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Introduccién

introduccion

El objetivo principal de este trabajo es desarrollar un sistema que apoye [as actividades y objetivos
del Centro Nacional de Atencién a Usuarios, para la correcta identificacian, atencién y manejo de
tas incidencias o probleméticas operacionales de software y hardware, que se presenten en los
centros de computo de la Secretaria de Hacienda y Creédito Pablico (S.H.C.P.}, particularmente en
Ja Subsecretaria de Ingreses.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Pablice con la finalidad de cumplir con su actividad sustancial,
que es la de recaudar los impuestos interiores y exteriores en la Republica Mexicana, derivados de
los contribuyentes registrados por ta misma institucion, mantiene una infraestructura en toda la
repiblica de centros de computo, la cual se agrupa en dos grandes rubros: Recaudacion (referente
a impuestos interiores) y Aduanas (impuestos gravables de comercio exterior). Los centros de
cémputo fungen como responsables de mantener aclualizados los datos fiscales de cada
conlribuyente obteniendo datos de la recaudacion mensual, contribuyentes deudores, estimaciones
de la Balanza Comercial {tmportaciones vs. Exportaciones), etc., como es de suponerse los dates
almacenados en los centros de cémputo contienen la infarmacién necesaria para un seguimiento
delallado de cada contribuyente. :

En un entorao local cada centro de compute almacena y explota sus datos en €l mismo, sin
embargo existe la necesidad de realizar explotaciones de informacion centralizada para realizar
cruces de informacion y constatar [a buena fe del contribuyente, olra de las causas de requerir una
informacién centralizada es estimar el crecimiento del pais relacionado con ef PIB y el nivel de
exportacién de nuestro pals, para cubrir esta necesidad se cuenta con un enlace logico en
topologia estrelfa respecto a un Centro de Procesamiento Nacional {CPN), es decir los centros
distribuidos en 1a Repiblica Mexicana estan coneclados a urs CPN el cual funge como almacén

central y ruteo de datos enfre los centros locales.

£n lamaifio e imporiancia la $.H.C.P. ha desarrallado dos aplicaciones para sus centros locales, el
SIR (Sistema Integral de Recaudacién) y el SAAL (Sistema Automalizado Aduanero e Integral) para
la captacion de impuestos interiores y exteriores respectivamente, en promedio los centros locales
trabajan entre 8 y 10 horas de lunes a domingo, sin embargo por Ia explotacién centralizada de
informacién y ofros procesos que intervienen en la operacion del centro (respaldos de Base de

iki
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Datos, actualizacion a la programacion de las aplicaciones como son adiciones de criterios fiscales
y olros), es necesario mantener encendido el equipo todos los dias def afio las 24 horas del dia.

La S.HC.P. establecid como plataforma tecnolégica para basar su estructura computacional en
Unix como Sisiema Operativo, Informix como Base de Datos {englobando sus herramientas de
desarrolio en 4g! de Informix y C de HP-UX), TCF/iP como protocole de comunicaciones (montando
el protocolo X.25 en lugares remoles o donde la infraestructura satelital o RDI es nula) y equipos
Unisys ¥ HP. De aqui surge la necesidad de soportar todos los cenfros en cuanto a su hardware,
software y comunicaciones con la finalidad de no interrumpir los procesos en linea o en baich que

ofrece cada centro de computo.

Por otro lado fa administracién de problemas es la forma de manejar todo tipo de fallas
{incidencias}. Su propdsito no es sdlo el minimizar el impacto de las fallas cuando éstas ocurren
sino lambién, uliiizar 1a informacién datectada durante la resolucién del incidente para la correccién
de as causas raiz de Ia falla y reducir los tiempos que un centro de cémputo se encuentra
inoperante, asi mismo la informacitn estadistica para identificar a los productos de hardware o
software con fallas constantes y en su momento tomar decisiones de cambio de plataforma de

trabajo.

Para solventar cualquier problema en el centro de compulo, las medidas que se han tomado
actualmente son llamar directamenle al drea que se considera ta involucrada sin embargo es
probable que la problemética este relacionada con ateas dreas o se deba a olros factores, por lo
anlerior se complica gravemente la solucién de cualquier problema por simple que parezca, para
ayudar a la identificacién y finalmente a solucionar cualquier problematica, el presente trabajo

abarca cualro aspectos principales:

o Control de incidencias: Es el restaurar el servicio normal cuando algo lo alterd.
« Control de problemas: Obtencitn de la causa raiz de los incidentes.

« Conirol de emores: Comreccidn de los problemas.

« Administracion de fa Informacién generada por los conceplos anteriores.

La Administracién de Problemas, descrita anteriormente puede clasificarse como un servicio de
nivel mas especializado que detecta la exislencia de un problema mayor de acuerdo a los
incidentes que lienen sintomas comunes.
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A conlinuacién se hace una breve descripcion del conlenido de la tesis por capitulo:

En ef capitulo uno, se explica ¢! objetive de Ia dependencia, cual es su funcién principal y como
surge 1a necesidad de realizar el Sistema de Ayuda Nacional, asi mismo se enumeran las areas
beneficiadas y que tipo de beneficios obtendrén. Finalmente se especifica el alcance dgl proyecto
asi como la funcionalidad que debera tener el sistema enmarcandolo en un Centro de Atencidn a

Usuarios.

Fl capitulo dos, presenta las diferentes herramientas que pueden ser empleadas en fa construccion
del proyecto, realizando un estudio de factibilidad para cada herramienta, en este estudic se
presentan capacidades y ventajas de cada una, al final de este capilulo se realiza una evaluacién y
se determina que herramienta serd empleada.

En el capilulo tres, se presenta el andlisis detallado el cual tiene como propbsito establecer y
documentar los requerimientos de! sistema, identificar entidades, datos y procesos, asi como sus
relaciones y flujos de informacion. En esta etapa se establecen los elementos esenciales que
permiten elaborar un modelo que representa adecuadamente el funcionamiento de la aplicacion y
asegura un buen disefio y construccién de la misma. Productos que se obtienen de la fase; modelo
entidad-relacién, diagramas de contexto y diagrama de flujo de datos.

En el capitulo cualro, se plantea el disefio, esta fase define las caracteristicas especificas del
sistema de acuerdo a los requerimientos identificados en la fase anterior. Productos que se
oblienen de fa fase; esquema de |a base de datos a emplear, diagrama funcional de la aplicacion y-
miniespecificaciones de los programas.

En el capltulo cinco, se plantean los detalles finales en la construccién de la base de datos asi
como las pruebas que se realizaron y el proceso de implantacién en el centro de computo, tomando
en cuenta el disefio previo, como productos de esta fase se tienen la construccion de fa aplicacion,
1a construccién de la base de datos, la elaboracion de las ayudas del usuario y la efecucion de las
pruebas a efeclo de comoborar el buen funcionamiento del sistema.

El capltulo seis, contiene las conclusiones de! proyecto en cuanto a su funcionalidad y los posibles
cambios que se puedan realizar para mejorario.

£1 anexo A contiene el manual de usuario def sislema.
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|. La Dependencia

1.1 Obijetivos y funciones de la dependencia

Con los avances de la electrénica, el procesamiento de datos ha sido utilizado para referirse al area
de 1a informética que trabaja con aplicaciones comerciales tales como et controt de un inventario,
néminas, elc., sin embargo en la aclualidad con el auge tecnolégico en las comunicaciones es
posible interconectar en tiempo real centros de cdmputo de una manera rapida y eficiente por lo
que es posible explotar informacion contenida en diferentes Bases de Datos, en este entorno la
Secretarla de Hacienda y Crédito Piblico (S.H.C.P.) ha ubicado de manera estratégica centros de
cémputo en toda la Repiblica Mexicana para llevar a cabo la recaudacion de impuestos, como es
sabide una de las funciones primardiales de esta Secrefaria, es la de captar los impuastos
generados por personas fisicas y morales. Estos impuestos se agrupan en Interiores y Exteriores,
con e! fin.de tener un panorama de la importancia que representa para la S.H.C.P. el control y
captacidn de impuestos en los siguientes parafos se esquemaliza brevemente los rubros ds
impuestos exteriores.

En relacién a los impuestos extericres podemos mencionar que las funciones administrativas
ralativas a la entrada de mercancias al territorio nacional o a la safida del mismo, se realizaran por
las autoridades aduaneras y apegandose a los regimenes aduaneros para tal efecto, ohligandose a
pagar fos impuestos originados del uso de los recursos de fa Aduana (derechas) y de los aranceles
¥ cuolas compensatorias que se apliquen segln sea el caso, por lo que una mercancla puede
destinarse a los siguientes regimenes:

Regimenes Aduaneros

Importacién

« Importacion Definitiva mediante el procedimiento en revisién en erigen
s Regularizacién de Mercancias Internadas en forma lregular (Importacion Definitiva)
+ Importacién Temporal para retornar en el mismo estado

o Importacidn Temporal para someterse a un proceso de elaboracién, transformacién o

reparacién
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Exportacién

Exportacién Definitiva
Exportacién Temporal para retornar en el mismo estado

Exportacién Temporal para somelerse a un proceso de elaboracidn, transformacion o

reparacion

Depdsito Fiscal

Transito de Mercancias

Transito Interno de Mercancias

Transito Interfronterizo de Mercancias

Transito Internaciona! de Mercancias par Territorio Nacional
Transito Internacional por Terrilorio Extranjero

Transito para et Transbordo

Elaboracién, Reparaci6n o Transformacion en Recinto Fiscalizado

Impuestos que son Pagados:

ISAN (Impuesto Sobre Automaviles Nuevos)

IEPS {Impuesto Especial sobre Productos y Servicios}
IVA {Impuesto at Valor Agregado)

DTA (Derecho de Tramite Aduanero).

DTI {Derecho de Transito Imer;lacional)

TIGI (Tarifa de Impuestos Generales de Importacidn).
TIGE {Yarifa de Impuestos Generales de Exportacidn)

Cuotas Compensalorias
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De esla forma una persona {o empresa} que importe calzado deportivo a nuestro pais, deberd
pagar 20 % del valor en aduana de la mercancia como impuesto TIGI + el DTA + el IVA + sus
cuotas compensatorias (si es gue las hubiera dependiendo de acuerdos entre paises, derivado del

origen de las mercancias TLC, TLCAN, ete.).

Con |a finalidad de llevar un control de las actividades y tareas en la recaudacién de impuestos
interiores y exleriores dentro de fa SHC.P, la Subsecretaria de Ingresos tiene la siguiente
estruclura organizacional (se detalla Gnicamente el &rea de Administracién de Informética
Contabilidad y Glosa, sin embargo todas las demas areas mantienen una estructura similar).

ORGANIGRAMA DE LA SUBSECRETARIA DE INGRESOS

Subtecretoria
ds
Ingresos
J I ¥ : 1 1
Ade iy tracién Administracién Administrockin Admini W B I Adi acién
Genara ds Politica General de Generd de de Aduancs Generdl du Juridica
&2 Ingreses Avditeria Fiseaf Reeaudacibn de Ingreaos
Federol
— I
ocién Central del {Administracién Centrof de Admmlstru:wn Centrad de
Informética, Contabilidad | | Requlacién du Daspach Planeacién Aduanere
y Glosa Aduonero
T
T 1
u-mm:.h ; Admi i Administrocién de
4 Contabilidad de xnfm:an i deInformétice Disefle SAAL
| wcidn 5 racién de} | | Subadninittrocién de| | { Subodministracién de
de Contabilidod Apoyo Operstree 1| Atencién a Usuarios Bolanzay
Extracciones
oibn de dbod: acibn de | |1 Subadministracién de | | | Subsdministracién e
| (2] Andligis y Sepervisifn] || Enfoce Operotive Actualizacién SAAT
el Marco Normativo
Subodminivtracibn de Subadministraciin de
1 Operacién de ! Informackny
Instituciones Estodistica
Bancariss

Para llevar a cabo ia recaudacién de los impuestos desde el punto de vista de centros de cdmputo

la S.H.C.P. ha generado !a siguiente infraestructura:
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Globalimente se subdivide en:
+ Cenlros de Recaudacion
s Cenlros de Advanas
« Centros de Adminis[raci;'mes Juridicas y de Fiscalizacion.
« Un Centro de Procesamiento Nacional (CPN).

A conlinuacién se enuncian as funciones principales de cada centro de computo.

CPN (Centro Procesamiento Nacional)

Por poliicas internas fa SH.CP. cenlraliza toda su informacion en el CPN, en este centro se
almacenan los movimientos de sus conlribuyentes, asi como un histérico de cinco afios. Por esta
cenlralizacion solo en el CPN se procesa y valida la informacién que se envia de todos los demas
cenlros de cémpulo una vez procesada es reenviada a su centro de origen para que finalmente

Hegue al contribuyente.

El CPN Cuenta con los Siguientes Equipos:

Aplicacién Descripcion

HP 9000 serie 845y 890 | Desarrollo Desarrollo y prueba de nuevas versiones o
subsistemas.

HP 9000 serie 890 Produccién Consulta y procesamiento {batch) de informacién de
Recaudacién | Recaudacién

HP 9000 serie 847 Produccibn Consulta y procesamiento de informacion de
Aduanas Aduanas

HP 9000 serie T500 Produccién Histérice de 5 afios informacion de Recaudacion.

HP 9000 serie 827 Respaldo Méquina de respaldo del equipo 890,

Unisys 6000 serie 60 y 65 |Pruebas Equipes de pruebas en la liberacién de aplicaciones

para centros locales de Recaudacién
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Centros de Recaudacion.

Los centros de recaudacién tienen Ia funcion de recabar los datos fiscales de personas fisicas y
morales en lodas sus modatidades. Para tal efecto estén divididos en dos tipos de centros:

Centros Regionales de Recaudacion

Se cuenta con ocho Centros Regionales, como enface y depuracion de la informacion recibida por
los centros locales, las regiones fueron definidas de acuerdo a las caracleristicas y tipo de
contribuyentes. Los centros regionales funcionan con equipos HP/S000 serie B35.

Centros Locales de Recaudacién

Sesents y siete caentros locales ALR (Administraciones Locales de Recaudacitn), distribuidos
estralégicamente en toda la reptiblica, la ALR es la encargada de capturar la informacidn fiscal del
conlribuyente. Cabe mencionar que no todos fos centros locales se encuentran enlazados por red
ya sea con su centro regional o el CPN. Equipo que manejan las ALR’s U.6000 (UNISYS) series 60
y 65.

Centros de Aduanas.

Estos centros de computo son los encargados de almacenar ias operaciones de importaciones,
exporaciones y transilo de mercancias en todas sus modalidades, su estructura es {a siguiente:

Centros Reglonales de Aduanas

Nueve centros regicnales de aduanas, conectados al CPN, ademas de funcionar como una aduana
normal deben cumplir con las siguientes tareas.

« Mantener un equipo de respatdo ante contingencias de sus locales.
+ Laboratorio de pruebas para instalacidn del nuevo software y hardware.
« Mantener un estindar en la configuracién de comunicaciones respecto a sus locates.

Los centros regionales de aduanas estan agrupados de acuerdo a la zona fronteriza vy
generalmente cuentan con dos tipos de equipo. Un equipo de produccion HP 9000 serie G30 o F10
{dependiendo del tamafio de la aduana) y un equipc de pruebas y respaldo HP 9000 serie 807.
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Centros Locales de Aduanas

Treinta y cinco aduanas locales con equipo HPf2000 serie 817, 827 y F10.

Los centros aduanales deben operar entre 16 y 20 horas diarias los 365 dias del afio, en funcién de

las operaciones que son registrados en esle lugar.

Es siguiente mapa contiene los Centros regionales del! pafs (aduanas y recaudacion)
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‘ Recaudacién:

CPM -> Distrito Federal CD. Obregon -> Sonora

Centro -> Distrito Federal Culiacéan -> Sinaloa

Norte -> Distrito Federal Ensenada -> Baja California Norte
Sur «» Distrito Federal Hermosillo -> Sonara

Oriente-> Distrito Federal La Paz -> Baja Californfa Sur
Tialnepantta -> Edo. Mex. Los Mochis -> Sinaloa

Toluca -> Edo. Mex. Mazatlan -> Sinaloa

Mexicali -> Baja California Norte Mogales -> Soncra

Tijuana -> Baja California Norte

Cd. Judrez -> Chihuahua Guadalajara ->Jalisco

Chihuahua -> Chihuahua Aguascalientes -> Aguascalientes
Tomre6n -> Coahwila Cd. Guzmaén -> Aguascalientes
Durango -> Durango Colima -> Colima

Piedras Negras -> Coahuila Pto. Vallarta -> Jalisco

Saltillo -> Coahuila Tepic -> Nayarit

Zacaltecas -> Zacalecas Tiaquepaque -> Jalisco

Zapopan -> Jallsco
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Centro

Noroaste

Celaya -> Guanajuato

Monterrey -> Nvo. Ledn

Nvo. Leén -> Guanajuato

Cd. Victoria -> Tamaulipas

incafi -> Querétaro

Guadalupe -> Nvo. Letn

irapuato -> Guanajuato

Matamoros -> Matamoros

Morelia -> Michoacdn

Nvo. Laredo -> Tamaulipas

Pachuca -> Hidalgo

Reynosa -> Tamaulipas

Querélaro -> Querétaro

Sn. Pedro Garza Garcia -> Nvo. Ledn

Sn. Luis Potosl ->» San Luis Potosi

Tampico -> Tamaulipas

Uruapan -> Michoacén

Tuxpan -> Veracruz

Tlaxcala -> Tlaxcala

Qaxaca -> Oaxaca

Puebla -> Puebla

Campeche -> Campeche

Jalapa -> Veracruz

Cancin -> Quintana Roo

Coatzacoalcos -> Veracruz

Chetumal ->» Quintana Reo

Acapulco -> Guerrero

Mérida -> Yucalan

Cuernavaca -> Morelos

Tapachuta -> Chiapas

Cérdoba -> Veracruz

Tuxita Guliérrez - Chiapas

Iguala -> Guerrero

Villahermosa -> Tabasco
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Guadalajara -> Jalisco

Matamoros -> Tamaulipas

LaPaz->B.C.

