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Actualmente los avances tecnolégicos en el campo de la computacién se
desarrollan muy rapidamente, ofreciendo nuevos conceptos, terminologias,
equipo, etc., que proporcionan herramientas que facilitan el desarrollo
principalmente en ef drea cientifica e industrial.

Algunas herramientas nuevas que han tenido mucho éxito y se han
desarrollado exitosamente son las llamadas bases de datos, las cuales permiten
definiy sistemas de cOmputo que utilizan una gran cantidad de informacion,
proporcionando métodos eficientes para la manipulacién de datos. Estas
herramientas han sido esenciales para la creacion de ofros sistemas que tengan
una aplicacién mas particular.

El objetivo de este trabajo es presentar el disefio de un sistema integral de
informacion basado en herramientas de cuarta generacién como manejadores de
bases de datos relacionales, utilizando piataformas o arquitecturas en un
ambiente Windows permitiendo de esta manera un mejor control de las ilamadas
que ingresan al area de soporte técnico.

Este trabajo engloba la utilizacidn de herramientas y metodologias para el
desarrollo e implementacion de sistemas. £n base a la metodologia CASE y la
tradicional, se desarrollard un sistema prototipo con alta adaptabilidad vy
funcionalidad consiguiende resultados satisfactorios, utilizando para ello
metodologias de desarrollo de sistemas, basicamente el método CASE.

Un sistema de informacion o entenderemos como un conjunto de
elementos (software, hardware, personas, datos, etc ) relacionados entre si, ¥ que
mediante intefaces adecuadas nos sirven para procesar, administrar y generar
informacion.

Las razones que pueden condugr a una empresa a la realizacion de un
sistema de informacién son muy diversas. Existen diversos tipos de sistemas de
informacion enfocados cada uno de ellos a cubrir necesidades especificas de la
empresa Algunos de estos tipos de sistemas de informacion son :

» Sistemas de procesamiento de datos. Procesan grandes volimenes de
informacion de las funciones administrativas de rutina.

» Sistemas informéticos para la administracion (MIS). Proporcionan informes
periédicos para la planeacion, el control y fa toma de decisiones.

« Sisfemas de apoyo para la foma de decisiones (DS8S). Ayudan a quien toma las
decisiones, cuando le proporcionan la informacion que solicita,

+ Sistemas experios. Asimilan la experiencia de quienes toman las decisiones en
la solucian de problemas.

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE
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Estos se analizan y disefian mediante la aplicacion de los conceplos y las
técnicas del disefo y del andlisis de sistemas.

El analisis y disefo de sistemas, pretenden estudiar sistematicamente ia
operacidn de ingreso de los datos, el flujo de los mismos y la salida de la
informacion; todo ello dentro del contexto de una empresa en particular.

En general, el andlisis y el disefio de sistemas sirve para analizar, disefar
y fomentar o proponer mejoras en la operacion de la empresa, es decir, un
sistema de informacién se crea como solucidn a una necesidad especlfica o
general, de acuerdo a ciertos requerimientos y en base a una metodologia de
disenio, lo cual es realizado en la actualidad mediante el uso de sistemas de
informacion computarizados; esto es, fa construccion del sistema es realizado de
principio a fin con el apoyo de la tecnologia informética y mediante el uso de
herramientas computacionales que nos permiten optimizar cada uno de los pasos
del disefio y desarrollo del sistema de informacion.

El desarrollo de sistemas sigue un ciclo conocido como ciclo de vida del
stslema de informacidn (CVSI), y no es otra cosa que el enfoque sistematico y por
etapas del andlisis y disefio del sistema de informacion. Existen diversas
opinicnes en cuanto al nimero exacto de etapas que conforman el ciclo de
desarrol{o de los sistemas, sin embarga se reconoce la importancia de su enfoque
sistematico, es decir, nunca se fleva a cabo un elemento independientemente
aunpque cada etapa se presente de manera discreta.

Existen diversos métodos que se pueden seguir para el desarroflo del
sistema. Dentro de estos métodos a seguir encontramos también diversas
tecnicas que nos servirédn para implantar las fases del ciclo de vida del desarrollo
del sistema.

El método tradicional contempla 5 pasos principalmente:

1. Analisis
2. Disefo
3. Desarrollo
4 instalacién
5 Manterumiento (correctivo y preventivo)
Oftros métodos contemplan hasta 7 pasos:
1. Identificacion del problema y objetivos
2 Determinacion de los requerimientos de informacidn
3. Analisis de las necesidades de informacion

APLICACICN MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE
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Disefo del sisterna recomendado
Desarrollo y documentacion del software
Pruebas y mantenimiento del sistema
implantacion y evaluacion del sistema

~N oo

Este compendio de informacion forma basicamente de cinco puntos:

« Antecedentes o estudio preliminar
« Marco Tedrico

« Andlisis y disefo del sistema

« Desarrollo del sistema

« Conclusiones

Las etapas antes mencionadas involucran en si mds pasos como se
muestra en el indice tematico, y no implica que cada uno de ellos se realice de
manera independiente, ya que habra actividades que se estén realizando y que
luego iran finalizando poco a poco al tiempo que otras estarén en proceso,

Considerando los métodos mencionados, hemos decidido unirlos y detallar
un poco mas cada etapa siguiendo el ciclo de vida CASE (ingenieria de Sistemas
Asistida por Computadora), otra de las razones por la cual adcptamos este
método es porque al detallar cada etapa se tendré un mayor control sobre cada
una de ellas y de esta manera se podrén detectar errores que pudieran estar
afectando el buen funcionamiento de! sistema en general, nos auxiliaremos del
software de Oracle Developer 2000 para la etapa de desarrollo, asi como de
Oracle7 Server para el manejo de la base de datos

En la primera etapa, llamada etapa de antecedentes o estudio preliminar se
determina la forma de operacién del area de negocios con el fin de identificar las
problematicas actuales, asi como las probables deficiencias que pudieran llegar a
existir y comenzar a bosquejar las probables alternativas de solucidn que podrian
llegar a aplicarse.

Deniro de la seccion de "Marco Teorico” se plasman los aspectos tedricos
sobre los cuales se fundamenta el trabajo y los ideas fundamentales de la teoria
utilizada para el desarrollo del trabajo gue se presenta Por una parte se
determinan las caracteristicas de la Metodologia CASE. Ademas de la teoria del
modelo entidad-relacién, asi como la especificacién del tipo de nomeclatura
utitizada para poder llevar a cabo el desarrollo de un sistema

Uno de los aspectos que también se llegan & tocar en este punto es la
teoria que encierra la operacion y funcionalidad del software que controlara el
buen desempefio del sistema, en este caso nos estamos haciendo referencia al
manejador de base de datos Oracle. Donde se explica los procesos que

v
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involucran al trabajar con este manejader, las operaciones basicas que realiza
cada proceso, asi como la interaccion entre ellos. Por otra parte se indica también
la forma en que opera el software de comunicacion entre los clientes, o las
terminarles que gjecutaran el sistema AMIGS, y el manejador Oracle.

En la etapa de analisis se investigan los requerimientos de los usuarios y
se identifican los recursos con que se cuentan para realizar el sistema. La
identificacién de objetivos es un componente importante en esta primera etapa.
En primera instancia se debera descubrir lo que la empresa intenta realizar, ya
sean modificacion a! sistema anterior o implantacion de un nuevo sistema, en
nuestro caso estariamos hablando del primero.

En cuanto a la identificacion de los objetivos tenemos lo siguiente:
enfocandonos especificamente al tema de la presente tesis, el analisis y disefio
estd centrado en cubrir una necesidad especifica de la empresa; hacer del
sistema de soporte técnico con el gue se cuenta aclualmente un sistema mas
amigable y facil de utilizar, esto se pretende realizar cambiando el antiguo
sistema con ambiente 100% texto en un sistema con ambiente gréfico, que facilite
la captura, la busqueda y envio de resultados al usuaric Esto necesariamente
tendra que realizarse de manera 6ptima, es decir, que cada uno de los procesos;
captura, blsqueda y resultados, sean realizados en un tiempo no mayor al que se
lleva realizarlos en fa actuahdad, porgue de lo contrario estariamos cayendo en el
caso de que el sistema se verda mas agradable a la vista pero serd mas lento, y
entonces la implantacién del nuevo sistema ya no responderia a las necesidades
de ja empresa.

Tener en forma rapida y segura la informacidn de las acciones que se
realizan en el drea de soporte técnico, lfevando un registro de las interacciones
que se tienen con un cliente con respecto de un problema en particular, asf como
tener una forma de dar seguimiento a sus clientes, registrando y actualizando los
contratos de los mismos.

En el area de soporte técnico de alguna empresa, cuando se proporciona
esta ayuda via telefénica, la funcién principal es auxiliar a los clientes a resolver
un problema gue se les presenta en un momento dado, con alguno de los
productos de esa empresa de una manera eficaz y rapida.

Existen diferentes tipos de situaciones por las cuales llama un cliente a
soporte técnico. Con lo cual se analizaron niveles de severidad que pueden
existir al recibir una ltamada por parte del cliente para que de esta forma se ie de
la atencidn con la prontitud que esta requiere. Dicha clasificacion la podemos
resumir de la siguiente forma

APLICACION MAESTRA DE INFORMAGION GENERAL DE SOPORTE
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{. Severidad 1

La faila provoca pérdida completa de los servicios sin tener en cuenta el
ambiente del cliente (por ejemplo: produccion, pruebas, desarrollo, etc.) y el
trabajo no puede continuar. €I Problema f Falla presenta alguna o mas de las
siguientes caracteristicas:

« Corrupcidn de Datos. Los datos fisica o [dgicamente no estan
disponibles o son incorrectos. Ejemplo: corrupcidn del formato del
bleque, entradas invalidas de indices, corrupcion de meta-datos,
resultados incorrectos,

» Sistema suspendido. £l proceso se suspende indefinidamente o existe
una degradacion severa del performance provocando que la respuesta
de los recursos sea muy lenta, como si el sistema estuviera colgado.

