Direccidén General de Servicios al Transporte-

Uxmal
00:50 Direccion General de Servicios al Transporte-
Popotia

01:10 Registro Publico de la Propiedad y el Comercio
01:30 Registro Civil

4.4.3 Respaldos

Los respaldos de las bases de datos del Sistema de Atencion Ciudadana se llevan a
cabo en el servidor de Lotus Notes, cada dia se realiza una copia de seguridad
compactada en discos flexibles y una mas en el disco duro de la computadora que
sirve de respaldo del servidor por si existe alguna contingencia y por algun motivo se
llega a bloquear el servidor principail.
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CAPITULO ¢

La herramienta que se utiliza para realizar los respaldos es WinZip ver 6.3 para
Windows 95 ya que es un software seguro, veloz y con gran capacidad de

compactacion de la inforracion.

Eil responsable de que se lleven a cabo adecuadamente los respald de las b
de datos del Sistema de Atencion Ciudadana es el lider del proyecto.

Los respaldos se llevaran a cabo todos los dias antes de Que empiecen a trabajar los
moédulos y ya que hallan realizado sus replicaciones los médulos periféricos en la
noche y madrugada, es decir los respaldos se llevan a cabo entre las 8:00 y las 9:00

de la mafiana.

11



CONCLUSIONES

Por medio de este trabajo nos hemos dado cuenta que el gobierno del
Distrito Federal esta mostrando interés por mejorar la calidad del servicio
de atencion al ciudadano, dando soluciones oportunas y eficientes a las
demandas de ia poblacién, por lo cual crea el Sistemma de Atencion
Ciudadana.

Para lograr los objetivos de este sistema, fue necesario crear algunas
acciones de mejora, entre las que destaca la automatizacion de los
procedimientos generales a travées de la adecuacion de la red de
computadoras de la Contraioria General del Departamento del Distrito
Federal y del desarrolio de una aplicacién que aprovechara al maximo las
ventajas de la red, por lo que se realizé un analisis en el que se determind
que Lotus Notes era la herramienta de software Sptima para et desarrollo
de la aplicacion.

Se ha demostrado que Lotus Notes es una herramienta de software muy
confiable (ya que hasta el momento no se han sufrido bloqueos en el
sistema y porque maneja diferentes tipos y niveles de seguridad),
poderosa (porque se puede utilizar en diferentes ambientes de red) y
amigable (porque ofrece ayudas en todo momento). Ademas de que es
una herramienta especializada para desarrollar aplicaciones para flujos
de trabajo como la que se desarrollo para el SAC.

Sin embargo. es una realidad que para otro tipo de aplicaciones Lotus
Notes no es tan eficiente, al igual que carece de algunas funciones
importantes como es la de respaidar la informacion. Por lo que se recurrié
a otra herramienta para cumplir con esta funcion. No obstante se deberia
considerar incluirla en versiones futuras. Con esto se demuestra que no
hay una herramienta de software mejor que otra, sino que dependiendo
de la necesidad que se tenga y en base a un analisis de requerimientos,
se podra determinar cual es la mas adecuada para cada situacion.

Una vez instalada la red y la aplicacién, se ha observado que la
productividad y la eficiencia de las personas que atienden los Médulos de
Atencion Ciudadana se ha incrementado notablemente, lo que se ve
reflejado en una mejor atenciéon al ciudadano.
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También se comprobd que para la creacion de 108 €8 I rio
seguir una metodologia que debe incluir por lo menos las fases de
analisis, desarrollo y mantenimiento para poder lograr eficientemente los
objetivos deseados.

No cabe duda que las tecnologias como Cliente/Servidor, Intranets,
Extranets e Internet, tienden a ser cada dia mas utilizadas por las
organizaciones, debido a las grandes ventajas y el impacto que han
tenido en los ultimos anos las redes de computadoras.

Aunque las actividades desarrolladas por la Direccion de Atencién
Ciudadana han sido automatizadas casi en su totalidad, todavia quedan
muchas cosas por realizar como la posibilidad de explotar Internet en
beneficio de los ciudadanos, ya que a través de este medio podrian
enviar sus quejas, denuncias, demandas, sugerencias, peticiones y
reconocimientos, y consultar el seguimiento de los mismos.
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Revista Personal Computing México
Periodicidad mensual
Editada por Servicios Editoriales Sayrols S.A. de C.V.

Periddico PC Semanal
Periodicidad mensual
Editada por Servicios Editoriales Sayrols S.A. de C.V.

Periédico ComputerWorld
Periodicidad mensual

Revista Red
Periodicidad mensual
Editada por Intersys S.A. de C.V.

Revista PC Magazine en espanol
Periodicidad mensual
Editada por Editorial América S.A.

Revista PC Magazine USA
Periodicidad quincenal
Editada por Zift Comunication Company

Revista Mundo Ejecutivo
Periodicidad mensual
Editada por Grupo Internacional Editorial S.A. de C.V.
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CONSULTAS EN INTERNET

http://www.ddf.gob_mx/contraloria
http://www.tendencias.com
http://www.lotus.com.mx

http://www.Sunsite.unc.edu/mdw/LDP/nag
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