Cd. Miguel Aleman -> Tamaulipas

Mazatian -> Sinaloa

Reynosa -> Tamaulipas

Aguascatientes -> Aguascalientes

Querétaro -> Querétaro

Cd;Judrez ... Lo . Tiuana 7 i
Cd. Juérez -> Chihuahua Tijuana -» B.C.
Chihuahua -> Chihuahua Tecate -> B.C.
Ojinaga -> Chihuahua Ensenada -> B.C.
Torredn -> Coahuila Mexicali -> B.C.

Pto. Pafomas ->» Chihuahua

San Luis Rfo Colorado -> Sonora

Sonoyla -> Sonora

Nvo.Laredo - .

“Nogales, .-

Nvo. Laredo -> Tamaulipas

Nogales -> Sonora

Colombia -> Nvo. Ledn

Aguapriela -> Sonora

Montemey -> Nvo. Ledn

Guaymas -> Sonora

Cd. Acufia -> Coahuila

Naco -> Sonora

Piedras Negras -> Coahuila

Aeropuerto. Lo Veracnuz i
Progreso -> Yucatan Veracruz -> Veracruz
Aeropuerto -> Distrito Federal Coatzacoalcos -> Veracruz

Canciin -> Quintana Roo

Tuxpan -> Veracruz

Acapulco -> Guerrero

Altamira -> Tamaulipas

Cd. Hidalgo -> Chiapas

Tampico -> Tamaulipas

Subleniente Lopez -> Quintana Roo

Cd. de! Carmen -> Campeche

Lazaro Cardenas -> Michoacéan

Pantaco -> Distrito Federal

Salina Cruz -» Oaxaca

Toluca -> Edo. México
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CENTROS DE ADMINISTRACIONES JURIDICAS Y FISCALIZACION

Los centros de Administraciones Juridicas (ALJ), tienen como objetivo, normar y auditar los casos
de contribuyentes que por sus aclividades resullan relevantes en cada estado de la repuiblica.
Equipo que maneja UNISYS serie 6000 160. El D.E. funge como centro coordinador.

Las esbucluras anleriores arrojan aproximadamente 150 centros coneciados al CPN los cuales
deben ser administrados, con la politica de brindar un servicio eficiente a! contribuyente.

1.2 Problemética Actual

Operacién en el Centro de Cémputo.
La operacidn normal de cada centro de computo depende de ia actividad recaudadora o de

seguimiento que se presente en la zona, teniendo la siguiente clasificacién;

Tipo de Centro Horas Horas criticas {promedio) Dias de operacion
promedic de de operacion diarias por semana
operacion
Area Central CPN 24 16 7
Centros Reglonales Aduanas 18 10 6
Centros Locales Adutanas 12 6 6
Centros Regionales 18 7 6
Recaudacitn
Centros Locales 9 5 5
Recaudacién
Centros de Juridica y 10 5 5
Fiscalizacion

De la tabla anterior se concluys que todos lus centros deben operar como minimo 10 horas diarias,
durante cinco dias a la semana, esto significa que los problemas derivados por software o hardware
sa deben minimizar en lo posible, es importante hacer notar que los centros de cGmputo de
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aduanas como Nuevo Laredo, Tijuana, Mexicali, Cd. Judrez, Aeropuerto de la Cd. de México,
Veracruz y Cd. Hidalgo por la importancia en el despacho de mercancias de procedencia extranjera
que ingresan o salen del pais (perecederos, aparates elecirdnicos animales vivos o despojos, etc.),
es de suma importancia que en horario normal (de 9 a 20 hrs) la operacion de la aduana no se
afecte por problemas en el equipo de computo ! cual en concreto debe registrar 2 operacion de
despacho y controfar los procesos de revision que se llevan a cabo en la misma aduana, para dar
un ejemplo de las pérdidas que esto puede llegar a representar para el pals; asi como empresas
exiranjeras y nacionales, en 1995 en la Aduana de Nuevo Laredo se regisiro una contingencia en el
manejador de Base de Dalos (dafos corruptos), deteniendo la aperacion del sistema por 12 dias,
iniciando en operacién el sistema alterno del despacho de mercancias, segin dates de ta SH.C.P.
se dejaron de recaudar impuestos por 1 miltdn de délares y las pérdidas reportadas en perecederos
y mercancias que por su nafuraleza pierden su caracleristicas sustantivas después de un
determinado periodo ascendieron a mas de 2.5 millones de ddlares, asi mismo se tuvo sospechas
de I3 entrada de mercancia ilegal (armamento o electrénicos registrados en otra clasificacion
arancelaria cominmente llamado contrabando) en virlud de no contar con el seguimiento detallado
en la revisién de las mercaﬁcias. Ejemplos como el anterior tienen impactos desaslrosos en la
economia de un pais, siempre que su econcmia se basé en la recaudacion de impuestos (como es
el caso de nuestro pais), st la problemé!icé solo se concentrara en la Base de Datos, s¢ puede
establecer un caming alterno de conlingencia para ev‘itar cualquier problema, desafortunadamente
en un cenlra de compulo se presentan infinidad de problemas con igual variedad en su origen, alo

cual se debe contar ¢on un esquemna que proporcione un servicio de soporte eficiente.

La Base de Datos

En términos de Base de Datos la 8.H.C.P. decidié adquirir como manejador institucional para el
almacenamiento de su informacién a Informix Inc., respecto de los cenfros de computo podemos
decir gue e CPN en sus equipos mantiene fa estructura dnica que sera manejada por todos los
demas centros compulacionales, de tal forma que las aplicaciones son realizadas en el CPN y
posteriormente liveradas a todos los demas centros de computo. El CPN cuenta con una aplicacion
de consulla a los dalos de confribuyentes a nivel nacional (centros enfazados). Para dar un
panorama de [a importancia a continuacién se enumeran las bases de datos mas importantes
aimacenadas en CPN:
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Nombre de la Base de Datos  Espacio en Disco  Equipo Residente Arrea General

Haclenda 120 GB (aprox.) HP 9000/890 Recaudacion
Miga 1668~ HP 2000/857 Jurfdicas
Padrén 5GB"" HP 9000/890 Padrén Vehicular
Aduanas 140GB"" HP 9000/847 Aduanas

A nivel local o regional cada centro de cémputo cuenta con su parie de datos relacionados con &l
mismo, asl también cuentan cen una licencia de Informix para el almacenamiento de la informacidn,

Esquema actual en la resolucién de problemas:

En el momento en gue se suscila un problema en cualquier centro de computo { sea local o
regional), referente a hardware o software este intenta localizar quien puede ayudarle a solventarlo,

independientemente de si es el canal correcto, esto origina las siguientes siluaciones:

El problema se reporia a muchas dreas al mismo tiempo {supuesto de solucién répida),

_originando que el drea involucrada en la solucién pierda el enfoque y el tiempo de salucién

sea muy grande.

Del punte anterior se deriva que un drea tome las funciones de soporte quse no le

"comesponden (ejemplo “4reas de desarrollo de aplicaciones se convierien en soporte de

aplicaciones”)
E! problema puede fener un origen distinto del cual se esta presentando (ejemplo

“impresora no funciona comectamente” se reporta a mantenimiento de hardware y
realmente no esla configurada correciamente en sislema operativo).

Los centros reglonales pierden la funcion de soporte a sus centros locales.

Siempre que existen problemas graves, todas las reas involucradas iratan de deslindar su

responsabilidad.

El control de problemas se realiza a través de oficlos con copia a todos los posibles
involucrados generando ineficiencia en el conltrol de los reportes originados en un centro de

cbmputo.
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s Cada drea dedicada al soporte técnico debe contar con los recursos humanos necesarios
para poder atender las llamadas telefénicas (se pierde mucho tiempo al contestar el
teléfono e identificar si &5 un problema que debe resolver}.

« Existe un desconocimiento de los velimenes de problemas que son reportadas por cada

centro y a nivel nacional.

e Cuando un drea solicita se e apoye en la sclucién de algin problema no se fiene definida la

responsabilidad da las dreas de soporte.

Venlajas que se tienen al reportar a las 4reas centrales ( o relacionadas directamente con el

problema) :

s El reporte es solventado rapidamente, siempre que e! drea a la cual se le reporta sea la

directamente involucrada {no existen triangulaciones en la solucién de los repories ).

s Las areas llevan un control local de sus reportes.

El siguiente cuadro describe las dreas que mas intervienen en la solucién de los reportes:

Problemas Tipo Area que recibe el reporie

Comunicaciones Gerencla de Comunicaciones

Sistema Operativo Garencia de Apoyo Técnico

Manejador de Base de Datos Gerencia de Apoyo Técnico

Prodictos de Autematizacién de Oficinas  Gerencia de Tecnologia

Hardware Gerencia de Infraestructura
Aplicaciones de Aduanas ) Gerencia de Desarrollo para Aduanas
Aplicacionas tfe Recaudacién Gerencla de Desarrollo para Recaudacion
Otras Aplicaclones - Gerencia de Sistemas Institucionales

4.3 Necesidades de un sistema de ayuda
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La asistencia lelefénica es e! medio basico y mas imporiante de confacto entre un centro de
compulo v las dreas de soporte técnico, esle servicio permite resolver dudas relacionadas con el
funcionamiento de aphcaciones y hardware, aclarar siluaciones confusas encontradas dentro de la
documentacién de usuario y obtener soluciones a problemas de mal funcionamiento que afeclen la
operacién del centro de computo. Par lo anlerior es necesario contar con un sistema de apoyo
aulomalizado que permila registrar y dar seguimiento a todas las solicitudes de atencidn recibidas
por los diferentes cenlros de computo, con politicas y procedimientos de atencign bien definidos,
asegurando que los reportes serén resueltos con la prontitud que se requiere, Para flevar un control
de tos requerimientos de soporte técnico solicitados por los diferentes centras de cdmputo, éstos
deberan ser regislrados en un sistema computarizado. Cada requerimiento origina la creacion de
una Solicitud de Asistencia (SA) a la cual se le asigna un nimero de idenlificacion. Se debera
establecer un formato Onico que ayude en el levantamiento de los reportes. Por otra parte el
sisterna debe permitir agilizar el registro de fos reportes por medio de los dalos asociados a la clave
de usuaric que reporta. Los datos asociados al contacto técnico de cada ceniro de cémputo
deberan ser nombre, direcsion, nimero de teléfono, nimero de red satelilal, nimero de fax y tipo de
contaclo (Soporte Técnico, Coordinador de Area, Gerente Regional, etc.). El horario de atencidn en
fa recepcidn de soliciludes de asislencia debera ser las 24 horas de todes los dias de la semana,
ncluso dias de descanso establecidos por la Ley de Federal del Trabajo.

Politicas de Atencién de Solicitudes de Asistencia:

informacian que se debera requerir para levantar una Solicltud de Asistencia

Antes de que cualquier drea de Soporte Técnico pueda comenzar a trabajar en cualquier problema,
se debe conocer ka naluraleza y localizacion del mismo. Cuande se levante una solicitud de

asistencia se deberan proporcionar la siguiente infermacidn:
L]

s Nomero de identificacion de usuario.

« Centro de computo de! cual se llama.

s Nimero telefénico, RD! y satelital.

» Sistema operativo y version en la cual se encuentra el problema.
¢ Preducto y componenles con st version.

« Ndamero de erfror, si aparecid alguno.
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« Descripcion breve y delallada del problema.

« Severidad del problema.

Contactos Técnicos.

El sistema debe contemplar la alta de usuarios por centro de compulo autorizados para levantar
solicitudes de asistencia técnica, de tal forma que sean los Contaclos Técnicos, estos deben ser los
Unicos responsables de canalizar las soficiludes de asistencia técnica. Los Confacfos Técnicos
deben ser personas con amplios canocimientos de la operativa diaria de! centro de cémputo, de la
administracién de la base de datos y con fundamentos sélidos en el sislema operativo donde se
opere, lo anterior con la finalidad de agilizar la identificacién de! problema y en su caso la aplicacién
de una solucidn ldénea. El contacto técnico deberd comunicarse telefonicamente a una Mesa de
Ayuda la cual contard con 3 lineas telefénicas {Lada, RDI y Satelital en tolal 9 canales de
comunicacién y una linea lada 800, este servicio serd exclusivamente para tratar asuntos

relacionados con ia atencién de Solicitudes de Asistencia).

Niveles de Severidad

De comiin acuerdo entre el personal que levanta el reporte y el personal de la Mesa de Ayuda, se
asignard la severidad at reporte Mesa de Ayuda debera clasificar los problemas de acuerdoe a la
manera en que impactan al centro de cémpuio. La tabla que aparece a continuacion lista los
Niveles de Severidad y las mefas en tiempo de resclucién a los preblemas. Si la Solicitud de
Asislencia requiere que algin producto de software sea medificado, la resolucién final queda
determinada por el liempo que le tome a la gente de desarrcllo en distribuir el "parche” que
solucionara el problema. La respuesta de las dreas de Soporte Técnico deberan comenzar cuando
sa envie toda la informacién necesaria para identificar el probtema.

SEYIRIDAD IMPACTO META DE

RESOLUCION
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Severidad 1 Impacto critico. El sistema de produccion de el usvario se encuenira 12 hrs.
caido o ha experimentado pérdida de datos. Se trabaja
ininterrumpidamente con el usuario

Severidad 2 Impacto importante. Caracteristicas importantes del sistema de ef usuario 3 dias
no estén operables, no existe una solucion alterna razonable. El sistema se
encuentra operando, pero de manera restringida.

Severidad 3 Impacto pequeiio. Preguntas referentes a caracteristicas del producto y 5 dias
funcionalidad; consultas sobre ciocumemacifm no muy clara;
caracteristicas importantes inoperables, pero con una solucidn altema o
caratteristicas no tan imporiantes inoperables sin solucién alterna

razonable.

La solucién a una SA (Solicitud de Asistencia) puede incluir una respuesta por escrito, cinta de
parche, documentacién suplementaria, una solucién alterna al problema mientras se espera un

nuevo nive! de mantenimiento u otro tipo de ayuda.

En caso de que la solucién proporcionada por las dreas de soporle técnico no cumplan
estrictamente con la solucién del reporte, el usuario tendré derecho a escalar su problema de
acuerdo a los lineamientos que se detallan posteriormente.

Escalamiento de Problemas.

Se han definido una lista de metas relativas a fa resolucién de una Solicitud de Asistencia (SA). La
resolucidn de una SA gueda establecida en el momento de cerrarla, cuando ésta no esta
relacionada con olro SA o hace referencia a un eror conocido del cuat se estima sea resuelto en un
tiempo relativamente corto.

Las severidades y melas de resolucion de una SA quedan descritas en la seccidn de niveles de
severidad, de tal forma que el usuario puede utilizar estos procedimientos de escalamiento cuando

no se cumplan los tiempos de resolucion establecidos como metas.
Los tres niveles de escalamiento son:

Escalamiento al Coordinador de Soporte Técnico de las Areas Involucradas  Atencién ESPECIAL
Escalamiento al Gerente Responsable del Area Atencién SERIA
Escalamiento al Director de Area. Atencién CRITICA
Escalamiento al Coordinador de Soporte Técnico
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£l usuatio debera iniclar un escalamiento al Coordinador de Soporte Técnico (atencidn especial)
cuando considere que su SA no ha sido resuelia de acuerdo alos jfineamientos de resolucion.

El usuario debera Hamar y pedir hablar con el gerente de Mesa de Ayuda para iniciar el
escalamiento. El Coordinador de Soporte Técnico de el drea que tenga asignado el reparte debera
permanecer como responsable del problema hasta gue se resuelva y notificara al cliente de su

progreso diariamente.

Escalamiento al Gerente.

E! usuario puede iniciar un escalamiento al gerente (atencion seria) cuando se presente alguna de

las siguientes situaciones:
» No se han cumplido los lineamientos establecidos para la SA de prioridad uno.
» Setienen varias SA que estan afectando seriamente Ia operacidn del centro de codmputo.

+ No se obtuvo una respuesta satisfactoria con el escalamiento al Coordinador de Soporte

Técnico.

El usuario debera contaclar al gerente de Mesa de Ayuda, el director de drea se informara de la
situacién de la problematica. Todas las acciones desde el momento en que se solicita un

escalamiento, hasta su solucién y cierre, se registran en la SA

Escalamiento al Director

El escalamiento al director ocurre si el usuario percibe que el problema deterfora en gran medida la
operacion del centro de cémputo y ltos tiempos estimados de solucidn no se han cumplido, otra
causa debera ser qus los niveles previos de escalamignto han fallade para remediar la situacidn.

Los procedimientos anteriores existen para siluaciones especlales que requieren de una
intervencién directa e inmediata de los niveles directives de la empresa y se reservan

especialmente para esa ocasion

Ciemre de una SA.
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1. Una SA puede ser cerrada cuando se ha proporcionado fa solucidn completa y el usuario
no esta en condiciones de probaria en ese momento. Después de prabar Ia solucion el

usuario puede reabrir la SA.

2. Una SA se ciera definilivamente cuando el usuario probd la solucién dada y estd de

acuerdo en cerrarla.

3. Una SA se cierra condicionalmente cuando el usuario no ha podido ser localizado en un
término de tres dias, a partir de que se abrié la SA, o de la dlfima accion registrada. Ef

usvario puede reabrir la SA en caso de que lo considere necesario.

Procedimlento de atencién de Solicitudes de Asistencia

Inmediatamente después de que sus datos son registrades, aulomaticamente, el sistema le asigna
un namero de SA a su requerimiento de soporle. Este nimero debera conservarlo, ya que le serd
pedido cada vez que llame para conocer ¢l avance de su solicitud. Ademas del nimero de SA sele
informara el nombre de! ingenfero de Soporte Técnico que lo atendera. Sin embargo para evitar
conftictos en la comunicacion respecto de cada reporte levantado, tnicamente lo que se encuentre
capturado en la Solicitud de Asistencia sera la respuesta oficial & su reporte, de tal forma que la
Mesa de Ayuda serd el dnico- canal de comunicacién entre e! centro de computo (usuario que
reporta) y el ingeniero de Soporte Técnico que atiende el reporte, de esta forma no se permite tener
dferentes versiones del reporte y por otro lado cada drea se aboca a realizar una actividad a la vez.