+ Fl sistema se cae repetidamente. Los procesos de [a base de datos, o
los procesos de background fallan y contintian fallando después de
varios intentos al tratar de reiniciarlos.

« Las funciones criticas no estdn disponibles. La aplicacion no puede
continuar debido a que son caracteristicas vitales no estan disponibles,
los datos no pueden ser asegurados, respaldadoes, elc.

I Severidad 2

La falla provoca un error interno (software), 0 un comportamiento incorrecto
causando una pérdida severa de los servicios. No hay ningin workaround
disponible para el cliente; sin embargo, las operaciones pueden continuar en un
modo restringido. El Problema / Falla presenta alguna o varias de las siguientes
caracteristicas.

« Error interno de software el cual causa que el sistema falle, pero si es
posible reiniciar o recuperar.

+ Degradacion severa del performance debido al error de software

« Algunas funciones importantes no estan disponibles, sin embargo el
sistema puede seguir operando en un modo restringido.

Il Severidad 3

La falla provoca una pérdida minima del servicio. El impacto del problema /
falla es menor o una INconveniencia, tal como una desviacién manual para

Vi
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restaurar ia funcionalidad del producto. El Problema/Falla presenta alguna o mas
de las siguientes caracleristicas:

+ Un error de software para el cual existe un workaround aceptable

¢ Degradacién minima del performance (<= 10%) debido al error de
software.

¢ FError de software o compartamiento incorrecto con un impacto menor en
la operacion del sistema.

e Flerror de software requiere modificar la configuraciéon manualmente o
algun script para solucionar el problema.

V. Severidad 4

La falla NO causa pérdida del servicio E! Problema / Falla es un error
menor, comportamiento incorrecto ¢ un error de documentacién que de ninguna
manera impide la operacion del sistema.

V. Severidad 5

Aquella en ta cual el cliente solicita la actualizacién de algun producto, y en
la cual realmente no se e presenta ningln error de ninguna clase.

V| Severidad 6

El cliente llama para hacer una consulta no técnica, ya sea referente a su
contrato o para cualquier otro tipo de informacién.

En base a lo anterior, podemos darnos cuenta que es muy necesario llevar
un control de todos los problemas que entran a soporte técnico, porque en varias
ocasiones se presentan problemas similares que pueden ser soluclonados
rapidamente consultando y aplicando las acciones que se llevaron a cabo en un
problema anterior, pero para esto se debe contar con un sistema que permita
llevar dicho control. Ademas, podemos constatar que si se tiene un sistema
eficiente y confiable, ia atencidn y el servicio al cliente se incrementara en forma
notable, resultando en una mejor satisfaccion para el cliente y un mayor beneficio
para fa empresa.

En la seccion de analisis y disefio se especifica la propuesta de solucion.
Dentro de las cuales se agregd un par de objetivos mas los cuales hacen
referencia a una interfaz via WEB que permita a los clientes poder interactuar con
los problemas reportados al drea de soporte técnico sin necesidad de realizar una

vii
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llamada telefdnica, ademas, de consultar los diferentes problemas de todos los
diversos clientes con el fin de poder tener alternativas de solucion consultandec
directamente la base de datos de! sistema AMIGS antes de consultar al darea de

soporte técnico.

Ademas se plantea graficaments, a través de los diagramas de fiujo de
datos, las operaciones que involucran el érea de {rabajo. De que forma se llevo a
cabo la generacion de prortotipos y la importancia de la interaccidn del usuario
final con los prototipos generados, Se presenta el diagrama entidad-relacion !
cual se concluyd en base a todo el fiujo de informacion identificado en la etapa de
generacién de flujo de datos, Finalmente se describen las tablas 6gicas que
involucran a todo el sistema, incluyendo el nombre de las tablas, los campos
asociados y el tipe de dato que cada campo manejard, ademas del diccicnario de
datos.

En el capitulo "Desarrolia del sistema” de primera instancia se habla sobre
las herramientas de desarrollo que se utilizarén para realizar la generacion del
sislema, dichas herramientas como ya se comentara en su momento son Designer
2000 y Developer 2000.

Se plantea la justificacion del desarrollc del sistema. Basicamente se
replantean los objetivos con el fin dejar claro el punto hacia el cual se debe de
Hegar en base a mejoras o nuevos servicios que pudieran llegar a darse como el
servicio a domicitio, conocide como servicio on-site y que en esta seccion se
comenta a detalle 1a implementacion de este servicio.

Por ofra parte se determinan los requerimientos con los cuales debe contar
cada maquina cliente para poder ejecutar el sistema AMIGS. Requerimientos
como el tipo de procesador, la memoria RAM minima, el espacio libre en disce,
tipo de monitor a ulilizar, etc.

Una de las secciones que estd relacionada con la generacién y prueba de
protolipos es la parte de programacién, en esta parte se especifica el tipo de
programacion utilizada, especificando de manera clara la que es generada por la
herramienta CASE, en esta caso Designer/2000, y el tipo de programacion creada
por el programador.

Se indican las pruebas a las cuales fue sometido el sistema, aplicando
basicamente dos tipos de pruebas, pruebas de la caja negra, y pruebas del
sistema Ademads de la explicacion de cada una de ellas y 1o que se pretende
cubrir con cada una de las pruebas realizadas.

Vil
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Se plantea los pasos necesarios para poder realizar la generacién de
ayuda desde Designer/2000. Con el fin de facilitar el uso y entendimiento del
sistema en el momento en que el usuario final Jo requiera.

Se explica los procedimientos necesarios para que el usuario sea capaz de
accesar la informacion del sistema desde ambiente WEB, tal y como uno de los
objetivos lo requerfa. Se presentan las pantalfas que conforman esta interfaz y el
tipo de informacién que puede llegar a consultar el usuario final.

Se habla de los dos métodos de implantacion que existen para llevar a
cabo la implantacion del sistema. Se especifican fas formas o ventanas y reportes
con los cuales interaclua el usuario final. El conjunto y tipo de archivos que
conforman la aplicacién, como por ejemplo: librerias, iconos y archivos tipo ayuda.

Al final de la seccion del "Desarrolio del sistema” se explica el tipo de
manlenimiento que se puede llegar a realizar a la aplicacion utilizando la misma
herramienta de desarrollo como es Designer/2000, como es el manejo de
versiones asi como la posibilidad de poder agregar al repositorio de
Designer/2000 la definicién de algin mddulo creado directamente con Developer
2000.

Finalmente se habla sobre las conclusiones de este trabajo, si fueron
cublertas o no las espectativas inicialmente fijadas.

Los resultados que se pretenden obtener al desarrollar dicho sistema es
tener un control eficiente y total de todas las llamadas referentes a las asesorias
por parte del equipo del érea de soporte técnico. Ademéas de que los analistas o
ingenieros encargados de prestar sus servicios tengan una manera sencilia de
consultar qué clientes tienen contrato de soporte, y en base a ello determinar si
se [e da soporte a dicho cliente en ese momento o no.

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE
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ANTECEDENTES

Como ya lo habiamos mencionado anteriormente, la ciencia de la
computacién ha tenido un auge enorme, y el avance tecnoldgico que se tiene es
constante, por tanto es muy importante la modernizacién tanto de software como
de hardware, porque de otro modo se fendrén graves dificultades para enfrentar
los requerimientos que se presentan y poder tener un ambiente adecuado para
enfrentar los problemas que enfrentan los clientes cuando nosotros trabajamos en
el area de soporte técnico; ademés de tener en cuenta que cada vez es mas
sencillo el ambiente y manejo para los clientes, de forma tal que se le faciliten las
cosas, con respecto al soporte técnico de algin producto en particular, pero esto
implica, por otro lado que al equipo técnico se le complican mas sus actividades,
debido a que cada vez son mas opciones las que tiene al alcance de su mano y
debe saber acerca de las caracteristicas y funcionalidad de sus productos para
poder auxiliar a sus clientes cuando éstos le Naman para consultarle.

Pero qué es lo que sucede cuando se queda estancado el area de soporte
técnico con respecto a las herramientas que ellos utilizan para auxiliar a ios
clientes; esto da como resultado una insatisfaccién por parte de los clientes, lo
cual se traduce en pérdidas para la empresa que presta el soporte, porque cada
vez menos clientes confian en |a rapidez que tendran si llaman al area de soporte,
los cuales debido a las herramientas que manejan se ven imposibilitados para
responder de una manera rdpida a las soficitudes de los clientes, provocando de
esla forma que la cartera de clientes disminuya de forma considerable, dando
como resultado ya sea la disminucién de ia némina, o en casos extremos, podria
llevar incluso al cierre de pequefas, y por que no decirlo, medianas empresas
también, las cuales tengan como principal sostén a sus clienfes, y sin los cuales
no tienen razon de ser.

Actualmente tenemos una estrecha relacidn con el &rea de Soporte
Técnico de Oracle de México, ya que nos encontramos como becarios en dicha
area de servicios. Con lo cual nos percatamos de |a forma de operacion y del
sistema con el que cuenta esta subsidiaria v las posibles mejoras que se le
podrian realzar. Se plantearon los objetivos y nos facilitaron los medios
necesarios para poder realizar [a actualizacion de dicho sistema sin garantizarnos
que en el futuro se llegaran a implementar las sugerencias aqui comentadas.