Asistencia Técnlca Remota Via ta RED de Ia SS1 (Subsecretaria de Ingresos)

En ta alencién de un problema complejo donde se requiere hacer una investigacién mas a fondo o
reproducir el problema la conexidn via red al centro de computo, es de suma importancia para
llegar a la solucitn lo antes posible. La conexidn por red debera permitir también la transferencia de
archivos de trace y vaciados de memoria para diagnosticar ia falla. Es importante aclarar que el
acceso a los diferentes centros de compulo solo podrd ser realizada por la Gerencia de Apoyo
Técnico la cual es' responsable de! enlace vy las tareas que llegaran a realizarse en el cenlro de
cdmputo, garantizando €l menor impacio en el mismo.
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Asistencia Técnica Telefénica Tx24

Este servicio sera proporcionado por la Mesa de Ayuda las 24 horas del dia los 7 dias de la
semana. Para poder aprovethar este servicio es necesario que se dote de localizadores a las

personas asignadas al primer nivel de soporte,
A continuacion se enuncian los alcances y tareas principales que debera cubrir el sistema.

Debera almacepar lodos los -reporles generados en los diferentes centros de cémputo e
identificarlos como Gnicos en la Base de Dalos respecto a ofros centros de cdmputo u ofros
reportes, para lo cual debera identificar los datos de la persona que reporta, los datos del centro de
computo, una descripcion general del problema y una descripcién detallada del mismo.

El reporte sera asignado lo antes posible a una sola drea para su solventacién de acuerdo a sus
caracteristicas, sin embarge un mismq reporte se reasignard a otra drea que pudiera proporcionar
la solucién al problema, de 1al forma que exista un histérico de fas actividades que ha desempefiado
cada drea en la solucién del reporle, teniendo identificada una sola érea como responsable del
reporte.

En cualquier momento se debe conocer el estado del reporle, por lo que un reporte se encuentra
abierto, cancelado, pendiente o cerrado, el sistema debe tener la capacidad de emitir reportes y

estadisticos diarios, semanales y mensuales de los siguientes rubros:
« Reportes asignados.
» Repories pendientes.
s Reportes con estado de terminado
+ Reporles reasignados
+ Comportamiento de un area o conjunto de ellas
« Comportamiento de una aplicacién o sofiware de uso general

« Comportamiento de un hardware particular.
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il. Infraestructura de Software para el Desarrollo

21 Panorama General

Actuatmente para el desarrollo de un sistema, se tiene una variedad amplia de herramientas de
software, por lo que es necesario realizar un breve estudio de las posibles herramientas a emplear,

inicialmente se identifican cuatro rubros:

o El Manejador de Base de Datos.
+ Hemramienlas de desarrollo,

+ Herramientas de presentacion

s Herramientas de conectividad.

Es importante lomar en cuenta que actualmente la Secretaria de Hacienda y Crédilo Pidblico, tiene
como plataforma instiucional en fa Subsecretaria de Ingresos el manejador Informix ~ Online y
como herramienta de desarrollo Informix — 4GL y C embebido, sin embargo este esquema no
excluye la posibilidad de implantar una solucion Cliente Servidor Mullicapa. Respecto de la
coneclividad, el enfoque que tendrd este andlisis es dar una alternativa de interconexion entre
hesramienta de desarrolle, herramienta de presentacion y manejador de Base de Datos.

Las siguientes secciones de este apartado, hardn referencia de los conceptos y caracleristicas

estandar de cada herramienta.
Bases de Dafos.

Una base de dalos como definicién estandar es una coleccidn de informacién organizada que
cumple con un fin coman. La anterior definicién es exlraida de un texto como definicién general, sin
embargo serdn enunciadas ias reglas de Codd que se consideran parle fundamental con lo que
debe contar un manejador de Base de Datos Relacional:
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Regla Descripcion

10

11

12

Concepto forma! de una Base de Datos relacional “es la conjuncion de informacion visible
a! usuarlp, organizada estrictamente como tablas de valores, y en donde todas las
operaciones respecto de la informacidn se da sobre tablas.

Refuerza la importancia de las claves primarias para localizar datos en la Base de Datos.
Recommienda la existencia de valores aun cuando la informacién no se encusnhire prasente
(valores mul).

Una Base de Datos debe ser aulodescriptiva, es decir se debe contar con un sistema de
tablas que describa la propia estructura de fa Base de Datos.

Ordena la utilizacion de un lenguaje de Base de Datos relacional, capaz de soportar las
funciones basicas del DBMS (creacitn, consuilia, actualizacién e insercion de datos).

Trata del manejo de vistas (lablas virtuales}.

Refuerza la naturaleza orientada a conjuntos de una Base de Datos relacional, requiere
que las filas sean tratadas como conjuntos en operaciones de insercién y supresion.

Dice que el lenguaje de Base de Datos debe ser capaz de soportar restricciones de
integridad que restringen la insercion de datos.

Dice que el lenguaje de Base de Datos debe ser capaz de manipular datos distribuides.
{mpide que la actualizacitn de la estructura refacional y su integridad, por un lenguaje de

- bajo nivel.

" De forma genérica podemos decir que un manejador de Base de Datos esta compusesto de los

sigulentes médulos:

¥ [ onguaje de manipulacion de datos.

¥ Lenguaje de contro! de datos.

g Lenguaje de definicién de la base de datos.

L.enguajes sin procedimientos para realizar consultas

Rutinas para organizacién y recuperacidn de la base de datos.
B Rutinas inlernas de manejo de dalos.

Tipos de Bases de Datos.

En Ia actualidad, existen en el mercado diferentes tipos de Sistemas Administradores de Bases de

Dalos que se han desarroliado para medios magnélicos que van desde las grandes computadoras
hasta los equipos personales de computo ¥ que de acuerdo a la esiructura de los datos y al

mecanismo de acceso lienen los siguientes enfoques:
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Gostionde | Basicamenic no tiene un modelo de datos, por lo que el conocimiento del contenido de un
Archivos archivo estaba incorporado a los programas de apficacion, de esta forma una aphicacidn de
némina conlenfa sus propios archivos, distintos de los archivos de contabilidad, ete. las
aplicaciones eran verdaderos laberintos de directorios y archivos con la desventaja de que st
algin archivo se dafiaba el proveedor de la aplicacién era 1a tinica persona que podia brindar la
ayuda.

Jerdrquico | En este modelo cada registro de Iz Base de Datos representa una pieza especifica, los registros
tenian relacién padre/hijo que ligaba cada piezz a su subpieza y asi sucesivamente. La
recuperacion de datos se daba por la navegacion de padre a hijo y moviéndose hacia los lados,
registro por registro. Este modelo fue creado en un esquema de linea” de produccién (o
ensamblado de productos), en donde cada parte contenia una subparte, sin embargo esto se
complica cuando se tiene la necesidad de que un mismo nodo interactue mas de una vez en el
mismo instante con otro nedo.

Red Con la idea de solventar las carencias del modelo jericquico se creo el modelo de red en el cual |
un registro participard en mélitiples relaciones padrefhijo, en este modelo las carencias se
derivaron de la falta de flexibilidad, rendimiento y normalizacion.

Relacional | Las desvenlajas de los modelos jerdrquicos y de red condujeron a un intenso interés en el
nuevo modelo de datos relacional, cuando fue escrito por primera vez por ¢f Dr. Cood. El
modelo relacional era un intento por simplificar fa estructura de la Base de Datos, eliminaba
fas estructuras explicitas padre/hijo y en su lugar representaba los datos en forma de
fila/columna de valores de datos, (se describié con anterioridad las caracteristicas que debe
tener un manejador de Base de Datos Reiacional).

A conlinuacién se enuncian dos manejadores de Base de Datos relacionales, considerados como

fos méas importantes en el mercado:

INFORMIX-OnLine es un manejador de Base de Datos que soporta no solo &l afmacenamiento de
datos. Permite agregar, modificar, consullar y borrar informacion de una tabla en una forma
iterativa. Utiliza un SQL (Structured Query Languaje) y QBE {Query By Example) como lenguaje de
programacién. Ejecuta consultas desde una pantalla o en forma iterativa. Portabilidad de programas

en diferentes ambientes.

QRACLE se centra en ¢l compromiso de ofrecer innovaciones técnicas comprameter la calidad de
495 productos. Como resultado, Oracle ofrece las mejores herramientas en el mercado para la
administracién de negocios. Conforme fas empresas van evolucionando, pueden seguir contando
con las nuevas necesidades que van surgiendo. La tecnologia de Oracle estd disefiada en su
totalidad para adaplarse rapidamente dentro de fos ambientes heterogéneos de la computacion.
Oracle ofrece soluciones basadas en mulliprocesamiento simétrico, sistemas abiertos, plataformas
masivamente paralelas. Por ser abierta y portable Ia tecnologia de Oracle se manliene al ritma con
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la evolucion de la compttacién. Oracle 7 es el primer sistema de administracién de bases de datos
que maneja molliples fuenles de dalos de manera transparente, sin requerir de programacién
adicional Oracle 7 aumenta la produclividad de los programadores, soporta bases de datos

distribuidas y ofrece escalabilidad en sus aplicaciones.

Todos los producios Oracle 7 ofrecen portabilidad tolal, corriendo en todas las plataformas
principales, desde microcompuladores personales, mainframes y sistemas masivamente paralelos.
Oracle 7 permite adecuar e! famafio de los sistemas sin comprometer las aplicaciones o la
integridad de los datos y gracias a que Oracle 7 es abierto, las aplicaciones pueden acceder a
datos distribuidos que no sean de Oracle, tales como datos almacenados en DB2 ylo Rdb, de igual
manera que si provinieran de una sola fuente. Oracle 7 garantiza la integridad de los datos ya que
posee caracleristicas 1ales como commit de dos fases (two-phase commit), integridad referencial y

procedimientos almacenados.

Ei Coperalive Development Enviroment (CDE), o ambiente de desarollo cooperativo de Oracle, es
e! principal ambiente de desarrollo para la creacién de aplicaciones cliente servidor de misién
crilica. Oracle Applications posee la misma portabilidad a través de los sistemas de cémputo, las
aplicaciones pueden cambiar de un ambiente a otro de forma fécil, entre ambientes de Pc's,
esiaciones de trabajo, minicomputadoras y mainframes, tanto en sistemas propietarios o de cliente-
servidor, Oracle Applications hereda cualquier adaptacion & la medida de los sistemas existentes y
garantiza la capacidad de hacer modificaciones futuras. Conforme se va incrementado ! potencial
en del hardware, Oracle applications permite adaptar tas aplicaciones a las nuevas necesidades sin
requerir de programacion especial. Oracle Applications esla integrado y es distribuido para lograr
una administracién mas eficiente de los datos y manejar la carga de trabajo. Por ejemplo, Cracle
General Ledger puede correr en un mainframe, mientras Oracle Accounts Payable corre en un
minicomputador y Oracle Accounts Receivable corre en una red de minioomputadoras, con la

ventaja de compartir ios mismos datos.

Las siguientes secciones explican en detalle las venlajas y desventajas que ofrecen los productos
de Informix y Oracle, seran explicadas iniciando con Informix.
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2.2. Harramientas de Desarrollo

Herramientas Informix.

INFORMIX-SQL es una herramienta para el desamollo de aplicaciones con caracteristicas de
rapidez, poder y seguridad ademds de ser un producto versdlil y puede ser usado sin un
conocimiento profundo de Base de Datos. INFORMIX-SQL contiene cinco aplicaciones que son; un
generador de formas, un generador de reportes, un editor iteractivo SQL, un constructor de tablas y
un constructor de menis y de esta forma realizar aplicaciones completas.

INFORMIX-SQL es complelamente portable en el ambiente de hardware y software de
aproximadamente 450 plataformas incluyendo (UNEX, XENIX, DOS y 0S/2).

Mani Principal:

INFORMDX-SQL: Form Repost Query-Language User-menu Database Table Exit
Run, Modify, Create, or Drop a form.

Press CTRL-W for Help ——--

Especificaciones de Informix-SQL

Memoria en modo multiusuario (1-10 usuarios)  1MB-5MB

Maximo por usuario 5MB+

Ambienta de Desamollo{ISQL) 520K+ espacio del engine
Engine INFORMIX-SE 700K

Engine INFORMIX-OnLine 1000K

Espacio en Disco 5.1MB

Versidn Runtime 3.3MB

(especificaciones maximas)

Longitud méxima de linea sin limite i6gico™

Columnas en un reporte sin limite tgico™

Variablés de usuario 100

Columnas de ORDER BY Arriba de 120 bytes con INFORMIX-SE
Columnas de ORDER BY Arriba de 255 bytes con INFORMIX-OnLine
Niveles de break Arriba de 8

NGmero de Formas sin limite*
Nomero maximo de pantallas por forma 20
Numero de columnas por forma Dependiente del equipo.
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* Depende del direccionamiento de la memoria que emplee el equipo.

VENTAJAS DE I-SQL

« Desarrollo de prolotipos, como producio agregado Informix permite la facilidad de tomar
el prolotipo como base en la programacion que sera definitiva.

» Empleo de un editor SQL (interactivo) para adminisiracién de la Base de datos.
Actualizacién directa a ta base de datos con instrusciones SQL.
Permite la aclualizacién de bases de datos remotas.

Lenguajes 4GL

Como lenguaje para ef desamrcllo de aplicaciones, INFORMIX proporciona un 4GL. iteractive, con
este lenguaje se pueden desamollar sistemas a la medida de las necesidades del usuario, para
facilitar la tarea de programacién INFORMIX proporciona:

« 4GL /RDS (4G'L Rapid Develepment System) con la finalidad de minimizar los tiempos
de compilacién Informix proporciona un lenguaje de cuarta generacidn Interprete de
c6ligo, siendo fécl la verificacion y depuracién de programas.

» 4GL/Compilador, como su nombre lo indica liga las librerias necesarias para dejar un
codigo ejecutable, es positie migrar este codigo a diferentes plataformas UNIX, con 1a
salvedad de recompifar la aplicacion. Cabe mencionar que existen algunas diferencias
entre RDS y Compilador por lo que requiere una revision el cddigo que sea migrado en
ambos sentidos { de RDS a Compilador y viceversa)

» 1-4GLMDebugger en combinacion con 4GL/RDS, puede depurar o actualizar aplicaciones
complejas, rastreando y visualizando los resuitados de cada Iinea de cédigo.

La siguiente figura musstra e! mend general para 4GL

INFORMIX-4GL: Module Forrn Program Query-language Exit
Create, modify, or run individual 4GL program modules.

Press CTRL-W for Help

Especiﬁ&c%ones generales para 4GL

Ambiente de programacidn (régl) 320K+ Manejador de B.D.
Memoria para fglgo{runner) 350K +Manejador de B.D.
Manejador de Base de Datos

INFORMIX-SE 700K

INFORMIX-OnLine 1000K

Espacio en Disco 8.6MB

Versién Runtime 4.4MB
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{especificaciones méximas)

Longitud de la linea de salida Sin fimite +

Columnas en el reporte Sin limits

Variables Dependiente de! equipo +

Ordenamiento de columnas Artiba de 120 bytes en INFORMIX-SE
Arriba de 255 bytes en INFORMIX-OnLine

Numero de break Ariibade 8

{especificaciones méximas})

Numero de formas Sin limite +

Nomero de venlanas por forma 1

Nomero de columnas por forma Dependiente del equipo +

Blanco, Amarillo, Magenta, Rojo, Cyan, Verde, Azuly Negro
Afributos

Normal, Underiine, Bold, Dim, Reverse, Blink, Invisible
{El eolor y atributos son dependientes del tipo de terminar y termcap que sea empleado).

Nola 4GL Compilador requiere del compilador de C para el sistema operativo en que sea instalado.
+ Dapendiente del direccionariento en memoria

VENTAJAS DEL EMPLEO DE UN LENGUAJE DE CUARTA GENERACION

Empleo de cursores dindmicos, sobre la Base de Dalos.

Empleo de ventanas y formas para e! desplegado o captura de datos
* Programacion de ayudas en linea.

Actualizaciones y consultas directas a la base de datos

Manipulacién de variables date-time, Blob’s, char's (dinamicos), interval (intervalos de

tiempo), etc.

Generacitn de cidigo " C*

Facilidad en el lamado de funciones “C".
s Actualizacién de Bases de Dalos Distribuidas a través de sentencias SQL abriendo de
forma remota una Base de Datos a la vez (con la condicién de que el ambiente y productos
$8 encuentren instalados).

- " ® @
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t-ESQUIC y Cobol (SQL incrustado)

En vilud de que muchas aplicaciones exislentes fueron desarrolladas en otras plataformas,
INFORMIX proporciona interfaces con C, Cobol, Fortran, Pascal y Ada para ser migrados
paulatinamente a Informix o agregar médulos que deben compartir informacién en diferentes
plataformas. Un ejemplo de diferentes plataformas, se tiene en la $.H.C.P., las aplicaciones de la
Contaduria Mayor de Hacienda eslin bajo ambienle Oracle, por ofra parte e manejador
institucional en los centros Regionales y Locales de la Subsecretaria de Ingresos es informix, por lo
que para compariir informacién entre estos dos manejadores de Base de Datos se emplea “C".

Especificaciones para INFORMIX-ESQL 6.0 UNIX

arriba de 650 kilobytes por aplicacion
1 megabyte

EsSQLC UNIX C (con soporte para formatos binarios)
ESQU/COBOL Micro Focus o Ryan-McFariand (Liant)

Byle* Character Date
Datetime Decimal Float
Integer .interval Money
Smallfioat Smallint Text*
Varchar®

* Tipos exclusivos para Informix On_Line

Venlajas del empled de SQL incrustado
+
« Accesos ala base de datos por instrucciones directas (proporcionadas por ESQL/X)
¢ Facilidad en e uso de las instrucciones o variables de la heramienta,
« Adecuaciones modulares a sistemas que se pretendan migrar a Informix y los cuales
~ se encuentren en produccitn.
» Facilidad en e manejo de cursores dindmicos de informacién.
o Facilidad en la generacion de bibliotecas para la aclualizacién o consullas a la Base de
Datos.
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INFORMIX-NewEra

Informix - NewEra es la segunda generacién de front-end's orientado a objetos desarrollade
especificamente para cubrir aplicaciones complejas, es una herramienta flexible y es capaz de
desarrollar protolipos graficos de forma rapida ademas tiene la facilidad de crear aplicaciones
particionadas, separando la operacién y procesamiento {anto de! cliente como del servidor.

Una de las principales ventajas que puede proporcionar NewEra es ia flexibilidad para agregar o
modificar librerias por lo que se pueden manejar proyectos de forma estandar.

Ventajas de NewEra

+ Eslandarizacitn de librerias

+ Inciuye un debugger gréfico

+ Geperacién de protolipos graficos

« On-Line Help (help sensitivo en e} drea de interés).

« Compalibilidad con ODBC (proporciona una DLL estandar)
MNewEra

Business & 8
Graphics £ D° ¥ Vorkflow

Lenguaje Microsoft Visua! G++TM Professional Edition
Espacio requerido para liberias (ejem. VCLy CCLs) 11 MB.

Espacio del producto 48 MB

INFORMIX-SE para Windows (producto adicional) 10 MB

Deployment class libraries 8MB

Developmaeni 16 MB
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INFORMIX-OnLine 5.x para UNIX®
INFORMIX-SE 5.x para Windows NT
Sybase, Oracle via ODBC

Herramientas Oracle

PL/SQL es una herramienta practica que nos proporciona una explotacién de fa Base de Dafos a
través de sentencias SQL, el podsr de PL/SQL radica en sopartar el estandar de SQL y adicionar
funcionas en el manejo de dates, un ejemplo de esto s la asignacion de un rol (o perfil} de cada
usuario, de esta forma se definen los permisos a lablas, columnas y en casos muy sencillos,
permisos sobre aplicaciones, por lo anterior resulia sencilo en Oracle llevar un control de los

accesos que debe tener cada usuario respecto de fa Base de Datos.

Todas las herramientas que proporciona Oracle, requieren de establecer una conexién a la Base da
Datos en tiempo de ejecucién, lo que significa que introduzea el usuario y clave que se asignaron
en tablas del sistema de la Base de Datos y con ello tome el perfil que le corresponde. Las
herramientas de desarrollo que se describen a continuacién son parte de |a segunda generacion de
herramientas Cliente/Servidor.

SQL FORMS

Teniendo como base una poderosa Base de Datos y complementada con un potente lenguaje para
la creacién de informes (SQL *PLUS) era natural que Oracle se complementara con un generador
de pantalla ya que es la principal forma que tienen o8 usuarios de tratar con la Base de Datos.
Dicha herramienta es Oracle Forms. Se efectda en un entorno de inferfaces graficas (GUI Graphical
User Interface), con el aspecto y el funcionamiento de MicroSoft Windows.

Los desanoliadores da aplicaciones, disefian las pantallas de introduccidn de datos y de consulta
con Oracle Forms: los usuarios finales pueden utilizar dichas pantalias para manejar los datos en fa
Base de Dalos; la interface con el usuario esta conlrolada por eventos o tectas de funcién. La
combinacidn de un conjunio grafico con la versatilidad de ia Base de Datos forma parte del arte de

trabajar con Oracle Forms,

SQL REPORT

Como su nombre lo indica, esla herramienta nos permite generar reportes complejos de manera
rapida, tiane la facilidad de proporcionar un seguimiento del esquema de {a base de datos y de esta
forma ihtegrar Jas columnas de las lablas a plantillas de reportes, cuenta con una amplia variedad

de funciones como son promedio, valor méximo/minimo, desviacién estandar, etc.
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Es importante mencionar que cada extraccion de informacion puede ser configurada como una
conexian diferente a la base de datos, Jo anterior para definir con mayer precision que usuarios
deben realizar que tipo de extraccién, a continuacién se enuncian los informes mas comunes que

pueden ser realizados por Oracle Reports:

Maestro Detalle
Matriz

Circutares

PROC

Un camine alterno para emplear SQL en una aplicacion es a través de la técnica llamada embedded
SQL. Cuando se emplea un lenguaje como C es posible adicionar sentencias SQL, Oracle permite
este tipo de herramienta proporcionando la faciiidad de manipular los dates almacenados en una
base de dalos, esta herramienta envia el ¢édigo @ convertir a funciones ya establecidas e integra
las librerias y bibliclecas necesarias en el programa, siendo el compilador el encargado de ligar

dichas librerias e integrarlas al ejecutable.

Developer 2000 y Designer 2000

Developer 2000 (CDE o Coperalive Development Enviroment) v Designer 2000 ofrecen una
solucidn completa cuando los dlientes de Oracle necesitan disefiar, programar, implementar y
mantener sistemas. Ofrecen un rapide desarrollo de aplicaciones en una entorno Windows
Cliente/Senvidor. Sus funciones avanzadas incorporan BPR {Bussines Process Reengineering) y
mecanismos para aprovechar el procesamiento del servider que puede realizarse mediante el mater
de Base de Datos de Oracle; ambos productos tienen un alto grado de integracidn con el Oracle
Server. El procesamiento se divide entre e! servidor y el cliente utiizando procedimientos
aimacenados y disparadores (triggers), en developer 2000 se rednen los sigdientes productos
Oracie:

Oracle Forms

Oracle Reports

Oracle Graphics

Oracle Book

Qracle Browser

Oracle Procedure Builder
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Oracle Open Client Adapter para ODEC
SQL'PLUS
SOLNET.

Una funcionalidad del GUI comun, incorporada en la ditima generacién de herramientas de
desarrollo de informes y formularios de Oracle, proporciona la interfaz entre el analista y developer
2000/designer 2000. El desarrollo puede realizarse en pequefos grupos de trabajo y las
aplicaciones se distribuyen con facilidad a cientos de usuarios. Developer 2000 ofrece generacidn
automélica de codigp a demdas de distibucion automalizada del software. PL/ISQL, se ha
incorporado en todos sus productos de desarrollo, le ofrece a designer 2000 y ha developer 20000
ol mismo entomo de desamollo de programas en & cliente que en ef servidor. Designer 2000 admite
una amplia variedad de funciones del modelo de negocios, que les permite a las empresas construir
sistemas desde e mas sencillo hasta el mas complejo, siendo designer 2000 la siguiente
generacitn del conjunto de productos CASE de Oracle.

Venlajas de emplear herramientas de desatrollo ORACLE:

» Proporciona un ambiente gréfico
e Las funciones adicionales que proporcionan son mayores en ndmero y calidad

+ Es sencillo definir perfiles de usuarios a nivel Base de Dalos.

31



Infraestructura de Software para el Desarrollo

2.3 Herramientas de Conectividad

Las herramientas de conectividad como su nombre lo indican, son las encargadas de enviarfrecibir
datos de una aplicacién a ofra aplicacién residente en olro equipo de computo, el protocolo que mas

comunmente se emplea es TCP/IP. A continvacién se detallan las dos herramientas de

conectividad que proporciona Informix.

Herramlenia INFORMIX
I-NET

Los produclos de informix fueron desamollados en dos arquitecluras diferentes las cuales son:

1.- Aplicaclones que controlan la interfaz con el usuario a través de la manipulacion de datos en el
seqvidor, es decir por cada proceso cliente se levanta un proceso servidor en el equipo servidor.

2. En ¢ sistema eslandar las comunicaciones entre las herramientas de informix y el servidor de la
red, informix NET es usado para establecer un circuilo virlual, de tal forma que solo son enviadas

las sentencias SQL de! cliente al servidor.

Las dos formas presentan venlajas respecto a la otra y la mayor diferencia es el lugar en que se
ejeculan los procesos 'a informacion viaja completa en ambos sentidos y los procesos se ejecutan
en el servidor, para el segundo punto I-NET solo funge como un traductor de sentencias SQL para
el servidor. Una cualidad en las herramientas cliente / servidor es [a transparencia en la localizacién
de Ila Base de Datos, es decir el acceso a diferentes Bases de Datos es sencillo porque se pueden
emplear variables de ambiente y singnimos para los nombres y de forma automatica I-NET realiza
una biisqueda en el cliente si no es encontrada fa B.D. toma el valor de las variables de medio
amblente para buscar en los lugares especificados y finalmente si no es enconirada la B.D.
eslablece un circuito virtual entre el cliente y el servidor para hacer la bisqueda siempre que se

tengan los privilegios adecuados.

INFORMIX-NET ofrece integridad y seguridad en la ransmision de datos por la red, esto se
implementa cuando se estable e circulto virtual, el servidor siempre mantiene el proceso “sqlexecd"
¢l cual esta en espera de alguna peticion.

Especificaciones para INFORMIX-NET Version 7.0x

Espacio en Disco 1.9 megabytes
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TCP/P TLI 0 Berkeley

StarGROUP version 3.1, 3.2, 3.3
o3.4TL

SPXAPX TU

I-Star

Herramienta de conectividad residente en el servidor de la Base de Datos, para versiones
anleriotes a la 6.0, |-Star debe instalarse con un |-On_Line.

Las herramientas anteriores hacen posible la implementacién de esquemas de Base de Datos
Distribuidas, asi como Base de Datos Cliente/Servidor.

Capacidades de Acceso Maximo namero de Bases de Datos distribuidas 26
Requerimientos de Memoria compartida para INFORMIX-STAR (sqlexecd) 246
Memoria kilobytes

Espacio en disco para 2 megabyles

INFORMIX-STAR

Herramienta ORACLE

Por Ja estructura que maneja Oracle, no requiere de una herramienta de conectividad.
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2.4 El Manejador de Base de Datos

INFORMIX proporciona dos tipos de servidores de Base de Datos, en funcién de las necesidades
del usuario.

I-SE

INFORMIX Standard Engine, es un servidor de Base de Datos pansado en aplicaciones pequenas,
o ligadas con el front-end, su costo es bajo en comparacidon con On_Line u ofros manejadores

comarciales.
I-On_Line

On_Line es un servidor de Base de Datos OLTP, Con la capacidad de procesos de recuparacitn
ante fallas. Como se puede observar esle RDEBMS esla pensado en el manejo-de grandes
volitmenes de informaci6n, para sistemas abiertos.

A confinuacién se presentan tres tablas, con caracteristicas y paramelros de ambos servidores de
Base de Datos.

[PARAMETROS DE ESRACIC - > T 8B v re ) ' 7 Ton:Lige: . o 2700
Nimero de registros por tabla 2,146 millones 4,278 millones
Nimero de datos por tabla 8,350 millones 16,775 millones
Maxima longitud de registro 32,767 bytes 32,767 bytes
Maximo nimero Indices por tabla 70 77

. | Maximo namero de columnas por tabla 32,767 32,767
Maximo namere de columnas por indice 16 16
L.ongitud maxima de lave primaria 255 255
Longitud maxima de una {abla fongilud méxima  de| 33,822 millones Bytes
archivo

[Capacidad de:Acceso, > .- - s o SER T T T ot 7] OniLines
Niamero maximo de BD's definidas Dependiente de] SO 21 millones
Maximo nimero de tablas abiertas Dependiente del 8O 32,000
Maximo namero de candados tablas/usuarios | Dependiente del SO 32
Nimero da cursores por usuario 32 32
Méaximo nimerc de niveles B-tree Dependiente del SO 20
Maxima longitud de TEXT o Byle No aplica 2 Gbytes
Méaxima cuola de sting 256 256
Méxima longitud en un campo 32.767 32,767

[Funcionalidad. . ..~ . Jse. - .[Online - ... . |
Manejo de Disco FileSystem FileSystem y Area Cruda
Memoria Compartida No (Depende del SO} Asignada por el Admin
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Mecanismos de Respaido Por SO y en Ascii Tabla, Base de Datos,
Total

OLTP No )

Hemramientia de Administracion Ninguna Herramientas TB*

Método de Recuperacién Ninguno Fast-Recovery

Manejo de datos tipo Blob No Si

La sigulente figura ilustra la ubicacién de cada herramienta, en un contexto general.

Base de Dalos
Distribuida

Protocolo da
comunicacign TCP/IP

&;‘;\ de

aad” Datos

Semnvidor B

-Star

On_tine

VENTAJAS DE SERVICIOS INTEGRADOS DE INFORMLX -O nLine.

« Sa tienen estadisticos acerca del espacio en disco utilizado por las aplicaciones.

« Cuenta con mecanismos integrados para el respaldo y recuperacidn de informacién.

» Majora el uso y rendimiento de los recursos criticos, tales como la memoria y el espacio
en disco, ya que son considerados para todas las bases de datos.

s Proporciona a los administradores una herramienta con interfaces amigable para
administrar y monitorear el comportamiento de los recursos.

« Permite el uso de tipos de datos Varchar, Text y Byte.

« Facilita el acceso a sistemas distribuidos mediante ! uso de ofras herramientas de

Informix.
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ROBMS ORACLE

Oracle Server es un mederno enlorne de gestion de informacion, es un almacén para grandes
cantidades de datos y e proporciona al usuario un répido acceso a dichos datos. Oracle Server
ofrece la comparticion de datos entre las aplicaciones; 1a informacién esta almacenada en un higar
y se ulliza en muchos sistemas; Oracle Server puede ejecutarse en docenas de computadores
distintos y admite las siguienles configuraciones:

Basado en Anfitrién: los usuarios se conectan direclamente al mismo computador en ef que
se encuenlra !a Base de Datos.

Chiente/Servidor: Los usuarios aceden a la Base de Datos desde su computador
independiente (servidor)

Procesamiento distribuido: los usuarios aceden a una Base de Datos que restde en mas de

un cemputador encontrandose repartida en mas de una maquina, v los usuarios no son consientes

de la ubicaci6n fisica de tos dalos con los que trabajan.

Los sofisticados mecanismos de seguridad de Oracle permiten controlar el acceso a datos
delicados mediante una gran variedad de privilegios. A los usuarios se les conceden derechos para
examinar, modificar v crear datos baséndose en el nombre que han utilizado para coneclarse a la
base de datos. El usuario uliiza estos mecanismo para asegurarse de que cada usuario en
especifico pueda lener acceso a datos que posiblemente se encuentren prohibidos para el resto de
los usuarios.

Por olra parte Oracle proporciona un mecanismo de copia de seguridad y recuperacion, |a copia de
seguridad crea una secundaria de los datos de Oracle, mientras que la recuperacién restablece una
copia de los datos a partir de dicha copia de seguridad. Con la estrategia de copia de seguridad y
recuperacién de Oracle se minimiza fa perdida de dalos y el tiempo de indisponibilidad en caso de
que se produzecan problemas. Siendo el acceso ininterrumpido a la base dalos las 24 horas del dia,
propoicionando coneclividad hacia y desde el software de otros vendedores, mediante mddulos
aRadidos a la Base de Datos de esta forma es posible trabajar con informaciéin distribuida, el Oracle
Server, denominade habitualmente el motor de la Base de Datos admite una amplia gama de

herramientas de desarrollo, Jas cuales fueron enunciadas con anterforidad.

Componentes de Oracle Server

Ei produclo basice ofrece todas las funciones necesarias para la mayoria de los ¢lientes de Oracle,
cuando los clientes necesitan las opciones procedimental (procedural), dislribuida {distributed),
consullas en paralelo (parallel query) o servidor en paralefo para curnplir con los requisitos de su
negocio, son facil de ser integradas, a coplinuacién se enuncian las caracleristicas mas

importantes.
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Opcién procedimental
Con ia versidn 7.0 esta opcién debe comprase por separado del Server; con ta versién 7.1 forma
parie del mismo. La base de esta opcitn se encuenira en el lenguaje de programacion de Oracle

denominado PLISQL.

Procedimientos Almacenados

Son programas o segmentos de cddigo que se almacenan en la Base de Datos Oracle y llevan a
cabo las funciones centrales para la instalacion, por ejemplo en una aplicacién de facturacion de
television por cable, puede ullizarse un procedimiento almacenado para crear uyna caria
recordaloria para enviar a los clientes morosos, la ejecucion de dicho procedimiento activaria la
ejecucién de una sentencia mensual det cliente cuando existan recibos impagados durante mas de
60 dias.

Opcitn servidor en paralelo

Algunos fabricantes crean computadores agrupados: cada maquina del grupo (CLUSTER) tiene su
propia memoria aunque todos ellos comparten servicios de almacenamiento en discos. La opcién
de! servidor en paralelo permite que Oracle funcione con esta configuracidn cada maquina se
denomina nodo del grupo, y se utiliza e! término vagamente acoplador (loosely coupled) para hacer
referencia a los nodos, la opcién de consulla en paralelo permite que los clientes aprovechen las
venlajas de un grupo de procesadores con mds de una unidad central de proceso.

Cuando se uliliza la opcién de consulta en paralelo en maquinas con varias CPU's, Oracle
despacha varios procesos de consulta que funcionan de forma simullanea, repartiéndose el
procesamiento de la consulta; los resultados se combinan y se presentan al usuario cuando estan

preparados.
Ventajas de Oracle Server:

« Al producto Oracle Server se le pueden afiadir cuatro opciones que proporcionan mayor
funcionalidad y las caracteristicas adicionales que necesitan una parte de los clientes
de Oracle.

« La opcidn procedimental incluye PL/SQL, ademas de precedimientos almacenados,
disparadores, funciones y paquetes. Estos segmentos de codigo se encuentran en la
base de datos y las aplicaciones pueden compartitlos.
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+ La opcion diskribuida permite que los usuarios Irabajen con datos que se encuentran en
una base de datos remota como si fueran locales.
« Laopcion de servidor en paralelo permile que un grupo de compuladores compartan un

espacio en disco comtin pero manteniendo su propia memoria.