El primer punto que debemos analizar, es qué tipo de sistema se estd
utilizando, ademés de como esta organizado; tanto la infraestructura de la
empresa como el tipo de red que estan manejando.

Cabe hacer notar que debido a las pérdidas que se han tenido
ultimamente, el director estd de acuerdo en hacer una inversidn suficiente para
solventar los problemas que se tienen antes de que lleguen a ser catastroficos e
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rreversibles.

Actualmente cuentan con el siguiente hardware, cabe hacer mencion dque
este equipo ha sido de reciente adquisicién, lo cual nos beneficia en gran manera
debido a que practicamente cumplie con las caracteristicas que solicitamos en el
punto de reguerimientos.

« 1 maquina Hewlet Packard

Procesador Pentium a 133 Mhz

32 MB de RAM

1GB de disco duro

Sistema Operativo Windows NT 3.51
+ 15 méaquinas Acer

Procesador 486 a 100 Mhz

8 MB de RAM

500 MB de disco duro

Sistema QOperativo Windows 85

Cabe destacar que este equipo s6lo es el que pertence al area de soporte,
ya que la empresa cuenta con ofras dareas en donde todavia no se moderniza el
equipo. Pero como podemos abservar practicamente con estos recursos podemos
trabajar con el sistema sin mucho problema.

El tipo de red que estdn ulilizando es una bus, con cable UTP. A
continuacién se muestra una grafica en la cual podemos apreciar la distribucion
que tienen las maquinas en el area de soporte, por el momentc no hacemos
mencion a las otras areas én donde se cuenta igualmente con una red bus con
cable UTP, pero en este caso el equipo con el que se cuenta es obsoleto, debido
a que estamos hablando de computadoras con procesador 80386 y en algunos
casos inclusive con maquinas 80286; las cuales son una minoria.
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Figura 1.1 Red interna del 4rea de soporte

Como podemos darnos cuenta, podemos explotar en gran medida los
recursos con [os que cuenta la empresa. Solo es cuestion de realizar un sistema
gue realmente cubra las necesidades que se estan presentando hoy en dia.

Si nos enfocamos al sistema anterior, el cual estaba realizado con Forms
3.0, y considerando los puntos mas relevantes de dicha herramienta, podemos
resaltar de ella los siguientes puntos:

» Nos permite definir transacciones que combinan dates de multiples tablas en
una simple forma.

« Crear de una manera rapida formas estandarizadas.

« Nos permite |a definicién personalizada de las formas creadas por default.

o Poriable para una gran cantidad de plataformas.

Sin embargo, esta herramienta fue desarrollada para frabajar con las
versiones 6.0 y 7 1 de |la base de dates de Oracle, aunque también puede ser
ulilizada con versiones posteriores de Ia base de datos de Qracle, se debe tener
un ambiente de trabajo cliente-servidor. Pero el seguir trabajando con esta
herramienta presenta aigunas desventagjas, tales como la de no contemplar el
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cambio de sigio, el no contar con 1a gama de triggers y demas posibilidades que,
por otro lado, nos ofrecen las nuevas herramientas de Oracle; Designer 2000 y
developer 2000. Las caracteristicas de estas herramientas se detallan y tratan a
fondo en el capitulo 4, en el apartado 4.1 Herramientas de desarrollo.

Forms 3.0 contempla Unicamente 5 tipos de objetos. El objeto mas externo,
es decir, el contenedor de todos los demés es la forma. Esta forma puede ser
ligada a otra forma, grupos de formas, menus, reportes y demas componentes.
Los demas objetos manejados por Forms son:

Bloques. Describe una seccion o sub-seccién de una forma, y funciona como la
base para realizar la interaccion con la base de datos.

Figlds (campos), Representan las columnas o areas de insercion de datos, y en el
se puede describir la manera en la que seran desplegados los datos.

Pages {paginas). Es el conjunto de capas en las cuales pueden ser desplegados
los demas objetas, como constantes de textos vy los campos o fields.

Triggers (disparadores). De manera similar que en Forms 4.5 es sl conjunto de
programas que en determinadas circunstancias se llegan a disparar.

Procedimientos a nivel forma. Conjunto de programas que pueden ser invocados
desde algan trigger u otro procedimiento a nivel forma. En forma 4.5 este tipo de
procedimientos pueden ser funciones, procedimientos © paquetes {conjunto de
programas).

Actualmente 1a aplicacién ia tienen instalada sobre plataforma UNIX. Lo
que se realiza para gjecutar la aplicacion es lo siguiente: ejecutan un emulador de
terminal desde las PC’s con Windows 95, con este emulador cada analista se
conecta al servidor UNIX y de esta forma ejecutan su aplicacién en ambiente
UNEX.

En la figura 1.2 se muestra una de las formas del actuai sistema, la cual fue
desarrollada con Forms 3.0. En la pantalla que se muestra de ejemplo se dan de
alla los reportes o SAT's (Solicitud de Asistencia Técnica) de los clientes.
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Figura 1.2 Forma de captura de una SAT

Existen algunos aspectos tebricos con relacién a un sistema de base de
datos que consideramos importantes, dichos aspectos se describen a
continuacion

1.1 UN SISTEMA DE BASES DE DATOS

Un sistema de bases de datos es un sistema de mantenimiento de registros
basado en computadoras, es decir, un sistema cuyo propésito general es registrar
vy mantener informacion. Tal informacién puede estar relacionada con cuaiquier
aspecto que sea significativo para la arganizacidén donde el sistema opera.

Una base de datos, se pusde ver como un repositorio de datos
almacenados y, en gengral, es tanto integrada como compartida.

Por integrada se entiende que la base de datos puede considerarse como
una unificacién de varios archivos de datos independientes, donde se elimina
parcial 0 totalmente cualquier redundancia entre los mismos.
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Por compartida se entiende que partes individuales de la base de datos
pueden compartirse entre varios usuarios distintos, en el sentido de que cada uno
de ellos puede tener acceso a la misma parte de la base de datos (y utilizarla con
proposilos diferentes). Tal comportamiento es en verdad consecuencia del hecho
de gue la base de datos es integrada. En otras palabras, usuarios diferentes
percibiran de modos muy distintos una base de datos especifica. Aunque dos
usuarios compartan el mismo conjunto de elementos en {a base de dalos, sus
percepciones o vistas de ese conjunto pueden diferir mucho al nivel de detalle.

Un sistema de base de datos incluye cuatro componentes principales:
datos, hardware, software y usuarios.

Datos. Se emplea la palabra datos para referirse a los valores registrados
fisicamente en la base de datos. Los datos almacenados en un sistema pueden
dividirse en una o mas bases de datos; sin embargo, es més conveniente suponer
que s6lo hay una base de datos, la cual contiene todos los datos almacenados en
¢l sistema.

Hardware. El hardware se compone de los volimenes de almacenamiento
secundario como pueden ser discos; donde reside {a base de datos, junto con
dispositivos asociados como pueden ser las unidades de confrol, puesto que la
base de datos es demasiado grande para caber en su totalidad en la memoria
principal del sistema.

Software. Entre 1as bases de datos fisicas en si (es decir, el almacenamiento real
de los datos) y los usuarios del sistema, existe un nivel de software, que a
menudo recibe el nombre de Sisterna de Administracién de Base de Datos o
DBMS. Este maneja todas las solicitudes de acceso a la base de datos realizadas
por los usuarios. Una funcién general del DBMS, por tanto, es proteger a los
usuarios de la base de datos contra los detalles al nivel de hardware. En otras
palabras, el DBMS ofrece una vista de la base de datos que esta por encima de!
nivel de hardware ¥ apoya las operacionas del usuario.

Usuarios Se consideran tres clases generales de usuarios. La primera la
representa el programador de aplicaciongs, encargado de escribir programas de
aplicacién que utilicen base de datos. Estos programas de aplicacion operan con
los datos de todas las maneras usuales: recuperan informacion, crean informacion
nueva, suprimen o modifican informacion existente, etc. Todas estas operaciones
se realizan formulando las operacicnes adecuadas al DBMS.

Los programas en si pueden ser aplicaciones convencionales de
procesamiento por jotes o programas en linea disefiados para apoyar a un
usuario final, que interacida con ei sistema desde una terminal remota.
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La segunda clase de usuarios es entonces, el usuario final que accesa a la
base de datos desde una terminal. Un usuario final puede emplear un tenguaje de
consulta proporcionado como parte integral de! sistema. Recurrir a un programa
de aplicacion escrito por un usuario programador que acepte 6rdenes desde la
terminal y a su vez formule solicitudes al DBMS en nombre del usueario final. De
cualquier manera, el usuario final puede realizar en general, todas las funciones
de recuperacién, creacion, supresion y modificacion, aunque tal vez podemos
afirmar que la recuperacion es la funciéon mas comun de este usuario.

La tercera clase de usuarios la representa ef administrador de la hase de
datos o DBA,

1.1.1 DATOS DE OPERACION

Los datos de una base de datos los podemos llamar "datos de operacién”,
distinguiéndolos de los datos de entrada y de salida. Por ejemple: Cualquier
empresa necesita dispener de una gran cantidad de datos acerca de sus
funciones:

Empresa Datos de operacién
Banco Datos de cuenta
Hospital Datos de pacientes
Universidad Datos de estudiantes
Compania manufacturera Datos de planeacidn

Los datos de entrada se refieren a la informacién que entra al sistema
desde el exterior; tal informacién puede ocasionar un cambio en los datos de
operacion, pero en si misma no forma parte de base de datos. Del mismo modo,
los datos de salida conciernen a mensajes e informes que proceden del sistema
(ya sean impresos o desplegados en una terminal), de nuevo esos datos
contienen informacion derivada de los datos de operacion, pero no constituyen
parte de la base de datos.