2.5 Selecci6n de la Herramienta a Emplear

Como_ resultado de las caracteristicas y cualidades de las herramientas de desarrollo y det
manejador de Base de Datos, se concluye que a plataforma que debe ser empleada para implantar
y desamollar e! sistema es Informix puesto que proporciona las siguientes ventajas globales sobre
QOracle:

¢ El requerimiento de Espacio y Memoria RAM son menores.

» Con cualquier herramienta de desarrdllo es posible armar una aplicacién que contemple
reportes, caplura de datos, consultas y actualizacion a los mismos (una aplicacién
completa).

»  Eirendimiento det manejador informix es mas 6ptimo {mayor velocidad de acceso a dalos).

« Considerando que aclualmente la plataforma oficial es Informix, fa posibilidad de exportar

dalos entre diferentes equipos no requiere de ningiin software adicional.
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lli. Analisis

El andlisis estruciurado como todas los demas mélados de andlisis de requisites, es una actividad
de construccidn de modelos, mediante una notacion que es dnica del méledo empleado, de tal
forma que se crean modelos que reflejan el flujo y contenido de la informacion (datos y contral); se
particiona el sistema en sus funciones basicas y segln los distintos comportamientos, se establece
la esencia de lo que se debe construir.

La tarea de! andlisls de sistemas conlleva méas alld de realizar anélisis de requisitos, una de las
principales tabores del analista es descubrir detalles y documentar 1as reglas del negocio que
pueden encontrarse implicitas, “ransmitidas de generacion en generacién”, por los usuarios u
operadores de sistemas anleriores, las cuales generalmente no se encuentran documentadas
formalmente. EI analista debe distinguir entre sintomas, problemas de! usuario y causas. Con sus
conocimientos tecnoldgicos y de software, el analista debe ayudar al usuario a explorar
aplicaciones novedosas y més Gtiles de éstos, asi como nuevas formas de cumplir con sus reglas
de negocio. Aunque muchos de los sistemas antigues sélo se limitaban a perpetuar sl negocio
oviginal det usuario, sin embargo con las actualidades lecnoldgicas hoy en dia, los analistas se
enfrentan al desafio de ayudar al usuario a encontrar productos y mercados radicalmente
innovadores con la ayuda de Ia compuladora.
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3.1 Modelado de Datos

Como es sabido las dos grandes ramas en el desarrollo de un sistema son datos y procesos, en el
rubro de datos contamos con los siguientes elementos que nes faciliian el proceso de desarrolio del

sistema :

Anidlisls Entidad — Relacién
Diseiio Tablas Relacionales
Construccion Bases de Datos (Archives)

El modelo entidad relacién (E-R) fue propuesto por Chen en el afio de 1976 y ha sido estudiado por
varios autores, e E-R se ve principalmente como una herramienta al analisis. También puede ser
ulilizada como un lenguaje de alto nivel, para generar esquemas los cualas pueden ser convertidos
en entradas de ofros diagramas. Teniendo como elementos basicos del E-R a fa entidad v la
relacién.

Componentes de un E-R.

Entidad

Cansiderando un nimero de conjuntos cada uno erigntado a un tipo particular de objetos, los
conjuntos estin relacionados con dominios y atributos. Si se tiene la relacién dada por el producto
cartesiano de estos dominios, una interpretacién que se le da a cada una de estas tuplas es que
cada una comesponde a una entidad particufar. En términos de abstraccion, un *tipo de entidad”
comresponde a la agregacion de atributos, asf as enlidades son una correspondencia de un fipo de
entidad.

Interrelacion
Es la ocurrencia (existencia) entre dos enfidades. Ejemplo, la relacién “dueiio de” puede ser
interpretada como una interrelacion entre dos fipos de entidades persona y atto.
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Atributo
Los elementos “lipo de entidad” y "lipo de interrelacion” son descrilos por una relacion de atributos,

estos atribulos se pueden dividir en diferentes categorias:

A. Descriplivos
B. Clave Descripliva
C. Clave Asociativa

Restricciones
Cuando se consideran las veces que una enfidad puede relacionarse con oira, se hace referencia a

una resticcién del esquema propuesto. En algunas implementaciones del modelo E-R estas
resiricciones se representan utilizando el concepto de cardinalidad en fa cual se indican el maximo

y €] minimo para la parlicipacién de una entidad con olra en la interrelacion.
Coémo modelar en E-R
Para modelar en E-R se debe:

Identificar los lipos de entidades.

Identificar los tipos de interrelaciones.
Enconlrar {as cardinalidades.

tdentificar los atributos de cada tipe de entidad.
identificar las claves de cada tipo de entidad.

mooom»

La regla basica es distinguir tipos de entidades e interrelaciones de alributos. Asi, los atributos
deben ser atomicos y caracteristicos del fipo de entidad o interrelacién que describan, también los
alributos deben pertenecer al tipo de entidad o interrrelacion que describen y no a olro tipo. Otra
dferencia enire tipo de entidad y atribulo es Ia relacion natural que se da entre entidades, claro
ejemplo de eslo es la interrelacién entre departamento y empleado en donde la interrelacion
~lrabaja_en" relaciona la entidad empleado con la de departamento en ese sentido.
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Otras caracteristicas que debe cumplir un E-R

Complenitud

Un esquema es completo cuando representa todas 1as caracleristicas perlinentes al dominio de la
aplicacioni. Esto se puede comprobar mirando en detalle todos los requerimientos del dominio de la
aplicacién y verificando que cada uno de ellos esté representado en algin lugar del esquema (el
esquema es complelo respecto a los requerimientos) y fambién es posible revisar el esquema para
verificar que cada concepto esle mencionado en los requerimientos (los requerimientos eslan

completos respecto al esquema).

Comecclén

Un esquema es corecto cuando usa ¢on propiedad los conceptos del modelo (MER en este caso),
un esquema es sinticticamente correcto cuando los conceplos se definen con propiedad en el
esquema; por ejemplo, los subconjuntos y tas generalizaciones se definen entre entidades pero no
entre inferrelaciones. Un esquema es semdnticamente correcto cuando tos conceptos (entidades,
intemelaciones, etc.) se usan de acuerdo con sus definiciones, por ejemplo es un error semantico
usar un alributo para representar los productos de una empresa manufaciurera cuando se necesita
representar varias propiedades de los productos (c6digo de! producto, preclo, partes que fo
componen, etc.) en virtud de que un atribute es una propiedad elemental.

De acuerdo a las definiciones anteriores se dard inicio con el diagrama entidad relacion, este
diagrama debe cubrir las necesidades de almacenamiento y fas posibles relaciones que se
identifiquen entre las entidades. Derivado de los requerimientos planteados en el capituto uno, se
identificaron como entidades fundamentales a las siguientes {(entidades que existen por sf solas).

CENTRO DE COMPUTO
GERENCIA
USUARIO

Se identificaron como entidades débiles o dependientes de otras:
AREA
NIVEL
EMPLEADO

y como entidad asociativa:
REPORTE
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A continuacién se muestra el diagrama con sus relaciones y campos por entidad

Simbologia empleada:

Significado

Llave primarla
Campo no requerido
Campo querido (no nulo)
Relacién que se lee “Puede + verbo “

Relacién que se lee “Debe + verbo ©

Relaci6n de uno a muchos
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2 Qué almacena cada entidad?
USUARIO Almacena los usuarios permitidos para levantar Solicitudes de Asistencia
GERENCIA Almacena los nombres del responsable y ¢} nombre de! drea encargada de

brindar el soporte técnico (sistemas operativos, comunicaciones, base de datos,
areas de desarollo, elc.) a los centros de codmpulo.

EMPLEADO Almacena los nombres de responsables por gerencia de soporte técnico a los
diferentes cantros de computo

NIVEL Almacena los niveles de escafamiento permitidos en el sistema
AREA Almacena el nombre y descripcién del drea a la cual pertenace el centro de
compulo

CENTRO_COMP Deberd contener los dates del centro de cdmputo, asi como el nombre del
responsable del mismo.
REPORTE Deberd almacenar datos refacionados con el problema y su solucién

Como se observa del diagrama anlerior la entidad “reporte” es la mas importante porgue en ella
eslaran contenidos los datos del problema asi como su solucidn, en esta misma entidad se

almacenara el estado que guarda cada reporte.

3.2 Modelado de Procesos

Cuando se considera una solucion modular para cuslquier problema, pueden formularse muchos
niveles de abstraccién. En el nivel superior de abstraccién, se establece una solucién en términos
amplios, usando ef lenguaje del entorno del problema. En los niveles inferiores de abstraccidn se
foma una orientacién mas procedimental. La terminologia orientada al problema se acompafia con
una terminologia orientada a la implantacion, en un esfuerzo para establecer una solucién. Por
glimo en el nivel mas bajo de absiraccién, se establece la solucion de forma que pueda

implementarse directamente.

Conceptos Aplicabtes al Modelado de Procesos

Cohesitn.

Grato en el cual los componentes de un modulo (tipicamente las instrucciones individuales que lo
conforman) son necesarios y suficientes para llevar a cabo una sola funclén bien definida. En la
praclica, asto significa que el disefiador debe asegurarse de no fragmentar los procesos esenciales
en médulos, y también debe asegurarse de no juntar procesos no relacionados en médulos sin

senlido. Los mejores mddulos son aquellos que son funcionalmente cohesivos (es decir, los
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médulos en los cuales cada instruccién es necesaria para poder llevar a cabo una tarea bien
definida). Los peores modulos son aquellos que se caracterizan por ser coinsidentalmente
cohesivos (es decir, donds sus instrucciones no tienen una relacidn significativa entre uno y ofro).

Los grados de cohesidén, de menor a mayor som

A} Cohesitn coinsidental. No existe una relacién significativa entre los elementos del mdédulo.

B) Cohesion légica. La relacién entre los elementos del médulo esta basada en obtener ventajas
en el procesamiento, por ejemplo, todos manipulan el mismo dalo. Normamente esto implica
tener un cédigo truculento o compartido que degrada los propésitos de un buen disefio.

C) Cohesién temporal. Los elementos de! modulo constituyen un conjunto que se ejecuta
secuencialmente en un punto fijo en el tiempo. Aunque tiende a veces a confundirse con fa
cohesion logica, la diferencia esta en que este tipo de médulo es mas simple y se ejecuta sin la
intervencién de otras aplicaciones.

D)} Cohesién comunicacional. Los elementos del médulo hacen referencia al mismo conjunto de
datos. Aqul se presenta un grado "aceplable™ de cohesion.

E) Cohesibn secuencial. Implica que la safida de un elemento es la entrada para el préximo.

F) Cohesion funcional. Aqui todos los elementos del médulo estan orientados a la realizacién de
una funcién Gnica.

Acoplamiento.

Grado en el cua! los modulos se interconectan o se relacionan entre ellos. Entre mas fuerte sea el
acoplamiento entre modulos en un sistema, mas dificil es implantario y mantenerlo, pues entonces
se necesitard un estudio cuidadoso para la modificacién de algan médulo o médulos, en la préctica
eato significa que cada médulo debe tener interfaces sencillas y limpias con otros, ademés se debe
compartir un nimero minimo de datos entre madulos. También significa que un médulo dado no
debe modificar [a l6gica interna o los datos de algln otro médulo lo que se conoce como una

conexién patoldgica.

Diagrama de Flujo de Datos

Los diagramas de flujo de datos también llamados Carta de Burbujas, DFD’s, modelo de procesos,
diagrama de trabajo o modelo de funcién en la literatura computacionat, A medida que la
informacidn se mueve a través de! software es modificada por una serie de transformaciones, el
DFD es una técnica grafica que representa el flujo de la informacion y fas transformaciones que se
aplican a los datos al moverse desde la entrada hasta la salida.
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Componentes de un DFD
El Proceso

Sin6nimos comunes son burbuja, funcidn o transformacion.

Ei proceso muestra una parle del sistema que transforma entradas en salidas; es decir, muestra
como es Gue una o méas entradas se transforman en salidas. El proceso se representa graficamente
como un ovalo o un rectdngulo con esquinas redondeadas. Estas referencias son solo de formay
se debe optar por alguna de ellas y utilizarla en forma consistente, las representaciones utilizadas
para procesos, se cuenta con Gane y Sarson, 0 la de Ward y Mellor, asi como por Yourdon y De
Marco, en todos los casos el proceso se nombra con una palabra o frase que intenta dar una
primera aproximacién de lo que hace, por ejemplo  VALIDAR ENTRADA, CONTROL
TEMPERATURA, etc.

El Fiujo

Un fiujo se representa graficamente por medio de una flecha que entra o sale de un praceso. Ei flujo
se usa para describir el movimiento de bloques © paquetes de informacién de una parte del gistema
a otra, por ello los flujos representan datos en movimiento, mientras que los almacenes representan

datos en reposo.

£n la mayoria de los sislemas que se modelan, los flujos realmente representaran datos, es decir,
bils, caracteres mensajes, nimeros de punto flotante y los diversos tipos de informacién con los
que se suele tralar en sistemas computarizados, de lo anterior se dice que los flujos de datos

pueden converger o divergir en un DFD.

E{ Atmacén (Data Store)

£1 almacén se utiliza para modelar un conjunto de paquetes de datos en reposo. Se denota por dos
lineas paralelas, de modo caracterislico el nombre que se utiliza para 1un almacén es el plural del
que se usa para los paquetes que entran y salen dal almacén por medio del flujo.

A menudo los almacenes de datos se implementan como archives o base de datos. También
pueden ser implementados en sistemas manuales como archivadores, carpelas, etc.

La Entidad Externa (o Terminador)

Un terminador graficamente se representa como un circulg, tos terminadores representan entidades
externas con las cuales el sistema se comunica, cominmente un terminador és una persona o un
grupe, por ejemplo una organizacién externa ¢ una agencia gubernamental, ¢ un grupoe ©
departamento que este dentro de la misma compaiiia u organizacién pero fuera del control del
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sistema que se esta modelando. En algunos casos el terminador puede ser ofro sistema, suele ser
muy fécil identificar los terminadores en ¢l sistema que se esla modelando, a veces el terminador
es ¢l usuario que nos dice “pienso entregar los datos A, B y C al sistema y espero que éste me
entregue los datos X, Yy Z™. En otros casos el usuario se considera parte del sistema y ayudara a

identdicar los terminadores relevantes.

Puntos Importantes en Ja Construceién de un PFD

Escoger nombres con significados para los procesos, fiujos, almacenes y terminadores.
Numerar los procesos.

Redibujar e DFD tantas veces como sea necesario estéficamente.

Editar los QFD’s excesivamente complejos.

Asegurarsé de que el DFD sea internamente consistente y que también lo sea con cualasquiera

P 8o TP

DFO relacionado con & (evitar procesos con salo entradas o salidas, asi como flujos y procesos

no etiquetados).

DFD por Niveles
Se organiza el DFD global en una serie de niveles de modo que cada uno proporcione
sucesivamente mas detalles sobre una porcién del nivel anterior. Esto es analogo a la organizacién

de mapas en ua atlas.

£l OFD de primer nivel consta sdlo de una burbuja, que representa e! sistema completo; los fiujos
de datos muestran las interfaces entre el sistema y los terminadores externos {junto con los
almacenes externos que pudiera haber). Este DFD especial se conoce como diagrama de contexto.

Ei DFD que se muestra se conoce como la figura cero, representando la vista de més alto nivel de
las principales funciones del sistema, al igual que sus principales interfaces.
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De acuerdo a las reglas anteriores se presenia ¢l DFD de contexto para el sistema de Ayuda Nacional.

Soporte a
Aplicaciones

Soporte a

\ 4 Hard
ardware
4 Diagrama de N
Contexto
Centro de
Coémputo Sistema de
Ayuda Nacional
/ Direccién
ry de Operacion

Soporte a
Comunicaciones

Nacional

Soporte a
Software

Del diagrama anterior pedemos observar que los agentes externos con los cuales el sistema debera
interacluar san; el centro de computo {envio y recepcién de problemas), y las areas de soporte
{hardware, software, desarrollo de aplicaciones) y comunicaciones.

€1 diagrama siguiente divide el proceso de control y seguimiento de los reportes en cada centro de
computo en cinco procesos de los cuales el primera {Recabar Datos), &5 un proceso manual, todos
los demas procesos se deberan automatizar, los siguientes diagramas son la descomposicion de

las burbujas del diagrama cero;
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Diagrama de Nivel Cero

Centro de
Cémputo

Soporte a
Hardware

Soporte a
Aplicaciones

Sopotte a
Comunicaciones

Soporte a
Software

1 Recabar datos

Recabar datos
delba
Problematica

N

A
Datos problematica
Soporte a

2 Captura Reporte / Aplicaciones
Alta del Reporte

y Envioa las
Areas de Soporte

Soporte a
Hardware

Soporte a
Comunicaciones

l Datos Reporte
—

3 Propuesta de Sol.

Envio de Solucion
Propuesta
o Reasignacion de
Reporte

Soporte 2
Software

Edo. Reporte
A

Centro de
Cémputo

A 4

4 Verificar Solucion

Verificarel
Resubiado de la

Solucion Propuesta.

Datos Reporte

Direccidn
de Operacion
Nacional

Generacion de

Estadistico y SR N
Consulta del Edo.

del Reporte.
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Diagramas de Captura del Reporte

2,1 Verificar Usvario

Verificar Usuario
que Reponia

Y

Datos Usuano

2.2 Alia del Reporte

Caplura del
Reporte

. Datos del Reporte

Soporte a
Hardware

Reporte dado de
Ablta,

Seporte a
Aplicaciones

Imprime Reporte
v se envia a €l
Area de Soporte

Soporte a
Comunicaciones

Soportc a
Software
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Como se observa det diagrama anterior inicialmente se debe verificar el usuario que levanta el

reporie, posteriormente se caplura en delalle los datos del problema empleando un campo tipo

lexto para la problematica y otro para ia selucion a esta problemética, el sigulente proceso es el

encargado de clasificar el nivel de seguridad del reporte conjuntamente con el usuario que levanta

el reporte, por {iimo se imprime el reporle y es enviado a! drea que debe atenderlo. Todos [03

niveles posteriores a estos procesos son minispec, por 1o que se mostrardn en ia etapa de disefio.
Descomposicion de los diagramas de “Envio de Solucién propuesta o Resignacién del Reporte’

Soporte a 3.1 Retroahimentar.
Hardware
Capiura
refroalimentacion
de drea de soporte
Centro de
Compute

Soporte a

Aplicaciones

| | Sotucisn o Motivo

12 Clasificar Sal
Clasifica
Sousion | ——{ [ soeon -

Y

l [ Dajos del Reporte

Soporica

Comunicaciones

Envia
Solucim

Soporte a
Hardware

Soporte a
Aplicaciones

Envia reporte
ael dreade
soporte .

Soporte a
Comunicaciones

4

| I Datos def Reporte

Soporte a
Software
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Como se observa del diagrama anlerior una vez emitida una solucién por el drea de soporte a la
cual fue asignado el reporte, liene dos posibilidades, una es que se proporcione al centro de
computo come una allernativa para solventar su problematica y la segunda es que el reporte
después de ser analizado se delermine que pertenece a un 4rea diferente, aqui es imporiante
tomar en cuenta los tiempos en fos cuales se deben emitir ambas respuestas, debido a que el
usuario liene la facullad de escalar el problema si no recibe una atencion répida (acorde con la
severidad) a su reporte.

Explotacién de los procesos “Verificar Solucién™

4.1 Acuahza Edo
Actualiza el

Estado def Reporte Datos del Reporte

I

Cenuro de
Computo

A 4
l Folio del Reporte

4.4 Sin Solucién

Envia problemdtica
Actual con la
aplicacion de la
solucion dada,

4.3 Escala

Caerre T Reporie

Y

‘ ! Datos det Reporte

l | Datos del Reporte

Soporte a
Comunicaciones

Soportc a
Aplicaciones

Soporte a
Software
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De acuerdo con las burbujas del diagrama anterior existen fres posibilidades sobre el reporie que
son; cerrar el reporte una vez que et centro de computo este de acuerdo con la soluciin
proporcionada por el area de soporte, la segunda es escalar el reporte (cada causa de
ascalamiento serd explicada posteriormente) y la lercera es solicitar a las 4reas de soporte una
nueva solucién, Es importante hacer notar que en cada burbuja el siguiente nivel de explotacion
debe ser una minispec, asl mismo el datasiore "Dalos del Reporle” representa una actualizacion en
1a informacion de la tabla “reporte”.

Diagrama de Consultas

l | Dratos Reporie

5.1 Consultas por ¢riterios|

Direccién
de Operacidn
Nacional

Generacitn de
consulias con entrada de
criterios de usuario.

5.2 Consultas de ayuda h R

Direccidn
de Operacibn
Macional

Consulta automdticas de
catélogos al momento de | maem—
accesar la informacidén de
los mismos, como apoyo a

los usuarios.
./

Del diagrama anterior podenos concluir que se deberan realizar dos tipos de consuitas, las que nos

apoyen en la localizacién de datos referentes a reportes ¥ en la cual es posible ingresar criterlos
como son rangos de fechas, el nimero asignado de reporte, etc., por ofra parte también se tendrén
{as consullas que apoyen principalmente la capltura del reporte en la cual es necesario contar con
un acceso automatico a los catslogos, ejemplo de esto se presentaré al digitar un ndmero de centro
de coémputo que no exista, por o que se debe desplegar una pantalla con los centros de computo
existentes y una posibilidad de dar de alta un nuevo regisiro.
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IV. Diseho

£l disefic de sofiware es un proceso mediante el que se traducen los requisitos en una
representacidn del software. Inicialmente, la representacién describe una visidn logistica del
software, posteriores refinamientos conducen a una representacion de disefio que se acerca mucho
al cédigo fuente. En el disefio se realizan dos pasos. El disefio preliminar se cenlra en la
transformacién de los requisitos en los datos y grquiteclura del software. Ei disefio detallado se
ocupa de! refinamiento de la representacién arquitecténica que lleva a una estructura de datos

detalfada y a las representaciones algoritmicas del sofiware.

Dentro del contexto de log disefios preliminar y detallado, se lievan a cabo varias actividades de
disefio diferentes. Ademds del disefio de datos y del disefio procedimental, muchas aplicaciones
requieren de un disefio de la interfaz. €1 disefio de ia interfaz establece la disposicidn y los
mecanismos para la interaccion hombre mdaquina (no cublerto por las herramientas del disefio

estructurado).

4.1 Estructura de 1a Base de Datos

A continuacién se presenta el diagrama de tablas como resullado del diagrama entidad relacién, es
importante notar que en este diagrama se dibujan los campos ltave y los campos que deberdn
migrar como foréneos a las diferentes enlidades, se respeta fa misma simbologia que en el

diagrama entidad relacion.
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REPORTES @ AYUDA (#)

AREAS @ AYUDA (#
USUARIOS @ AYUDA (# 1" ARE. cv(? ©
v USU_OVE “ ARE_DESCRIP
* LISU_NOMERE
* USU_TELEFOND i
ausy_SKY
o USU_RDI
o USU_SAT REP_USU_FK

' CC_ARE_FK

#+REP_CVE
* REP DESC_PROB
AL FROB CENTRO_COMPS @ AYUDA/(
* REP_SOLUCION v o OVE
~Ce_CC CVE + CC NOMBRE
* USU_USU_CVE + OO RESPON
* EMP_EMP_CVE * CC_TEL_DIR
4 o CC_DOM!
o CC_RDI
o CC_SAT
‘ * ARE_ARE_CVE
REP_EMP_FK
REP_CC_FK
EMPLEADOS @ AYUDA (#)
#° EMP_GVE
* SAP_NOMBRE
* EBMP_TEL_DIR
o EMP_RDI RESPONSABLES @ AYUDA (#)
oEMpSAT 2 RES_CVE
";aews_&a;sa(‘:;re EMP_RES_FK *RES_NOMBRE
== *RES_TEL_DIR
oRES_RDI
QRES_SAT
RES_GER_FK | *GER.GER CVE
W &
EMP_NIV_FK
GERENCIAS @ AYUDA {#)}
NIVELS @ AYUDA (#] #* GER_CVE
* GER_GERENTE
2 NIV_CVE * GER_NOMBRE
* NIV_OESCHRIP © GER_DOMI
o GER_DIREC
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4.2 Diseiio det Ambiente de la Aplicacion

L a especificacién de! proceso es la descripcion de qué es lo que sucede en cada burbuja primitiva
en el nivel mas bajo en un DFD. También es Hamado Minispec o miniespecificacion. Su proposito &s

definir lo que debe hacerse para transformar entradas en salidas.

La forma mas ulilizada para realizar las especificaciones de procesos es el lenguaje estructurado,
pero se puede utilizar cualquier método, el proceso debe especificarse en una forma que pueda ser
comunicada efectivamente al pablico amplio que esté involucrado, A pesar de que el analista es
tipicamente quien escribe la especificacidn del proceso, habitualmente sera un publico bastante
diverso de usuarios, administradores, auditores, persenal de control de calidad y olros, el que leera

la especificacion de! proceso.

A continuacidn se presentan las Minispec, resultado de los diagramas de flujo de datos.

Recabar datos.

Diagrama 1.1

Especificaciones

- Entidad Usuario de Soporte del Centro de Cémputo

 Entrada Solicitud verbal o por escrito para solventar
: un problema en el Centro de Cémputo

1 Accion Proceso Manual, se recabar datos relacionados
: con ¢l problema, se deben filtrar solo reportes
de hardware, software, comunicaciones y

de la aplicacién. Asi también del equipo
relacionado con la operacién del centro de

: cémputo.

: Salida Hoja escrita con los datos en detatle del

: problema.

Ceniro de Cémputo

Datos Reporte
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Verificar Usuario

Diagrama 2.1.1

Especificaciones

i Entidad Usuario de Soporte def Centro de Coémputo

: Entrada Niimero de usuario.

: Accién Reafizar un select con el catdlogo de usuarios
: dados de alta en el sistema
: Salida Bandera que indica la existencia del usuario

Centro de Computo

h 4

| IDatosRepone

Captura del Reporte Diagrama 2.2.1

Especificaciones

D::Dat Report : Entrada Datos capturables para el reporte : Cve usuario,
os Repo > Cve cenfro de computo, Severidad, Descripeién

General y detallada de la problemdtica,

Accién Alta de la informacién en la Base de Datos.
: Salida Asignacién de mimero de reporte.
Y

‘ l Datos Reporte
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Clasificacién del reporte Diagrama 2.3.1

Especificaciones
: Entidad Reportes o
D : Entrada Descripcion detalladz del repotte.
Datos Reportem—————»; pe P
Accitn Asignar el reporte a un drea de soporte.
: Salida Actualizar reporte .

Y

l | Datos Reporte

Impresién del Reporte Diagrama 2.4.1

Especificaciones

U:Dams Report Entrada Datos completos def reporte.,

: Aceidn Dar formato a los datos del repore.

: Salida Impresidn det reporte y asignacion del mismo.

Soporte 2

Hardware Soporte a

Comunicacione:

Soporte a
Aplicaciones

Soporte a
Software
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Captura de a solucién o motivo de reasignacion Diagrama 3.1.1

Especificaciones

: Entidad Reportes

: Entrada Datos de solucién.

: Accién Actualizar el campo de solucidn.

Soporte a
Aplicaciones Salida Actualizar estado del reporte.

Soporte a
Software

Datos Reporte

Soporte a
Comunicacioney

Clasifica solucién Diagrama3.2.1

Soporte a

Hardware Especificaciones

i Entidad Reportes
! Entrada Datos de solucidn o motivo de reasignacion

{ Accion Actualizar el campo de solucién.

Soporte a
Aplicaciones

Salida Actualizar estado del reporte.

Soporte 4
Software

A 4

i | Dates Reporte

Soporte a
Comunicacione:
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Envio de solucién Diagrama 3.3.1

| [ Datos Reporte

Especificaciones “"Proceso Manual™

Entidad Reportes
Entrada Texto impreso o desplegado en pantalla con la solucién del

reporte.

Accion Via teléfono o fax se debe indicar los pasos o medidas que
serdn aplicadas para solventar la problemdtica.

Salida El usuaric deberd cerrar el reporte si la solucidn es acorde a sus
necesidades.

Centro de

Computo
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Reasignacion de reporte Diagrama 3.4.1
Datos Reporte

Especificaciones v

Entidad Reportes, Usuarios, Empleados

Entrada De acuerdo con el motivo de reasignacitn se actualizard el
responsable del reporte, es importante aclarar que el déreaa  la cual

se reasigne el reporte serd la dnica en definir si existe error O No recae
en su dmbito de soporte dicho reporte —)l | Datos Reporte

Accion Se actualizar el responsable de solventar el reporte y se
notificard de la asignacién de un nuevo reporte

Salida Notificacién escrita de la asignacién de un reporte a la nueva drea de
soporte

Soporte a Y

Hardware
Soporte a Soporte a a
Aplicaciones Software Comunicacioney
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Clerre del reporte Dlagrama 4.2.1

r I Folio det Reporte

Especificaciones

Entidad Reportes, Usuarios, Empleados

Entrada Folio de! reporte y usuario al cual debera ser escalado

Accién Escalar al coardinador, gerente o director de drea

Salida Actualizacion def campo de escalamiento

I | Patos Reporte

Escalamiento Diagrama 4.3.1

I | Fotio det Reporte

Especificaciones

Entidad Reportes, Usuarios, Empleados
Entrada Folio del reporte y usuario al cual deberd ser escalado
Accion Escalar al coordinador, gerente o director de area

Salida Actualizacion del campo de escalamiento

[ l Datos Reporte
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Consultas Diagrama 5.1.1

| l Datos Reporte

Emtidad Reportes, Areas, Nivel y Empleado
Entrada Criterios de consulta.

Accién Extraccitn de la informacién de acuerdo a los
criterios de entrada.

Salida Desplegado de Ja informacion de acuerdo a los
criterios.

Direccidn
de Operacidén
Nacional
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4.3 Disefio del Plan de Pruebas e Implantacién.

En este punto se deben plantear tas politicas y el nivel de calidad que debe tener el sistema de tal

forma que se cumpla con las especHicaciones de! mismo. La etapa de pruebas es la confirmacion

de la etapa de construccion, por lo que se deben llevar a cabo una minuciosa revision de los

entregables del sistema y por otra parte constatar fas ventajas que ofrece el mismo.

Plan de Pruebas

inicialmente se debe considerar el nivel de funcionalidad con que cuenta ef sistema, respeclo de los

objetivos planteados para en capitulos anleriores, por lo que debe cubrir los siguientes rubros:

1.

Para dar seguimiento a un reporte o problema, el sistema debera proporcionar un folio o
nimero Gnico que identifique al reporte y a través de este medio conocer de forma
global y en detalle el estado del reporte.

. Los datlos de problemética y solucidn no deben tener un limite en su almacenamiento,

por lo que puede ser tan amplic como se presente la ocasion.

. El sistema debera proporcionar los reportes necesarios, para cumplimentar las politicas

de respuesta implantadas a las areas de Soporte Técnico.

. Cuando se presenie un reporte que detenga la operacion de un centro de computo y

sea de consecuencias graves, deberd proporcionar un mecanismo que alerte de forma
rapida de ser necesario a niveles directivos, con la finalidad de que sea solventado con
prontitud.

Por olra parte el sistema debe ser facil de operar, y presentar una interface amigable al usuario,

dando como beneficio un incremento en la productividad de fas personas que operen ¢! sistema, de

manera puntual, el sistema debe cubrir lo siguiente:

2 N -

. Debe presentar ayuda en linea de los catdlogos que emplee.

. Debe presentar ventanas tipo pull-down y teclas rapidas en su operacion.

. Debe ser un sistema multiusuario.

. En todo tipo de consulla masiva que sea realizada, debe facilitar [a forma de consuiltar,

teniendo !a facilidad de emplear willcards { por ejemplo *, 2, elc..).

. El sistema debera estar pragramado de forma modular, por fo que su mantenimiento y

adiciones sean sencillas
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6. El sistema debe contar con un manual de usuario, decumentacién técnica y de la

programacion del mismo.

Disefio de la Implantacién

La infraestructura empleada para el sistema es la sigulente:

Servidor :

gt 3

Espacio en disco para datos 100 MB

Ay
B

Runtime de +4GL

Red 7 Tarjeta da red 3COM

Mulliplexor de Terminales (opcionaly HP

De emplearse un equipo PC los requerimientos de la misma son los minimos para correr windows
3.11 o posterior, ademds deberd contar con red y TCP/IP como prolacolo de comunicaciones,
obviamente debe encontrarse en la misma red o contar con 1a posibilidad de accesar el servidor via

{elnet,

E! sistema tendrd 1a facilidad de manejar tres perfiles de usuarios, los usuarios que levantan
repories y aclualizan el estado en todo momento de reporte, como es la captura de la solucién, la
relroalimentacién del usuario del centro de computo, etc., otro usuario que realizara los
escalamientos de reportes y por ditimo ef usuario de consultas. Cada usuario debera accesar solo a
las opciones que tiene derecho, aun cuando se presenten en el ment los demds accesos, En la
base de dalos también se deben agreger estos perfiles, almacenando en el systables del
manejador los permisos necesarios para cada usuario (el esquema de la Base de Datos debe

contener os permisos).
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Respeclo a las lineas telefonicas se asignaran 3 lineas, con una extension, de estas tres lineas una
debera contar con salida RDI, ofra con salida satelital y la Gima con salida de largas distancias

nacionales. Por olra parte se debera tener el servicio de lada 800.

Para certificar que el sistema se encuentra en condiciones de operar a nivet nacional, se realizara
una prueba piloto con Ires centros de coémputo, una aduana {Nuevo Laredo), un centro local de
recaudacion (D.F. Norte) y un centro regiona! de fiscalizacion, el tiempo estimado de prueba sera

de tres meses.
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V Construccion e Implantacién

5.1 Construccién de |a Base de Datos.

A continuacion se presenta el esquema de Base de Dalos empleado:

sesesissessssrbssstssx  ORDEN DE EJECUCION DE ARCHIVOS  #t#sesvtseirs

# Veoase §5320m0LAPR.97

¥

® for sophoason PRU_HD vorsion | daabase AYUDA
]

SET SCAN OFF

SPOOL AVLDA I

» DATABASE CREATION
wn ATVDAD

# TABLE CREATHON
. AYLDA ub

S INDEX CREATION

et AYUDA dead

# CONSTRAINT CREATION
w1 AYUDA ¢t

.
* End of ooummud file
+

3PO0L OFF

LYy

esrrererness  GENERACION DE TABLAS [
* Venata 533 1000 04-AFRS?