1.1.2 VENTAJAS DE TENER UN CONTROL CENTRALIZADO DE LOS DATOS

Se debe optar por almacenar les datos de operacién en una base de datos
integrada puesto que un sistema de base de datos proporciona un control
centralizado de los datos de operacidn los cuales constituyen uno de los activos
mas validos.

Puede disminuirse fa redundancia. En sistemas que no usan base de datos, cada
aplicacién tiene sus propios archivos privados, esto a menudo origina enorme
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Puede disminuirse la redundancia. En sistemas que no usan base de datos, cada
aplicacion liene sus propios archivos privados, esto a menudo origina enorme
redundancia en los datos almacenados, asi como desperdicio resultante del
espacio de almacenamiento. En un sistema de base de datos, fa redundancia
debe controlarse; es decir, el sistema debe estar al tanto de la redundancia y
asumir la responsabilidad de propagar las actualizaciones.

Puede evitarse fa inconsistencia. Cuando una informacion se representa por dos
entradas diferentes en la base de datos, y el sistema no esta al tanto de esta
duplicidad (en otras palabras, la redundancia no se ha controlado), habra
entonces algunas ocasiones en gqué las dos entradas no concuerden, esto es,
cuando una y sblo una de ellas se haya actualizado entonces, en tales
circunstancias se dice que la base de datos es inconsistente; lo que da como
resultado que se obtenga informacion incorrecta o contradictoria.

Los datos pueden compartirse. Las necesidades de los datos de las nuevas
aplicaciones pueden atenderse sin tener que crear nuevos archivos almacenados.

Fuede conservarse la integridad. El problema de la integridad es garantizar que
los datos de fa base de datos sean exactos. La inconsistencia entre dos entradas
que representan al mismo hecho es un gjemplo de falta de integridad, que por
supuesto solo ocurre si existe redundancia en los datos almacenados. Para
contrarrestas este suceso, se pueden aplicar restricciones de seguridad:

1 Asegurarse que el Gnico medio de accesar la base de datos sea a través de
los canales establecidos

2. Definir controles de autorizacion para que se apliquen cada vez que se intente
el acceso a datos sensibles.

1.1.3 INDEPENDENCIA DE L.OS DATOS

La mayoria de las aplicaciones actuales son independientes de los datos,
por lo que, la manera como los datos se organizan en almacenamiento
secundario y a la manera como $e accesan depende de fos requerimientos de la
aplicacion y, ademas que el conocimiento de la organizacion de los datos y de la
técnica de acceso forma parte de la logica de 1a aplicacion. Por ejemplo, puede
decirse que un archivo particular se almacena en forma secuencial con indices.
La aplicacion, entonces, debe saber que el indice existe y conocer la secuencia
del archivo (como la define aquél), de modo que la estructura interna de la
aplicacion se construira con base en este conocimiento. Ademas, la forma precisa
de los diversos precedimientos de acceso Yy de contrel de excepciones dentro de
la aplicacion dependerd, ante todo, de 103 detalles de |a interfaz presentada por &l
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software secuencial indicado.

Se dice que una aplicacidon como ésta es dependiente de los datos porque
es imposible cambiar la estructura de almacenamiento (la manera como se
encuentra fisicamente registrados los datos) o la estrategia de acceso (la manera
como se accesan) sin afectar la aplicacion, no seria posible reemplazar el
archivo secuencial indicado anteriormente por un archivo direccionado por
dispersion sin hacer modificaciones importantes de la aplicacion.

La provision de independencia de los datos es un objetivo esencial de los
sistemas de bazes de datos. Se puede definir la independencia de los datos como
la inmunidad de las aplicaciones a los cambios de la estructura de
almacenamiento y de la estrategia de acceso. Lo gue implica que las aplicaciones
no dependen de ninguna estructura de almacenamiento o estrategia de acceso en
especial.

1.1.4 ALMACENAMIENTO DE DATOS

CAMPO ALMACENADO

Un campo almacenado es la unidad de datos con nombre mas pequefia
que se halla aimacenado en la base de datos. Esta contendré en general muchas
ocurrencias de cada uno de los diversos tipes de campo almacenado; por
ejemplo, una base de datos que contenga informacién sobre alumnos de una
escuela, tal vez incluya un tipo de campo almacenado Hamado “nombre o alumno”
el cual tendriz todos los nombres de los alumnos de dicha escuela y, habria una
ocurrencia de ese campo para cada uno de los alumnos.

REGISTRC ALMACENADO

Un registro almacenado es un conjunto con nombres de campos
almacenados asociados. Una ocurrencia de un registro almacenado se compone
de un grupo de ocurrencias de campos almacenados relacionados (y representa
una asociacion entre eflos). Se dice que las bases de datos contienen mdltiples
ocurrencias del tipo de registro almacenado. En fa mayoria de los sistemas, la
ocurrencia de registro almacenado es la unidad de acceso a la base de datos, es
decir, la unidad que ef DBMS puede recuperar o almacenar en un acceso, Un
archivo almacenado es el conjunto de todas las ocurrencias de un tipo de registro
almacenado.
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1.1.5 ARQUITECTURA DE UN SISTEMA DE BASES DE DATOS.

El propédsito de describir esta arguitectura es proporcionar un marco de
referencia que sea (ti! para describir conceptos generales sobre bases de datos,
pero no se pretende que cada sistema de bases de dalos corresponda con
fidelidad a este marco de referencia especifico, no se quiere dar a entender que
esta arquitectura particular ofrece el unico marco de referencia posible. La
arquitectura se divide en tres niveles generales: interno, conceptual y externo.

Nivel interno. Es el mas cercano al almacenamiento fisico, es decir ! gue
concierne a la manera como los datos se almacenan en realidad.

Nivel externo. Es el nivel mas cercano a los usuarios, es decir, el que atafie a la
manera como cada usuario ve los datos.

Nivel conceptual. Este es un nivel de mediacion entre los otros dos niveles,

1.1.6 MANEJO DE TABLAS

En una base de datos se tiene un conjunto de informacion organizada, de
forma que ésta pueda ser recuperada rapidamente. Los campos de datos estan
delimitados en su contenido por el tipo de informacion que puede llegar a tener,
esto es, si cuando se crea una base de datos se especlfica gue un determinado
campo va a contener fechas, no se les podra introducir cadenas alfanuméricas:
tos datos que admitira el campo seran dnicamente de tipo fecha.

Existen los siguientes tipos de campos definidos en una base de datos:
Alfanuméricos: Admiten letras, nimeras y cualquier caracter ASCH, Estos campos
son de longitud fiia, admitiendo un texto predefinido por la longitud dada en su

estructura.

Numérnicos: Sélo admiten nimeros de tipo entero y decimal. El signo también
puede ser introducido

Légicos: Aceptan solamente dos estados posibles: Verdadero y Falso.
Fecha: Los datos que aceptan seran de tipo de fecha, esto es, respetando el
formato de fecha en dias, meses, ahos, segun se seleccione posteriormente en el

programa.

Memo: Son campos especiales, dehido a que permitan almacenar un texte largoe.

11
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Pueden contener cualquier caracter ASCH. Este campo se graba en un archivo
distinto al de datos. Este archivo sdlo contendra el contenido de los campos
memo. El archivo MEMO se creara simultdneamente con la base de datos al
mamento de seleccionar un campo memo v tendra extension dbt

{ a creacion de una base de datos se realizarg a través de la utileria DBU.

Con esta utileria se pueden crear bases de datos, archivos de indices, asi como
editar sus contenidos, reemplazar valores, copiar y agregar registros.

12
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2.1 ANALISIS Y DISENO (METODOL.OGIA CASE)

La utilizaciéon de CASE (Ingenieria de sistemas Asistida por computadora)
afecta a todas las fases del ciclo de vida del software, desde la definicidn de los
requenmientos, pasando por el analisis, e disefio, la codificacién, las pruebas y el
mantenimiento. El empleo de CASE también cambia y perfila el ciclo de vida del
software.

Especificacién

Disefio

Cédigo

Instrdccidon maquina

Figura 2.1.1 La parte de desarroflo dentro del ciclo de vida del soflware puede verse como una
serie de transformacienes donde los objetivos del sistema se transforman en especificaciones de
los requerimientos, después en especificaciones de disefio, seguidamente en programas en cédigo
y finalmente en instrucciones de maquina.

14

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE



MARCO TEQRICO

Un concepto unificador fundamental en la ingenieria de software es el ciclo
de vida del software.

El ciclo de vida es un proceso de fases multiples que comienza con la
definicion de un problema y continua hasta el envejecimiento, reemplazo o
destruccion del sistema. E| ciclo de vida tipico se compone de cinco fases basicas
{figura 2.1.2}:

1. Analisis

2. Disefio

3. Codificacion

4. Pruebas

5. Qperacion y mantenimiento

El anélisis es el proceso de la definicién de los requerimientos para una
soiucién del problema. Durante este analisis se examinan las necesidades de los
usuarios y se definen las propiedades que debe poseer el sistema para satisfacer
esas necesidades. También se identifican las restricciones y necesidades de
funcionamiento. Se deben definir de modo preciso las funciones a realizar, pero
no su funcionamiento. E! principal resultado de esta fase es 1a especificacion del
sistema Idealmente la especificacion del sistema establece las propiedades de!
sistema de forma precisa, compraobable y formal.