.
# Feu ppiacatiom $RU_HD verside | disbise AYUDA

HngT

PROMEPT Cresng Table AREAS

CRIATE TABLE meas(

ae_ove NUMBER{4.0) NOTNULL,
wr_dcung VARCHARY G0) NOT NUEL
3

COMMENT ON COLUVM e mre_ove 1S Tentilieador d¢ s areas’:
COMMVENT ON COLUMN areasare_devorip IS Desiripcics de bas Bferenies e,

FROMTET

PROACPT Creaeang Table CENTRO_COMPS

CREATE TABLE cowrs

w.oe NUMBER{4.0) NOT NULL,
<¢_poumkee VARCHARNGG) NOT NLLL
«_top= VARCHARYCO} AOT AULL.
e el iz YARCHARY 0} NOT NLLL,
<¢_dori VARCHARXED) NULL,

&5 _th YARCHAR{40} L

C_um VARCHARY{ 40} NULL.
wt_wrav NUMBERAR NOTSULL

1N

COMVMENT ON COLIMMN cantro_comps o5_eve 15 (e para el contro de conipatd’

COMMENT O COLLAN oomro_comps cc_pombee IS Yol del eetio de compute’

COVDMENT OX COLUWIN comro_comps.co_rspon K5 Responsable del centro de comprao
COMMENT 0% COLUMY conro_comps.cc_tel_dic 15 Telefoon disecto del contro de oompuna {Eada)’.
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COADSENT 0N COLUND cenura_comps oc_Somz IS "Doemsnnd 8l eentrd d2 sompnd.
COMMENT 0% COLLATS oo oompn 6_nh 15 Tkefoaa de R del emer de compund’.
COMMENT O COLUMY oot comgrcc_t 15 Tekefeno de red sachial &l contro d¢ compno’.
COMMENT ON COLUMN cextro_comps we_are_ove |5 Tdecificador de Las arcas’

.

rROVET
PROAPY Crepeng Table EMPLEADOS
CREATE. TABLE expeadosl

e NULBER[ 0) NOTNULL.
g VARCHARY(S0) NOT NLLL
P VARCHAR{($0} NOT NULL.
b VARCHAR2(40) NULL.
Py VARCHAR{40} NULL.
oo AUMBERI0) MOTNULL,
o_on_oe NUMBER(LD) NOT ML

A

COMMENT ON COLUMYN amplaadosomp_oie 15 Cline par o empleado’™

COMUENT ON COLLMN ernplenion emp_memsibxe 15 Wexebre para of eapleado’s
COMMENT ON COLUMY ampleados caip_iel_dkr I Namao dineewd de iefefons (Ladi)
COMMENT ON COLUAN onpheadon. omp_rd 18 Namaro derd del empleads’s
COAMOENT ON COLUMN ecplaados tmp_sa sxm&mmmm
COMDMENT ON COLUMN Jos res_ms_ove 15774 "

COADMENT ON COLLMN amp nv_gn_ove 15 e pmda.nddumr
*
ot
FROAPT Crepnag Tabde GF_RE}\GAS
CREATE TABLE
e NUWBER{LG) NOT NULL.
po_poieie VARCHAR2(E0Y NOTNULL,
0T VARCHARX6M) NOT XULL
for_dan VARCHAR(E0) NULL
por e N ARCHARI(0) NULL

¥

COMDMENT ON COLUMY poreodis por_ove 15 'Clinve qoe identifica a cads prrential,
COMDMENT O COLUNDS grroncus gey_gerenee 1S Nowbee def gerenis asignado 2 4 mism'
LOUMENT ON COLLMY gewmcin por_pombre 15 Nombre 4 L gorencid,

COMMENT ON COLLMN posencin por_doses 1S Ubicasion 6c la gorencia’,
CORDMEST ON COLUMY portorue par_d&ree 1S Dirccodn 2 ba caal pertenect’

rronert

FROMPT Cercng Table VIVELS

CREATE TABLE snelyf

- o NUMBERLO) NOT NULL,
[ VARCHARN SO} NOTNLLL

x

COMVMENT ONCOLUND enelian _ove 15 Tamtificador pars of pived de ussanias’.
COAMENT ON COLUMN ancloein_doiny IS Desaxipoica del nivef;

MOATT
PROMOT Creacay Tatic REPORTES
CREATE VABLE reporic{ -
e NUMBERST KOTNULL,
 dose_prob VARCHARY (S0} NOTNULL, .
rep_Seud_peok LONG NOTAULL.
_sokaron LONG NOTNULL,
R NUMBER{#.0) NOTNULL
_tr e NUMBER{$.D) NOT SULL.
p_e=3 e NUMBER(AD; NOT XU

COARMENT OX COLUMN nponesrep_ne 1S Tdeotificador dd reporte’,
COVMENT ON COLUMN reponcs.rep_desc_prob £S5 "Descripeion genral del repenic’s
COARENT 0N COLUM reportes.rep_daal_prob IS “Descripeion denaflads §et problema’.
COMMENT ON COLUMNX reportes.rep_sotocics IS "Desaripcion de a solacion’s
COADMENT ON COLUMN repormes cc_co_ove 15 Clave para €1 cvnivo de computo’.
COMMENT O COLUMN reponcs wna_wso €1t 1S Tlase aipnada para ua wsarnd.
COLTMENT ON COLUMY nparsss emp_ep_ove 1§ Clave par of empleads’

¥

ROMrT

TROAPT Creaang Tade RESPONSABLES

CREATE TABLE reprsuadten

o _DvE NUMEER(4.0 NOTSLULL

1o _pdet VARCHARYE0) NOTNLLL,
m_ul & VARCHARI (7 NOT NLTL.
o0k VARCHARI{ ) ULl
o VARCHARY ) NULL.

for_gov o NUVBER(A.G) NOTNCULE

3

COVMENT ON COLUMN respoesables res oae 1S fincador para e} bie™:

COMMVENT ON COLULMN ropoasables res_nombe 1S ombre el respoatable’s
COVMENT ON COLUMN respossables.res 1l &ir 15 Trdeforo direcwo & respomables Ladal.
COAMENT ON COLUMN responables s _nds 1S Telefonond del responsable’s
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LOATUENT ON COLLVY pespoenatlos res_sat 1S ielefons wmehal Scl roponaties
COAVMENT ON COLL AT ropomuabios ger_Tem_(ve 15 Cline qee deoulivz 3 cole g

PFROAPT

FRONCT Croaesg Table USUARIOS

CREATE TABLE csumnend
o O NINBERD) NOTNLTL,
snar_goentve VARCHARN60} NOTNULL.
wg_achediny VARCHARN40} NOTNULL.
wr_vky YVARCHAR{ 40} NULL
nac_t VARCHARN 0 NULL,

o VARCHARI () NUEL

1

COVME ST O COLUVIY mrmanios oiu_ove 15 Cline aignads pird wa ssTmmio .
CONMENT ON COLUVEN womanicn ura_rambre 1S Nombre del usaarid’

COAVMONT ON COLUMN mauarios wia_tedefono 15 Tekefono Eroceo [1ds) &t mimar's:
COARMENT OF COLUMN usoriciwsn 3ky  ES Sty Tel dd mioio’y

COVAMENT ON COLLMY mtmarios vou_nf 15 Telcfooo de RDY & wsmario
COMMENT ON COLUMN wsomionwso_sat 15 Tekefooo smetnal dol assaria

sasasasussastasnsssnsnansares  GENERACION DE INDICES 1

»
o For gpplicaae FRL_HD v oade 1 daabae AYLDA
¥

%

=2
g

%R
=7

‘|,
¥

BEEEE
2 g.grRIE
Aeia

5
E'II
E'_
E

g'n

FX_1 oo Table CENTRO_COMVPS
(.'E-\'ﬁlo COMPS

:
:
5
4

PROMPT
PROAIT Crommg Indet EAP_NTV_FK_[oa Table EATFLEADOS
CREATE ENDEX EMP ATV fk 105 EMPLEADOS
L}
= _on o)
PCTFREE &0,
.
reongr1
PROVPT Creasmg Iader EMP_RES_FK_Loo Table EAPLEADOS
CREATE (NDEX EMF_RES_FK_1ON EMPLEADOS
i
o _one)
PCTFAEE 40,
.
FROAIT
PLOMDT Cremcng Index REP CC_F5_| ca Tablc REPORTES
CREATE INDEX REP_CC_FK_L OX REPORTES
3
€« e
ICTFREE 30,

FRONPT
PROACPT Creacg foden REP_EMP_FK_I on Table REPORTES
CREATE INDEX REF_EMP FK_I1ON REPORTES
L
p ey o)
PCHFREE 30,

[elulig)

PICALPT Crocmg Index REF_USU_FK_{ oo Table REPORTES
CREATE INDEX REP_USU_FK_I ON REPORTES

1

5w _wva_ove b

FCTFREE .
]

POoMeT

PROMFT Creming Indey RES_GER_FK_| o Table RESPONSABLES
CREATE INDEX RES_GER_FK_1 0N RESPONSABLES

'

48 ek
MCTFREE 33
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[ T T T GENERACION DE CONSTRAINTS

» Venain $ 3§ 10 om O APR-97

rs apcance FRU_MD verséo | dasbase AYUDA
:m\srmw

PROMPT Adsag PRIMARY Coustraiat To AREAS Table
ALTER TABLE AREAS ADOD (

TROAPT Addag FUMARY Comzaint To CENTRO_COMPS Table

ALTER TABLE CENTRO_COAMPS ADD(
CONSTRAINT CC_PK
PADARY KEY {(C_CVE)

LUSING ENDEX

PCTFREE 100

PAOMIPT Addmp PRIMARY Coesrmnt To EMPLEADOS Table
ALTER YABLE MADD(
14

OWSTRALNT EMF,
PRIMARY XEY (EMP G'El
USING INDEX
FCIFREE 13

PROSEPT ASSay PRIVARY Comsraint To GERENCIAS Table
ALTER "ANEGEIL\'EL\S ADDH
CONSTRAINT

PRIMARY K.EY (GER C\'El
LSING INDEX
PCTFREE 1)

PROVPT AdSm) PRIMARY Coastraint To NTVELS Table

ALTER FASLE NIVELS ADD {
CONSTRAINT NIV_PK
PRIMARY KEV (NIV_CVE)

L'SING INDEX

PCTFREE 10y

PROMPT Adtng FRIMARY Constrain To REPORTES Table

ALTER TABLE REPORTES ADD {
CONSTRAINT REF_FR
PRIMARY KEY {REP_CVE)

USNG INDEX

PCTIREE 1)

FROMDPT AdSng PRIMARY Comitractt To RESPONSABLES Table

ALTER TABLE RESPONSABLES ADD{

FAAPT Addeg FRIMARY Coestraist To LSUARIOS Table

ALTER TABLE USUARIOS ADD (
CONSTRANNT L'SU_PK
PRALARY KEY (LSU_CVE)

L SMNG INDEX

PCTFREE 10

PROADT AdfSeg FOREIGN Consttitt To CENTRO_COMPS Tabic

ALTER TABLE CENTRO_COMPS ADD(
CONSTRAINT CC_AKE_FK
TOREIGN KEY {ARE_ARE CVE)
REfLRENCES AREAS(

ARE_CVE)

PROAEPT Adfag FOREWGN Conyormes To EMPLEADOS Table

ALTER TABLE EMPMLEADOS ADD{
CONSTAAINT EVEP RES FK
FOREIGY I.E\'I'RES II_S COVE)
REFERENCES RESPONSABLES (

RES CVEN

FROMPT Adkep FOREIGN Coouraimt To EMPLEADOS Table
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ALTER TABLE EMOLEADOS ADD{
CONSTRAINT EMP_KIV_FX.
FOREIGN KEY {NTV_NTV_CVE)
REFERENCES NIVELS

NTV_CVED

FEOMPT Addkeg FOREIGN Coastrem To REPOKRTES Table

ALTER TABLE REPORTES ADD (
CONSYRAINT REF_CC_FK
FOREWGN KEY (CC_! C_ _CVE}
REFERENCES CENTRO_COMPS {

CC_CVERD

PROMT AdSmy FOREIGN Commainl To REPORTES Tabdc

ALTER TABLE REPORTES ADD{
CONSTRAINT REP_USU_FX
FOREIGN K.EY(IJSU UsU_CVEy
REFERENCES LSUAROS {

USUF_CVED

PROMPT AdSag FOREIGN Corstraint To REPORTES Tabie

ALTER TABELE REPORTES ADD (
CONSTRAINT REP_EMP FK
FOREIGX KEY (EMP_EMF_CVE)
AEFERENCES EMPLEADOS {

EMF_CVE)

)

i

FROMPT Addeg FOREIGN Comstraist To RESPONSABLES Tabie

ALTER TABLE RESPONSABLES ADD
CONSTRADNT RES_GER_FK
FORENGN KEY (GER_GER_CVE)
REFERENCES GERENCLAS {

GEX_CVEN

5.2 Construccion de la Aplicacién

A continuacion se presentan los programas de fa aplicacion :

i
E
%

.
Car\os Rnimer Goarkler — Sausstina de Repories "

=
—— FROGRAMA GLODALS 461 —~ .
n

Programa de varnbiles plotales [}

PR RN RWNE Y

&

Whmtlﬂd:ﬁmm * ppein & meoe vertical contiene:
£ ten de caks opcion

pe arm15]of char(1}, ¥ cooticoe b keira scociada coo e
# mencro 3¢ opion el caena vertical

+_quory {2501 & empieads em todks Sos constroct
at  chaf2H) 2 VARIABLE PARA REPORTES

"
PFrogrami &t wtbtrits ponerades coatiene b siguicnres Fancionss - =
x F

mipes chali) * varihle pa o ropoassiie
e ghoay
. e
+ Lty fpdecy Goatiby — Swtema de Sopone H]
. =
L] —— PROGRAMA SOPO0D4GL —— *
.
-

* emape(), mou_vorx), Sopley_sopl . desplay_wisl) L
[ £
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-

« »
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wiele
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o winic
chope windew

e op
o Fatnon
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cpcaxil}  *heptud dedsnag
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%40 colurmn Border promi fiee 3

opmmiea Rk xf)2wmk }

o
opon wandow B s £.17 with 2 rons. S0 cobumes stribate(bordar, ceverse procp ine 2)

wiade (2p>"5" 2 0p=>"a" and op S w0l >R

procst® ESTA SEGLRO<S:N >~
for char op stnbese (boid}

end whale
chose wandon Ak
rovrs op

o facton

.
* Foania CUANTOS. o5 empleat L pregoney de ol

Fubroes Cukedad )

Aefane

op chati

]
opes i o & 112 with 3 rows 40 cofuans ansicie{bords prop line 1)

whik ey T ad ope v md op>TAT xad opSta” d 0p>TNT ard opTaT)

procops IMPRIMIR T Todos A = Actatd Xo> Ninguno =
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thor windre b

s p
el famamy
fanctson fangnal)
Scfat 1 wmalian
f L PR H

T dafij~
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od fanroom

s

R

Fumaln MEN _VER] - mmersi J recqiere 0z bos ameglos 7
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mhwwdwmrmhmdﬂ L
arregis M oprsic £5C 0 alpmna d Lis b eooumides coclamope 3
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i
x
®
‘<n
i
g
f
¥
g

Funcom abeu_verymop,cobron, Siels swhiitedo)

DEFINE  oop SMALLINT, ¢ nmmero & opciooe ¢ d 6400

ot SMALLINT, 9 Colukad & desphiege

pon SMALLINT, ¥ Rexgao de devplicge para «f meoa
vegle CHAR(43), ¥ Tiuho para of mcou

o CHAR{1S), ls-b-f-damdmwhnpdmh&o

FSMALLINT. # lodice

JSMALLINT, 8 Vr amilior

opae SMALLINT, @ Opcion anal para referenciar o arr.
opan SMALLINT.  # Opcicn micricf fura reforncisr o v,
opl CHAR(E)L 9 Refarrocia com La forma cango &

opl CHANAN, @ Referencia con Is forma campo b

opd CHARI),  # Reforoocia con b formd cxzpe ©
amche SMALEINT,  # Ancho it del meoe con ¢ recuadro
eaiaa SMALLINT,  # Ancho o del gt con o recwadro
st SMALLINT ¢ Almacema opcianes extus caso Col-p

OFTICENS ACCEFT KEY comrol-y
FITLALIZE ope TONULL

FORi=1TOnp
Ity =rom =i
Wx cadora = LENGTH(SaD])
gty * *esli] CLIPPED AT jsol

of (oadeay > aacho) e
30 ancio = caSexa
add

s FOR

CALL fg)_drwsborjecp + Raocbe = 3500008 - 1)
«  CALL fgl dawbouinop - 2anacha ~ Gooncol - 1}

St ot = 0
INPUT 8 NAME opl opkepd
BEFORE FIELD opl
CLEAR.

opl
o fopac 5 NULL) then
ksopac=§
ici opan » 1
oy rem = opar
Siglry ™ “.do]1] chippad a2 sl saritmas(en enic)
NEXT FIELD op?

I j % rea - op
dhpler * “dofopan] elipped u j.col
Sajwron v opud
ey * " Anfopac] cipped w ool amibute{reverse)
NEXT fIELD op2

endof
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CLEAR ot

AFER FIELD op2
CLEAR op2
FOR 3= 10 00p STEP |
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opx =i
EXIT NPT
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ERROR
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Sarach c_zpal o reg{i}*
)

where cv_sgiy = clne |
dnplay siapire ot 1y

opties. 0 hey o

opon wmdos pyu_ogo K55
uwh form "atlc” moibatc (borter)

dactare ¢_wyn) cunex [or
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owdet I br_opign
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el
feronch £_apaS o reg{1)*
harmsetl

famoroa depley_rop(tivel 1)

dorfune
sy abrel Dweger,
aumbre charl60}

defmc wombre cha(200)

Lo
romegs Ewe }

g wandow mom i 15.15
with Farm “forl 24" acsiee(border)
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om Xey {coemal-p)
hrop=0
s ep

oo mpr
e wondow o _sphi
of st _flag=tree or og= O then

o 1t _fageishe
aalt wompe(* ALTA CANCELADA")
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[ L
define
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$¥ REQUIERE TECLEAR EL KOMBRE'}

acn fidd pom_ oo
o

aber Bd S3_equpn
e ek obv_eqaipo
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chose window ol _ogpo
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i monsae(” ALTA CANCELADA™)
remrs 999
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define
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OPEN windoa ol_rspmid
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lroms reapenabile
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5.3 Pruebas de la aplicacidn.

A continuacién se describen las pruebas qué se realizaron al sistema:

1. Se dieron de alta 100 reportes, verificandose la unicidad en ef folio del reporte, asi
mismo se probaron todos los médulos del sistema, no enconlrandose emores.

2. El sistema cumple con las sigulentes caracteristicas:

+ Presenta ayuda en linea de los catilogos que emplea.

« Presenta ventanas tipo pull-down y teclas rapidas en su operacion.

« El sistema esta programado de forma modufar, por lo que su mantenimiento es
- sencilio

3. Por (ltimo se probo la logistica de! sistema, en cuanto a la forma en que debera flulr la
informacién del mismo.
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VI Conclusiones

El desaollo de! sistema finalmente cumple con fas necesidades planteadas en la unidad uno, entre
los requerimientos mas importantes a mencionar tenemos; el seguimiento y control de las
problemdticas presentadas en un centro de cémputo, consecuentemente se tene la solventacion
eficiente de estas problemdticas, y en un punto mds estadistico se conoce st un producto de
software como el sislema operativo, la base de datos o software de comunicaciones (software de
aplicacién), presenta errores frecuentes para en su caso tornar las medidas necesarias con los
proveedores y que estos proporcionen la solucidn, asl mismo, se tiene una forma de medir la
calidad de Ias dreas de desamollo que proporcionan sistemas a la medida para la Secrelarla de
Haclenda y Crédito Piblico, como se ha mencionado con anlerioridad, las aplicaciones con mayor
importancia son los sistema que da seguimiento a los impuestos interiores (SIR Sistama Integral de
Recaudacion), y ef sistema que controfa las mercancias que entran, salen o transilan por el pais
{SAAI Sistera Automatizado Aduanero integral}, por otra parte &o puede identificar de forma rapida
la causa por la cual un centro de computo se encuentra detenido, fo anterior con la finalidad de
hacer estimaciones en el tiempo que puede tardar solveriar e problema y reestablecer ia operativa
del centro de compulo en su totalidad, es decir, el “Sistema de Ayuda” es una herramlenta de apoyo
an 13 toma de decisiones, mas aun cudndo los prablemas presentados en un centro de computo
son criticos y se debe decidir si optar por una operacion en contingencia (sistemas alternos en ef
centro de computo, que en ocasiones no existen y fa operacién es manual), o una espera en la
solucidn de la problemitica, el "Sistema de Ayuda” cuenta con Ia informacién necesaria para tomar
una alternativa correcta.

Como se observa de capitulos anteriores el esquema de operacitn para el “Sistema de Ayuda
Nacional”, as a través de terminales y en un ambieﬁle texto con una Base de Datos centralizada,
asto es un area de oportunidad para una futura versién, asi mismo se puede incrementar la
funcionalidad det Sistema contemplando los aspectos siguientes:

« Envio automdtico de Reportes a las diferentes areas de soporte (asl también la
retroalimentacidn de soluciones o reasignaciones), el esquema debe plantear el manejo
da una firma electrnica que permita definir cuando un usuario del sistema ha recibido y
leldo un mensaje.
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» Conkatacién de radiclocalizadores y asignacién de los mismos a personal estratégice
en la solucién de problemas, siendo factible ligar la alta de un reporte con carécter de
urgente a un envio de mensajes al radiolocalizador.

« Con una base de datos histérica es posible establecer patrones de fallas en hardware y

comunicaciones.

« Siendo un punto crucial el medio de comunicaciones es posible establecer un monitor
de red y el servidor que contiene las altas de reportes, para que en el momento de
detectar una falla en la comunicacion con los centros de cémputo conectados,
automaticamente iniciar un reporte.
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En esta seccién se presentan las pantallas y principales acciones de operacion, como se observa la

pantalia de presentacion es la siguiente:

SISTEHRA HELP DESK

Garerncia de Tecrwologia

La pantaila principal es la que & continuacién se presenta, en 1éminos generales la opclén A)
relaciona las acciones con alla, reasignaciones, actualizaciones y cierre de Solicitudes de Ayuda, la
opcién B) contiene las estadisticas y reportes qua el sistema proporciona y por dltimo la opcion

C) contiene las opciones de mantenimiento a catdlogos.

HELP DESK

B) REPORTES ¥ ESTADISTICOS
£) CATALDGOS :
) SALIDY .

< Ctrl-c >> Cancelar << ESC »> Aceptar ( o letra inicial en el nenu)
¢{ Ctrl-p >> Pantalla anterior
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A continuacién se presentan las opciones de altas de reportes las cuales s& explicaran mas
adelanie en detalle. Como observamos de las Gltimas lineas de esta pantalla se lienen definidas
teclas (Cirl-p, Clrl-c y ESC) las cuales estan activas en lodo momento en el sistema.

i

HELP DESK

Cec el Bee drotERERCSE
T{ B) CONSILTRS DE REPORIES
C) ESCALAMIENTO DE REPORTES
D) HODIFICACIONES A REPORTES

E} CERRAR/CANCELAR REPORTES
T) TERMINAR .

« v+ ¢ Q

< Ctri-c >> Cancelar <¢ ESC >» Aceptar { o letrs inicial en el mend)
{¢ Etrl-p >> Pantalla anterior

Opcidn A.A), la siguiente venlana "ALTA DE REPORTE", se dastacan los datos que deben ser

capturados en la alta de una soficitud de ayuda {SA). Los datos nimero de reporte y fecha de alta

son asignados automaticamente por el sistema.

104




Manual de Usuario

=xx  ALTA DE UM REPORTE = ==

Misero de Reporte [ 200 fecha
{Clave del Centro
Clave del Usuario
Clave Apliacicn

C

C

C
Ciave del Equipo L. -

C

C

£

L L I S S S )

Responsable
No serie Equipo
Desc. Breve

Desc, Detallada L ]
Clave para el Centro de Céaputo

Para los casos en los cuales datos como la clave de usuarios, nimero de centro de cémputo, o
cualquier ofro tipo de clave, el sistema proporciona una ayuda en finea, la cuat es desplegada can
una venlana que se sobrepone a fa ventana de origen, para los campos que sea indispensable
digitar, si el dato no es correclo 0 no se teclea nada, aulomaticamente se despliega esta ventana de
ayuda, 1a sigulente pantalla ejemplifica una ayuda de! catélogo de usuarios.

g [+ CB]
Ci| Catalogo de USUARIOS Centro —> 1 '
Cl1] Clave Nombre

ci| (B 11 [LIE, SERGID GARCIA

1
GUADARRAMA h |
Cl] £ 3] [ARMANDD VALENCIA BELTRAN ]
[ 4] CBEMJAHMIN VILLASANA ]
Rel £ 51 [LETICIA JIMENEZ ]
Mo [ &) CRAK DOMINGUEZ ]
Do Presiona la tela ESC para seleccionar un registro
]
Desc, Detalliada L ]

Clave para el USUARID
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Con la finalidad de no restringir la descripcion de la problemaética, el sistema fue disefiado para
capturar esta informacién en texto, el cual puede ser {an amplio como un fibro, para accesar este
campo estando en & se debe digitar 1", en este momento se desplegara el editor default de unix
que (en esta caso es vi), una vez concluida la caplura de la problemalica y proporcionando las
opciones de guardar texto, el controt del proceso regresa al sistema, como se muestra en la

sigulente figura:

wix  ALTA DE UN REFORTE  »»
Minero de Reporte CHIEEL Fecha
Clave del Centro € 1JCENTRO DE PROCESAMIENTD NACIONAL
Clave del Usuario [ 2THECTOR GUADARRANA
Clave fipliacidn L 2IMSOFFICE
L

Clave del Equipo 1P 9000/ SERIE 800

Responsable SISILVESTRE HDEZ,

Ho sarie Ecuipo (45FeSTRHE 3

Desc, Breve {PROCESQS AUTOMATICDS NO SON EJECUTADOS 1
Desc. Detal 3

lada {fl
Descripcidn Detallada del Problema oprime | para accesar el campo

Postetior a que se han capturado los datos necesarios, se pregunta si el reporte es de hardware o
software, para lo cual se asigna a un equipo de soporte diferente.
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wan  ALTA DE UN REPORTE =
[i¥mero de Reporte (IR Fecha
Ciave d
Clave d
Clave Apliacidn E 2IMS-OFFICE

Clave del Equipo € 11H° 9000/ SERIE 800

£ REPORTE SE ASIGNA R-> APLICACION E->EQUIFG

Responsable L 31SILVESTRE HDEZ.
No serie Equipo [4SFES78HHE ]
Desc. Breve [PROCESDS AUTOMATICOS NO SOM EJECUTADOS 1

Desc, Detallada [Los procesos automdticos que se ejecutan en este equipol

Por Ollimo se pregunta a usuario si desea en ese momento realizar la impresién y con esto
conciuye |2 alta del reporte.

Opcidn A B) consuita de raportes en estas pantallas se cuenta con la facilidad de digitar los criterios
que son necesarios para realizer fa consulta, una vez que el manefador de Base de Datos ha
extraldo los dates, es posible navegar en ta informacién, por ofra parte la opcitn de estado nos
proporciona el historial de este reporie, asi la opcidn de lexto nos permite edilar en modo constlta
la descripcidn detallada del reporte y finalmente la opcidn de imprimir, envia el reporte a fa
impresora predeterminada para el sistema operativo, la siguienie pantalla muestra fas diferentes

opCiones:

107



Manual de Usuario

CONSULTAS:

Ho de Reporte

Siguiente Previo Estado teXto Imprimir
wu#  CONSULTA DE REPORTES — mu»
(-

Fecha de inicio {

Clave del
Clave del

Clave Aplicacidn [
Clave del Equipo E
Ho_serie Equipo [
Desc, Breve L
Desc. Detallada [
Desc. de Solucich £

Estado [ ]

Fecha Téraino €

e

e d

La opcion A.C) Escalamientos como su nombre lo indica, tiene las opciones necesarias para

reafizar un escalamiento det reporte, en este punto es importante deslacar que es necesaria ia

captura de un motivo en la descripcion detallada, el reporte toma el estado AA y siempre que sea

accesada estd opcién, automdticamenle el sistera despliega los repories que se encuentren en

eslado de pendientes.

lescaLar:
-
No de Reporte
Clave del Centro
Clave del Usuario

Clave Aplicacicn

No_serie Equipo
Desc, Breve
Desc, Detallada
Desc. de Solucidn

Estado [

L
[
[
Clave del Equipo [
r
L
C
t

ERETEYE Frevico Estado esCalar Terminar
Consultar el Siguiente Registro
ESCALAMIENTO DE REPORTES  mux

()

Fecha de inicio (/B8R
1] CENTRO DE PROCESAMIENTO NACIONAL
8] ALEJANDRD CARRETH

31 LAN MANAGER

4] APOLIO SERIE 700

]

Fecha Termino E

e bl

108



Manual de Usuario

Una vez que se encuentra posicionado en el reporte a escalar se accesa a esta opcion tecleando la
falra “C", se desplegara una lisla con las personas a fas cuales es posible asignar este reporte, en
esie punto se debe elegir uno y con la tecla ESC abandonar dicha ventana, posteriormente se
desplegard un recuadro en e! cual se debe capturar el motivo del escalamiento como se muestra en

Ia siguienie ventana:

Terninar

ESCALAR:  Siguiente Previo Estado
wxux  ESCALAMIENTO DE REPORTES — »#x

Ho de Reporte {-n] Fecha de iniclo [)§

Clave del

Clave del

Clave Aplicacidn

Hotive @

C 33 LAN MANAGER

o 43 APOLLO SERIE 700

[Ho_serie Equipo [ 3

Desc, Breve £ 3
Desc, de Soclucidn 1E'.

Estado [HED Fecha Término [ 3

Clave del Equipo

el Lk

Opcién A.D) Modificar los datos de un reporte, se refiere a la posibilidad de cambiar algunos datos
det mismo que en su momento fueron capturados de forma incorrecta, como se observa en ta
ventana siguiente, se debe iniciar con una consulta posteriormente accesar la opcidn de Modificar,
en esle punto es posible cambiar dalos del centro de cdmputo, usuario, aplicacién descripcion
breve y detallada, inhabititando los campos de responsable, nimero de reporte y fecha de inicio, de
1al forma que si un reporte fue asignado de forma incorrecla este debe ser cancelado y nuevamente

se debe levaniar uno nuevo.
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ACTURLIZAR: Consulta Siguiente Previo teXto

i ACTUALTZACIONES A REPORTES -
timero de Reporte [HE) Fecha

Clave del Centro C(  1ICEWTRO DE PROCESAMIENTO HACIONAL

Clave del Usuario [ 2IHECTOR GUADARRAKA

Clave fpliacidn C 2IMS-OFFICE

Clave del fquipo [ 31LAPTOP IBM

Responsable £ 3ISELVESTRE HDEZ.

to serie Equipo L ]

l?@cc: mlada EIRSTPLFCI&I DE SOFTHARE ] ]

Estado LCA]
Clave para s) Centro de Computo

Opcidn A.E) Cierre de reportes, esta opcion inicia con la consulta de los reportes que presentan un
estado de pendiente, se debe navegar hasta el reporte que se desea cefrar se accasa {a opgidn de
Cerrar o} cufsor se posiciona en la captura de fa solucién, se debe digitar *I” para capturar desds el
editor el taxto que se propene como solucién, es imporlante aclarar que si no se cuenta con datos
en esle campo no es posible que el reporte sea cerrado, lo anterior debido a que el se proporciono
como restriccién para el sistema que fos reportes deben ser cerrades siempre que tengan una
solucién, venlana siguiente:
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Imprinir ...

REPORTES; Siguient® Previo Estado chAncelar
e CONSULTA DE REPORTES — mom
Ho de Reporte d Fecha de inicic
Clave del Centro [ 11 CENTRO DE PROCESAMIENTO NACIOMAL
Clave del Usuario [ 8] ALEJANDRD CARREON
Clave Aplicacién [ 31 LAN HANAGER
Clave del Equipo [ 41 APOLLO SERIE 700
No_serie Equipo [
L

Desc. Brev ]
Dasc, Dﬂ‘l’.ﬂllada L ]
Desc. de Salucién [ i
Estado Fecha Téraino [1998-03-13 21:33]

[
Descripcion detallada de la solucién al problena

Opcidn B Reportes y Estadisticos, en esta parte del menud es posible accesar con repottes que
proporciona el sistema, en todas las opciones se presenta la siguiente ventana que indica si el
resultado del reporte serd por pantalla, a un archivo o ala impresora predaterminads:

HELP DESK
mmmmsammsl l

C
t[ Ay FECHR soLucTon >2 DIS .|
-]
C) REP |satToA: ;B IBEESUEN Inpresora Pantalla Terminar
g) g Salida a un archivo
y

T) sAL

{{ Ctrl-c »> Cancelar < ESC > ficeptar ( o letra inicial en el mend)
< Ctrl-p >> Pantalla anterior
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La siguients veniana muestra la salida de los datos a pantalta, como se observa los datos de cada
reporte son separados por “—, en fodos los repories se emgplea fa misma forma de despliegue o
que varia es el contenido de la informacién que es:

Reporles con solucién mayor a dos dias

Reportes escalados

Reportes abiertos

Reportes carrados y

Reportes cancelados.

En todos los casos 1os datos son los minimos necesarios para identificar e volumen de los mismos,
el sistema esta capacilado para realizar impresiones masivas desde la consuita epcion AB.

15054 Gerencia de Sistenas

—_— REPORTES CON MAS DE DOS Corporativos

— DIAS DE RESPLESTA

No Reports 11 Fecha Inicio 1995-02-09 17:36

Fecha Cierre 1998-03-13 21:33

DATOS GENERALES

CENTRD 1 CENTRO DE PROCESAMIENTO NACIONAL

USUARTO 8 ALEJANDRD CARREON

DATOS DEL RESPOMSABLE O

PROBLEMA TE SOFTHARE
ASIGHNACION :
LIC, SERGID GARCIA GEREMCIA DE TECHOLOGIA

Opeidn C actualizacibn a catdlogos, en esta parte del sistema se puede proporcionar
mantenimiento a los catslogos desde ment, es importante hacer notar que una vez instalado el
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&

sistema, los catdlogos se encuentran cargados con los dalos minimos para que inicie su
funcionalidad, v en la medida que se demanden mas datos, el sistema tiene la capacidad de

actualizar Jos mismos. A continuacidn se presenta la pantalla correspondiente:

HELP DESK

AY HOJA DE SOPORTE .

B) REPORTES Y ESTADISTICOS i
T
B} CHTE DE EQUIPOS

C) CATALOGD DE APLICACIONES .
0 CAT IE USUARTOS .
€) CATALOGD € RESPONSABLES .

T) TERMINAR

¢ €erl-c »> Cancelar << ESC »> Aceptar ( o letra inicial en el menuf}
¢ Ctrl-p »> Pantalla anterfor

De igual forma gque en los reportes las pantallas para los cambios a los catdlogos presentan las
mismas opciones y el mismo método de operar por lo cual se explicard solo la pantalla que
actualiza el catslogo de centros de cbmputo. Al seleccionar [as opciones C.A. se desplegara una
pantalla con las opciones de consulta, siguiente, previa las cuales nos son Uliles para navegar enia

informacién.

Asl también se despliegan las opciones "Alla” que como se indica nos es Ofil para agregar un
registro al catdlogo, la opcitn “Modifica® que nos facilita fa actualizacién de datos en especifico de
un registro de! catilogo (no es posible actualizar los datos de clave) y finalmente lenemos Bajas,
esta opcidn solo se encuentra disponible siemgre que los datos de este registro no se encuentren
relacionados con datos de reportes, de lo contrario no es factible borrar dicho registro, lo anterior
debido a que fa Informacién puede llegar perder 1a integridad.
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tcavro: B

C, P,

Fax

Cornzults

Clave Centro
Hombre del Centro
Direccidn

Telefono

Red Satelital

wux  CATALOGO DE CENTROS DE COMPUTO
C b

=1

Siguiente Previo Alta Modifica Baja Terminar

I

< Ctrl—c >) Cancelar

{ Ctri-p >> Pantalla anterior

Los catilogos que es factible actualizar son:

Centros de compulo

Equipos
Aplicaciones
Usuarios

Responsables.

{C ESC »> RAceptar ( o letra inicial en el mend}
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