El disefio es el proceso de planificar como va a construirse el sistema; esto
es, determinar los componentes de datos y procedimientos necesarios y cémo
es0s componentes se ensamblaran para formar la solucion. Las especificaciones
del sistema, 1os requerimientos del problema y las restricciones definidas en la
fase de analisis se utilizardn como entrada en 1a fase de disefio.

La codificacién es el proceso de transformar el disefic en instrucciones
maquina El objetivo de esta fase es producir programas correctos y eficientes.
Las pruebas de los modulos codificados se suelen realizar durante esta fase.

Las pruebas es el proceso de demostrar que un software satisface los
requerimientos del problema y funciona correctamente para todos los posibles
datos de entrada. El objetivo de las pruebas es |z eliminacion de todas las
condiciones y fallos inesperados del programa y descubrir cualquier implantacion
incorrecta de los requerimientos del problema. Los médulos de prueba se integran
y prueban en grupos cada vez mas grandes hasta que se ha probado todo el
sistema.

La operacion y el mantenimiento son los procesos de 1a gjecucion del

sistema en un modo de produccidn manteniende un buen orden de operacion.
Esto implica.
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! 1 Corregir errores y deficiencias que no se descubrieron durante el desarrollo del
sistema.

| 2 Modificar el sistema para satisfacer los cambios de los requerimientos,
adaptandolos a los cambios en el entorno y mejorando ia eficiencia de
operacion y calidad general. Todos los recurses y actividades requeridos para
asegurar que el software continlia satisfaciendo o excede las capacidades de
operacién requeridas se consideran parte del proceso de mantenimiento,

Espectficacién funcionat

i

1

|

i FASE DE DISERO
{

Disefio

FASE DE
CODIFICACION

Programa probade

FASE DE
OPERACION/
MANTENIMIENTO

Fase de utizacion

Figura 2.1.2, E! ¢iclo de vida tradicionai del software consta da cinco fases secuenciales: analisis,
disefo, codificacidn, pruebas y operaciér/mantenimiento.
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La figura 2.1.3 muesira un modelo sencillo del ciclo de vida del software
CASE Podemos observar que la fase del prototipo ha reemplazado a fa
tradicional fase de anélisis del sistema. Todas las fases estan soportadas por
herramientas CASE automatizadas, las fases de comprobacion del disefio y de
generacion de codigo son las fases mas automalizadas del ciclo de vida.

i ESPECIFICACIONES &)
DE DISENO

VALIDAC!ON DEL
DISERC

L Automatizado

GENERACION DE
CODIGO

PRUEBA DEL
SISTEMA

Sistema completo

Figura 2.1.3. Una vision simple del ciclo de vida CASE del software, que muestra el empleo del
prototipo y 1as fases automatizadas de la validacién del disefio y de la generacién del codigo.
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Sin embargo, hay algunos problemas y limitaciones con este modelo de
ciclo de vida. Al igual que con el modelo tradicional mostrado en la figura 2.1.3
desfigura el proceso de desarrolio del software en la practica. Ambos describen el
proceso como secuencia de pasos Unicos en el cual las fases se siguen unas a
otras. Perc en la practica del desarrollo del software raramente es un simple
proceso secuencial. Mas frecuentemente es un proceso iterativo donde las fases
se repiten y el proyecto entero se recicla una y otra vez durante la vida del
sistema.

Un segundo problema con dos de estos modelos simples de ciclo de vida
es que ponen demasiado énfasis en las primeras fases del ciclo de vida. Las
formulaciones CASE para el desarrollo presuponen un analisis y disefio muy
detaflados para lograr una calidad méas alta a un precio mas bajo. El
mantenimiento es la fase mas extensa del ciclo de vida y la mayoria de las veces
es mucho més costosa que todo el desarralio. Para controlar los problemas de
mantenimiento y fos costos, se ha disefiado el sistema pensande en la facilidad
de mantenimiento.

El modelo tradicional del ciclo de vida ignora las tareas del mantenimiento
hasta llegar a esa fase, y ya es demasiado tarde para incorporar la posibilidad de
manterimiento. Sin embargo, la tecnologia CASE consigue un sistema de
mantenimiento facil porque “puede mantenerse”.

Defimda de una forma simple, la ingenieria de sistemas asistida por
compuladora es fa automatizacién del desarrollo del sistema, cominmente
referida como tecnologia CASE {Computer Aided Systems Engineering).

De esta manera, CASE propone una nueva formulacion del concepto de
ciclo de vida de un sistema, basada en la automatizacién. La idea basica que
subyace en la utilizacién de CASE para el desarrollo del presente proyecto es que
nos proporciona un conmjunto de herramientas bien integradas y que ahorran
trabajo, enlazando y automatizando, sino todas, si la mayoria de las fases del
ciclo de vida del sistema.

L a tecnologia CASE es una combinacién de herramientas de software y de
metodologias. Debido a esto y a que es extensiva a todas las fases del ciclo de
vida del sistema, CASE es una de las tecnologias de sistemas méas completa hoy
en dia.

Algunas de las ventajas que consideramos para utilizar la tecnologia CASE
fueron las siguientes

+ Permite las técnicas estructuradas.
« Aumenta la calidad del software mediante comprobacién automatica.
« Favorece la realizacidn de prototipos.
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« Simplifica el mantenimiento del programa.
« Acelera el proceso de desarrollo
+ Posibilita la reutilizacidn de los componentes del sistema.

Resumiendo, CASE ha cambiado radicalmente la forma de construir los
sistemas al proporcionar fres avances principales:

1. Un entorno de desarrollo interactivo con un tiempo de respuesta rapido,
recursos dedicados y una comprobacién de errores desde el principio,
ahorrandones, ademas de tiempo, esfuerzo en la correccion de errares que
pudieran detectarse demasiado tarde

2 La automatizacién de muchas iareas de desarrollo y mantenimiento del
sistema Redundandoe de igual manera que en el punto anterior en un ahorro de
tiempo y esfuerzo considerables

3 Una pregramacion visual proporcionada por potentes interfaces gréficas. Esto
es, sin duda, una de las caracteristicas mas consideradas por los usuarios
finales, ya que ef lenguaje de las iImagenes es mas rico que el de los textos, y
se puede representar mucha mas informacién en una imagen que en un texto
ademas de que el lector puede comprender et significado mas rapidamente.

El fin dltimo de 1a tecnelogia CASE es automatizar tode el ciclo de vida del
software mediante un comjunto de herramientas de software integradas. No
obstante, el acceso a este tipo de software es un tanto difici, sin mencionar el
costo elevado del mismo y de presentar ciertas complicaciones en su manejo, al
menos en la herramienta CASE de ORACLE que teniamos contemplada utilizar
para el disefio de los diagramas: de flujo, estructurado y entidad-relacion. Sin
embargo, no fue ningln obstaculo para lievar a cabo dichos diagramas,

2.1.1 COMPONENTES DE UN SISTEMA CASE

Por ofra parte, un sistema CASE lo pademos dividir en tres componentes
basicos

BACK
END

FRONT
END

DEPOSITO
CENTRAL

Figura 2.1.4 El banco de irabajo {workbench) consla de fres componentes basicos. 1) el front-end
para soportar el andlisis y el disefio; 2) el depbsito para almacenar toda la informacion del
sistema;y 3) el back-end para soportar |a implantacion del pregrama.
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Ei componente front-end corresponde a las fases primarias del ciclo de
vida del sistema; es decir, el andlisis y el disefio. El fronf-end puede corresponder
a la parte de la computadora perscnal o estacién de trabajo de la plataforma de
hardware CASE. Las herramientas CASE front-end proporcionan funciones para
soporiar las actividades de andlisis y de disefio, como diagramacion, prototipos y
comprobacién de especificaciones.

El componente back-end corresponde a ias Uitimas fases del ciclo de vida
del sistema; es decir, la implantacién y el mantenimiento del programa. Las
herramientas del back-end CASE automatizan el cddigo, las comprobaciones, l1a
generacion de las bases de datos, la normalizacién de 10s mismos.

Finalmente el depésito central o depdsiio de informacion es el enlace entre
los componentes front-end y ack-end de un sistema CASE. Es el vehiculo de la
comunicacion por el cual toda la informacion del sistema reunida durante el ciclo
de vida del sistema se gestiona y comparte

La combinacion efectiva de estos tres componentes, aunado a una correcta

toma de decisiones nos permitira unificar procedimientos para la conclusion
pronta y oportuna de nuestro sistema.
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2.2 DISENO DE LA BASE DE DATOS

Para ser congruentes con la utlizacién de fa tecnologia CASE y debido a
que en un sistema de informacién computarizado no sélo se requiere de los datos,
sino de la estructura de esos datos (localizacion fisica), un sistema manejador de
base de datos relacional (RDBMS, de las siglas en inglés Relational Data Base
Management System) es lo mas apropiado a considerar en nuestro caso. Un
RDBMS puede reunir y estructurar los archivos relativos a muchos usuarios
permitiendo que se realicen de manera facl la obtenctdn, manipulacion, y

almacenamiento de los datos. De fas figuras 22 1 y 2.2.2 podemos apreciar ia

diferencia entre un sistema tradicional de archivos y un DBMS.

Clientes

Vendedor

Empleado

I

Cucnlas

por cobrar

I

Cuentas

por pagar

I

Figura 2.2.1. Sistema de archwvos tradicional

Clientes

Vendedor

Emplcado

/

Cuentas
por cobrar

_$

Cuentas
por pagar

Figura 2.2.2. Sistema manejador de base de datos
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Existen muchas caracteristicas que hacen de una DBMS un sistema de
procesamiento de datos muy eficiente, lo cual influyo de sobre manera en la toma
de decisionas con respecto a la eleccién de este sistema manejador de base de
datos para el manejo de la informacion en nuestro sistema. Algunas de estas
caracteristicas se enumeran a continuacion.

s E! sistema se ocupa de controlar los accesos a la base de datos.

» El sistema se encarga de gestionar la positle concurrencia de varios usuarios
a la base de datos.

« E! sistema se encarga de realizar las correspondientes operacicnes para la
sequridad e integridad de los datos Un DBMS generalmente incluye un
password para controlar el accese a los datos que requieran una mayor
seguridad. Por la limitante de acceso de sélo lectura o sblo escritura para los
registros, los passwords pueden prevenir que los usuaros obtengan o alteren
datos

« Independencia de programas y archivos.

+ Versatilidad de acceso. Los usuarios pueden obtener datos de muchas
maneras Se puede tener acceso secuencial para la muestra de datos en un
orden preestablecido, y un acceso aleateric para una obtencidn rapida de un
registro especifico.

¢ Facil mantenimiento a programas Los cambios y reparaciones & un sistema
san retativamente faciles de llevar a cabo.

« Facil obtencién de informacidén especial. La generacién de reportes de
propdsito especial pueden producirse con un minimo esfuerzo

Algunas de las grandes diferencias con respecto al sistema tradicional de
archivos y que suelen considerarse como desventajas de los DBMS son’

» Hardware adicicnal La utilizacion de un DBMS requiere de hacerse de
memoria adicional yfo unidades de disco La memoria es utiizada para
almacenar el software del DBMS, y las unidades de disco extra son utilizadas
para mantener fos archivos especiales gue el DBMS requiere Sin embargo,
con esto se estara consiguiendo una menor redundancia en el manejo de los
datos

+ Equipo entrenado. Los programadores que ne estan familiarnizados con los
conceptos que se manejan en un DBMS y con su terminologia necesitan de un
entrenamiento especial para arientarlos con respecto al nuevo ambiente del
DBMS
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s Software costoso

+ Equipo especial. La organizacion puede llegar a necesitar de la contratacion de
un experto DBMS para supervisar y manejar el DBMS Cominmente conacido
como administrador de la base de datos, esta persona establece las reglas de
como se permitira el uso de los datos, el monitoreo de la seguridad de los
mismos para evitar la intromisién de personal no autorizado, y la orientacion
adecuada a los analistas y programadores acerca del mejor camino para
utilizar el DBMS

A pesar de las desveniajas existentes en cuanto a la consideracion de un
DBMS concluimos que es el mejor camino a seguir, y tomando en cuenta que el
cliente cuenta ya con el software adecuado para su Optima implantacién, nos
hemos decidido sin lugar a dudas en la adopcion del DBMS como sistema de
archivos a utilizar

Las caracteristicas principales que presentan las herramientas de Oracle
para el manejo de la base de datos son:

* Es relacional

* Opera sobre PC’s

Permite conexion en red

Se permite tener control sobre la base de datos
« Especialmente por su segunidad de acceso

A continuacion se presentan las tablas (entidades) que conforman el
sistema, tas columnas (atributos) de que se componen dichas tablas, y el tipo de
dato de que se frata.

Aquellos atributos que se encuentran subrayados por una linea continua

indica que se trata de la flave principal, y aguellos que se encuentran subrayados
por una linea punteada indica que se trata de llaves foraneas.
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ACCIONES

NO_ACCION
NO_SAT
FECHA_ACCION
NO_STATUS
NO_PRIORIDAD
CVE_EMISOR
STATUS_ACCION
CVE_RECEPTOR
TIEMPO

AREAS
NO AREA
NOMBRE

CLIENTE_TIPO
NO CLIENTE

CLIENTES

NO CLIENTE
NOMEBRE
COMENTARIO
TELEFONO
FAX

ALIAS
CALLE_NUMERO
COLONIA

(9

CIUDAD
ESTADO

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

'NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

NUMBER {3)
NUMBER (5)
DATE

NUMBER (2)
NUMBER (1)
VARCHARZ (8)
NUMBER (1)
VARCHAR2 (8)
VARCHARZ (8)

'NUMBER (2)

VARCHAR2 (32)

NUMBER (6}
NUMBER (5)

NUMBER (2)
VARCHAR2 ( 20 )
NUMBER (6 )

VARCHARZ ( 80)
VARCHAR2 ( 30)
VARCHAR2 (20 )
VARCHAR2 (25)
VARCHAR2 { 50
VARCHAR2 ( 50)
VARCHARZ (5)
VARCHARZ (25 )
VARCHAR2 (25)
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CONTACTOS

NO_CGONTACTO NOT NULL
NOMBRE NOT NULL
TELEFONO NOT NULL
NO_CLIENTE

FAX

PUESTO

MODEM

CALLE_NUMERO

COLONIA

cp

CIUDAD

ESTADO

CONTACTO_TIPO

CVE_TIPO NOT NULL
NO_CONTACTO NOT NULL
CONTRATOS

NO CONTRATO NOT NULL
NO_CLIENTE NOT NULL
CVE_VENDEDOR NOT NULL
ESTADO

FECHA_DE_RECONOGCIMIENT

o)

TERMINOS_PAGO
TOTAL_DOLARES
TOTAL_A_PAGAR
FECHA_FIRMA
COMENTARIO
INICIO_VIGENGIA

CONTRATOS_CONTACTOS

NO_CONTRATO NOT NULL
NO_CONTACTQ NOT NULL
SUPLEMENTO NOT NULL

NUMBER (6 )
VARCHAR?Z ( 32)
VARCHAR2 (20)
NUMBER (6 )

VARCHAR2 ( 20 )
VARCHAR2 ( 32
VARCHAR? ( 20)
VARCHAR2 ( 50)
VARCHAR2 (50
VARCHAR (5)

VARCHARZ (25)
VARCHAR2 { 25 )

NUMBER (2)
NUMBER (6)

MUMBER (6)
NUMBER (6 )
VARCHARZ (8)
VARCHARZ { 16 )
DATE

VARCHARZ ( 200 )
NUMBER ( 12, 2)
NUMBER (12, 2)
DATE
VARCHARZ (80 )
DATE

NUMBER (6)
NUMBER (6 )
VARCHAR2 (3)
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EMPLEADOS

CVE_EMPLEADO
NOMBRE

PUESTO
FECHA_INGRESO

ESTADO

NO_ESTADO
TEXTO

INFO_ACCIONES

NO_RENGLON
NO_AGCION
NO_SAT
TEXTO

LICENCIAS

NG LICENCIA
NO_CONTRATO

FECHA_TERMINO

MEDIO_DIST
NO MEDIO
DESCRIPCION

NIVEL_SERVICIO

NO NIV SER
DESCRIPCION

PLATAFORMAS

NO PLATAFORMA
DESCRIPCION

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL

"NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL

'NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL
NOT MULL

NOT NULL

NOTHNULL

NOT NULL
NOT NULL

VARCHAR2 (8)
VARCHAR?2 (32)
NUMBER (2)
DATE
VARCHARZ (32)
DATE

NUMBER ( 3)
VARCHAR2 ( 32)

"NUMBER (3)

NUMBER (3)
NUMBER (6)
VARCHARZ (80)

NUMBER (6)
NUMBER (8 )
NUMBER ( 12, 2)
NUMBER (12, 2)
NUMBER (3 )
DATE

NUMBER (1)
VARCHAR2 (20)

NUMBER{ 1)

~ VARCHAR2 (20)

NUMBER {3)
VARCHARZ ( 50)
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PLATAFORMAS_CLIENTE

NO_SOPT CLIE
NO_SERIR
VERSION_SO

FECHA_NOTIF_NIC

PRIORIDADES

NO PRIORIDAD
DESCRIPCION

PRODUCTOS
NO PRODUCTO
DESCRIPCION

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL
NOTNULL

PRODUCTOS_CONTRATADOS

NO PARTIDA

COSTO_DCLARES
VERSION
COSTO_PESOS
CANTIDAD
TIPO_LICENCIA

RAZON_SOCIAL

NO RAZON SOCIAL
NOMBRE

NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL
NOT NUEL

NUMBER (6 )
VARGCHAR2 (32)
VARCHARZ (20)
NUMBER (3)
NUMBER { 1)
DATE

NUMBER (3)
VARCHAR ( 50)

NUMBER (3)

'VARCHAR2 (50}

NUMBER (6 )
NUMBER {6 )}
NUMBER (6 )
NUMBER (3 )
NUMBER (1,2)
VARCHAR2 (20)
NUMBER (10, 2)
NUMBER (4)
VARCHAR2 (1)

MUMBER (6)
VARCHAR? (60)
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SOPORTES
NO_SCPCRTE
FEGHA_TERMINO
NQ_CONTRATO
MONTO
NO_SORT_CLIE
MONTO_DOLARES
NIVEL_SERY

STATUS_SATS

NO STATUS
DESCRIPCIO

SATS

NO SAT
ENCABEZADO
FECHA_CREAGION
NOMBRE_CONTACTO
NOMBRE_CLIENTE
NO_PRIORIDAD
NO_STATUS
NQ_PRODUCTO
FECHA_ACTUALIZACION
TELEFONO
CVE_ING_SOPORTE
NO_SOPORTE
NO_PLATAFORMA
CVE_RESPONSABLE
COMENTARIO
CVE_ERROR
CVE_PCR
MEDIQ_DiSTRIBUCION
FECHA_ESCALAMIENTO
VERSION_SO
VERSION_RDBMS

CVE_TAR
DIRECCIONT
NIVEL

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL
NMOT NULL
NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL

NUMBER (6 )
DATE
NUMBER (6 )
NUMBER ( 12, 2)
NUMBER (6)
NUMBER (12, 2)
NUMBER { 1)

NUMBER ( 2)
VARCHAR2 ( 50)

" NUMBER (6)

VARCHAR?Z (80)
DATE
VARCHAR2 ( 32)
VARCHARZ ( 100 )
NUMBER (1)
NUMBER (2)
NUMBER (3)
DATE
VARCHARZ (30)
VARCHAR2 (8}
NUMBER (6 )
NUMBER (3)
VARCHAR2 (8}
VARCHARZ (80)
VARCHAR2 (3)
VARCHAR2 (7)
NUMBER (1)
DATE
VARCHARZ (20)
VARCHARZ ( 20 )
VARCHARZ ( 20)
NUMBER (6 )
VARCHAR2 ( 30 )
VARCHAR2 ( 30)
VARCHARZ ( 11)
VARCHARZ (60)

 NUMBER (1)
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TIPOS_D_CLIENTE
CLAVE
DESCRIPCION

TIPOS_D_CONTACTO
CLAVE
DESCRIPCION

NOT NULL
NOT NULL

NOT NULL
NOT NULL

NUMBER (5)
VARCHAR2 ( 80)

NUMBER (2)
VARCHAR2 ( 32)
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2.3 ORACLE RDBMS

Existen varias razones por las cuales se eligié el manejador de bases de
dalos de Oracle. Pero antes de entrar en detalles del por qué la eleccion de este
manejador, podemos listar brevemente las caracteristicas basicas que debe
cumplir un manejador de base de datos.

Un servidor de base de datos es la clave para resolver los problemas del
manejo de la informacidn. En general, un servidor debe manejar de forma
confiable una gran cantidad de datos en un ambiente multi-usuario para que
varios usitarios puedan accesar de forma concurrente a los mismos datos, Por
supuesto gue esto se debe cumplir con un buen grado de performance. Ademas
un servidor de bases de datos también debe prevenir el acceso sin autorizacién a
la informacidn, asi como proporcionar soluciones eficientes para fallas de
recuperacion, El Oracle Server proporciona soluciones efectivas con las
siguientes caracteristicas:

Ambiente clente/servidor (Procesamiento distribuida). Para tomar una amplia
ventaja de un sistema o de una red, Oracle permite que el procesamiento se
divida enire el servidor de la bhase de datos y las aplicaciones del cliente. La
computadora gque corre el manejador de la base de datos maneja todas las
responsabilidades del servidor mientras que las estaciones que ejecutan las
aplicaciones de la base de datos se concentran en la interpretacion y despliegue
de la informacion.

Manejo de espacio y de bases de datos grandes. Oracle soporta la base de datos
mas grande, la cual potencialmente puede ser de terabytes. Para que se justifique
y realmente sea eficiente el uso de dispositivos de hardware, Oracle permite el
control completo del espacio.

Vanos usuarios conectados concurrentemente a la base de datos. Oracle soporta
gran cantidad de wusuarios concurrentes ejecutando ung gran variedad de
aplicaciones de la base de datos operando con los mismo datos. Minimizando la
contencién y garantizandoe la concurrencia,

Alta disponibilidad. En algunos lugares, Oracle trabaja las 24 horas del dia sin
permitir que se dé de baja el sistema. Por lo que las operaciones normales del
sistema tales como respaldo de la base de datos y fallas parciales del sistema no
interrumpen el uso de la base de datos

Disponibitidad controfada, Oracle puede controlar  selectivamente la
disponibilidad de los datos, al nivel de la base de datos y a un nivel mas bajo. Por
ejemplo, un administrador puede deshabilitar el uso de una aplicacion en
especifico para que los dates de la aplicacion puedan ser recargados sin afectar

a otras aplicaciones
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Apertura a los estdndares de la industria. Oracle se adhiere a los estandares
aceptados por los lenguajes de acceso a los datos, sistemas operativos,
interfaces de usuarios, y protocolos de comunicacién de redes.

Oracle también soporta el Simple Network Management Protocol (SNMP)
estandar para el manejo de sistemas Este protocolo  permite a los
administradores el manejo de sistemas heterogéneos con una sola interfaz de
administracion

Manejo de la seguridad. Para proteger el acceso no autorizado a la base de
datos, Oracle proporciona caracteristicas de seguridad fail-safe para limitar y
monitorear el acceso a los datos. Estas caracteristicas le permiten manejar
faciimente incluso hasta el disefio mas complejo para el acceso a los datos,

Sistemas distribuidos, Para ambientes distribuidos de redes, Cracle combina los
datos fisicamente localizados en diferentes computadoras en una base de datos
légica que puede ser accesada por todos los usuarios de la red. Los sistemas
distribuidos tienen el mismo grado de transparencia y consistencia de los datos
que los sistemas no distribuidos, pero los primeros reciben las ventajas del
manejo de las bases de datos locales. Ademas, Oracle permite a los usuarios
accesar a los datos de ofras bases de datos de manera transparente.

Portabilidad. El software de Oracle es portable para trabajar bajo diferentes
sistemas operativos. Las aplicaciones desarrolladas por Oracle pueden ser
implemenladas en cualquier sistema operativo, con algunas o ninguna
modificacion.

Compabtbilidad. Es compatible con los estandares de la industria, incluyendo la
mayoria de los estandares de los sistemas operativos.

Ambientes replicados. Permite replicar grupos de tablas y sus objetos a multiples
sitios,
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2.3.1 EL SERVIDOR ORACLE

E! servidor Oracle es un sistema de manejo de bases de datos relacional.
El servidor de Cracle consiste de una base de datos Oracle y una instancia
Oracle; para comprender mejor acerca de la relacion entre una instancia y una
base de datos lo describiremos a continuacidn de una forma breve, sin pretender
entrar a fondo en la misma, pero tratando de abarcar los puntos mas
sobresalientes e importantes.

SQL (Structured Query Language). Es el lenguaje de programacidn que define y
manipula la base de datos. Las bases de datos SQL son relacionales; esto
significa  simplemente que los datos son almacenados en un conjunto de
relaciones simples. Una base de datos puede tener una o mas tablas, y cada
tabla tiene columnas y renglones. Se pueden definir y manipular los datos en una
tabla con los comandos SQL. Los comandos DDL (Data Definition Language) son
ultizados para crear y alterar las bases de datos y |as tablas.

Es posible actualizar, eliminar o recuperar datos en una tabla con los
comandos DML (Data Manipulation Language).

Ademas del SQL, el servidor de Oracle tiene un lenguaje de
procedimientos llamado PL/SQL, el cual permite programar sentencias SQL,
facilitando de esta manera el control del flujo de un programa SQL, para usar
variabtes y escribir procedimientos de manejo de errores.

2.3.1.1 ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS

Una base de datos Oracle tiene una estructura fisica y una estructura
iogica. Debido a que dichas estructuras estan separadas, el almacenamiento
fisico de los datos puede ser manipulado sin afectar el acceso a las estructuras
de almacenamiento l6gico.

Estructura fisica de fa base de datos. La estructura fisica de una base de datos
Oracle esta determinada por los archivos del sistema operativo, los cuales
constiluyen la base de datos. Cada base de datos Oracle se compone de tres
tipos de archivos; uno o mas archivos de datos, dos o mas archivos de redo log y
uno ¢ mas archivos de control El conjunto de estos archivos componen la parte
fisica para el almacenamiento de 1a informacién.

Estructura fogica de la base de datos. La estructura logica de la base de datos
esta determinada por
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Uno o mas tablespaces. (Un tablespace es el area ldgica de almacenamiento)

El esquema de objetos de la base de datos. Un esquema es una coleccion de
objetos. Este esquema es el que hace referencia directa a los dates de la base de
datos. Los esquemas incluyen estructuras tales como tablas, vistas, secuencias,
procedimientos almacenados, sindgnimos, indices, clusters y ligas.

2.3.1.2 UNA INSTANCIA ORACLE

Cada vez que una base de datos es iniciada, una area global del sistema
(SGA) es asignada, los procesos de background de Oracle son iniciados. El area
global del sistema es una parie de la memoria utilizada para que la informacion de
la base de datos sea compartida por los usuarios de la base de datos. A la
combinacién de los procesos de background y los buffers de memoria se les llama
instancia Oracle

Lser

Usar Usar ' User -« a = ® User pmcesses

I

System Qlobal Area
[8GA)

M — P

P Syske 3 T 9nde Processes
mm&.;]m MD:@" M’:m;" %‘;”,::’9 Log¥rikr Archrier packgmund pracesses)
FEoo) FHOID SMON L Lona ara

Figura 2.3.1 Una instancia Cracle

Una instancia Oracle tiene dos tipos de procesos: los procesos de usuario,
y los procesos de servidor.

Un proceso de usuario gfecuta el codigo de una aplicacion; un proceso
servidor es el que se encarga de mantenimiento del servidor de Oracle.
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2.3.1.3 ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS Y MANEJO DEL ESPACIO

En nuestros dias el modelo de bases de datos ampliamente aceptado es el
modelo de base de datos relacional. Dicho modelo contempla tres puntos de
suma importancia:

Estructuras. Las estructuras son cobjetos bien definidos (tales como tablas, vistas,
indices, etc.) los cuales almacenan o accesan los datos de la base de datos. Las
estructuras y los datos contenidos dentro de ellos pueden ser manipulados por
operaciones.

Operaciones. Las operaciones son acciones claramente definidas las cuales
permiten a fos usuarios manipular los datos y estructuras de una base de datos,
Las operaciones en una base de datos deben apegarse a un conjunto de reglas
de integridad ya predefinidas.

Reglas de integridad. Las reglas de integridad son leyes que indican que
operaciones son permitidas en los datos y estructuras de la base de dates. Las
reglas de integridad protegen los datos de las estructuras de la base de datos.

Los sistemas de manejo de bases de datos relacionales ofrecen beneficios
lales como.

» independencia del almacenamiento fisico de los datos con respecto a la
estructura 1égica de los mismos.

+ acceso variable y facil a todos los datos

+ reduccion de la redundancia

Una base de datos Oracle es una coleccion de datos los cuales son
tratados como una unidad. E! propdsito general de fa base de datos es almacenar
y recuperar la informacion relacionada. La base de datos tiene estructuras logicas
y fisicas.

2.3.2 ESTRUCTURAS DE MEMORIA Y PROCESOS

Un servidor Oracle utiliza las eslructuras de memoria y procesos para
manejar y accesar a base de datos. Tadas las estructuras de memoria residen en
ia memoria principal del sistema. Los procesos son tareas que trabajan en la
memoria de las computadoras.

La siguiente figura muestra una variacion tipica de la memoria del servidor
Oracle y los procesos.
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Figura 2.3.2 Estruclura de memoria y procesos de Oracle
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2.3.2.1 ESTRUCTURAS DE MEMORIA

Oracle crea y uliliza las estructuras de memoria para completar varias
tareas. Por ejemplo, la memoria es ulifizada para almacenar el cédigo de un
programa que se esté ejecutando y los datos que son compartidos por los
usuarios. Existen varias estructuras de memoria que estan estrechamente
relacionadas con el servidor Oracle, tales como el area global del sistema (la cual
incluye el database buffer cache, los redo log buffers y el shared pool) y las areas
globales de programa

Area Global de Sistema

El area global de sistema mejor conocida como SGA (System Global Area)
es una region compartida de memaria que contiene dates e informacién de
contro! para una instancia. El SGA y los procesos de background son fos que
constituyen a una instancia QOracle.

Oracle asigna el area global del sistema cuando se inicia una instancia y la
remueve cuando la instancia se da de baja Cada instancia tiene su propia area
global del sistema.

Los usuarios conectados concurreniemente a un  servidor Oracle
comparten los dates en la SGA. Para que el performance sea el adecuado, la
SGA debe ser tan grande como sea posible (siempre vy cuando se conserve en
memoeria real) para almacenar tantos datos como sea posible y minimizando de
esta forma la entrada/salida a disco. La informacion almacenada dentro de fa SGA
esta dividida en diferentes estructuras, incluyendo los database buffers cache,
redo log buffer y el shared pool. Estas dreas tienen un tamario fijo y son creadas
cuando la instancia inicia.

Area Global de Programa

El area global de programa también conocida como PGA (Pragram Gicbal
Area) es un buffer de memoria que contiene datos y control de la informacién para
un proceso servidor. Un PGA  es creado por Cracle cuando un proceso del
servidor es inicializado. La informacion en un PGA depende de |a configuracién

de Oracle
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2.3.2.2 PROCESOS

Un procesc es un mecanismo en un sistema operativo el cual puede
ejecutar una serie de pasos Algunos sistemas operativos manejan el termino
trabajo o tarea Un proceso normalmente tiene su propia area de memoria privada
en la cual se ejecuta.

Un servidor Oracle tiene dos tipos de procesos generales: procesos de
usuario y procesos Oracle.

« Procesos de usuario. Un proceso de usuario se crea para ejecutar el codigo
de una aplicacién. El proceso de usuario también maneja la comunicacion con
el proceso servidor a través de la interfaz del programa.

¢ Procesos Oracle \Los procesos Oracle son llamados por otros procesos para
ejecutar funciones que son requeridas por fos procesos que los invocaron.
Existen varios tipos de procesos de Oracle con funciones especificas.

« Procesos de Servidor. Oracle crea los procesos de servidor para manejar las
peticiones de los procesos de usuario. Un proceso de servidor esta a cargo
de la comunicacién con los procesos de usuario e interactuar con Oracle para
llevar a cabo el requerimiento que fue solicitado por el proceso de usuario.

Oracle puede ser configurado para variar €] nimero de procesos de usuario
por procesos de servidor. En una configuracion de servidor dedicado, un
proceso de servidor maneja los requerimientos de un solo proceso de usuario.
En una configuracion multi-threaded server se permite que varios procesos de
usuario compartan un pequefio numero de procesos de servidor, minimizando
el numero de procesos de servidor y maximizando la utilizacion de los
recursos disponibtes del sistema.

En algunos sistemas, el proceso de usuario y el proceso de servidor estan
separados, mientras que en otros se combinan en un solo proceso. Si un
sistema utiliza el multi-threaded server o si el praceso de usuario y el proceso
de servidor se ejecutan en maquinas diferentes, el proceso de usuario y el
proceso de servidor deben estar separados. En sistemas cliente / servidor
dichos procesos se gjecutan en maquinas diferentes.

e Procesos de Background. Oracle crea un cenjunto de procesos de
background para cada instancia. Ellos consolidan funciones que de otra forma
serian manejadas por multiples programas ejecutandose por cada proceso de
usuario. Los procesos de background ejecutan de forma asincrona entrada /
salida a disco y monitorean otros procesos para incrementar el paralelismo
mejorando de esta forma el performance. Cada instancia Oracle puede utilizar
varios procesos de background.
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2.4 CONEXION VIA SQL*NET

Para que los clientes puedan tener acceso a ta informacion contenida en el
servidor Windows NT, es necesario hacer uso de un programa, asi como de un
protocolo de comunicacion con los cuales se pueda llegar a establecer la
comunicacion deseada

SQL*Net V2 es la capa de comunicacion por default de Oracle para todas
las versiones de Oracle a partir de la version 7 0.15. A continuacién se describira
de manera basica la forma en que se debe de configurar SQL*Net V2.

SQL*Net es el programa que nos permite establecer la comunicacion entre
un proceso cliente y el proceso Server (proceso de back ground) en el manejador
de ia base de datos de Oracle, mediante un medio de red, usualmente llamado
protocolo de comunicacion.

El protocolo de comunicacién via SQL*Net V2 provee diferentes interfaces
entre el codigo general de SQL*Net y la interfaz del Sistema Operativo, estas
diferentes interfaces se presentan g continuacion.

Sobre servidores UNIX todas las conexiones a la base de datos usan
SQL*Net de una forma o de oira. La conexion local por default utifiza el adaptador
para protocolo “Bequeath”. Este usa los pipes de UNIX para establecer la
comunicacion entre en proceso Server de Oracle y el programa cliente, Para este
caso en particular la interfaz no es hardware, en la figura anteriormente mostrada.

Los componentes que permiten establecer la conexién se muestran en la
tabla siguiente(Tabla 2.4.1). En la mayoria de los casos los tres componentes
son necesarios para poder establecer la comunicacidén Una notable excepcion es
cuando la conexién se establece con el adaptador de protocolo “Bequeath”.

Nombre Cliente Listener Servidor

Proposito: Utilizar la interfaz de | Estar pendienie | Realizar las
comunicacton entre el |de las peticiones |operaciones de la
usuario y el RDBMS | del cliente para base de datos

establecer la recibidas

conexion directamente par SQL
Ejemplo: SQL/PLUS tnslsnr QOracle
Archivos de | Sqginet.ora Listener.ora
configuracion” | Tnsnames.ora Sglnet.ora

Tabla 2.4.1

38

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE




MARCO TEORICO

| — Codigo del clienle

]_
{ _Codigo general deSQL*Net | $ Proceso Cliente
[ Adaptador de protocolo SQL*Net |

*( 0S5 (interfaz para el protocolo) | ———— SO Kemel

[ Hardware (interfaz de red) | [—————# Hardware

Hardwared——— I Hardware (interfaz de red) —l

S0 Kermnel #4————— OS (interfaz para el protocolo)

[ Adaptador de profocolo SQL*Net |
[ Cédigo general deSQ[*Net

L Cadigo del cliente

Proceso Servidorg——m———-

Figura 2.4 1 Procesos que se llevan a cabo tanto en cliente como en servidor

Al establecerse una conexion desde una herramienta cliente hacia el
proceso servidor en el RDBMS en el servidor Windows NT se dispara la siguiente
secuencia de pasos:

a) El proceso cliente proporciona el identificador, password y la cadena de

conexion. Ejemplo:

$ sqlpius scottftiger@MYALIAS

b)Y El cliente procesa la informacion en base al archivo local de configuracién en
funcién del alias introducido {cadena de conexion). Realiza la blsqueda del
archivo de configuracion, para su lectura, en los siguientes iugares dentro del file
system.

B SHOME/tnsnames.ora

E TNS_ADMIN/insnames.ora
39
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W /etc/tnsnames.ora
m $ORACLE_HOME/networkfadmin/tnsnames.ora.

Sélo uno de estos archivos es cargado en primero que localice en base a la
secuencia especificada anteriormente,

S1 dentro de! archivo tnsnames ora localizado se encuentran definidos mas
de un alias, realiza una busqueda del alias indicado al tratar de invocar la
conexion Para resolver correctamente el problema de conexion, el alias dentro
del tnsnames debe de tener la siguients estructurar
MYALIAS =

(DESCRIPTION =
(ADDRESS=(PROTOCOL=IPC) (KEY=mysid))
{CONNECT_DATA= (SID=mysid))

)

¢) Si el alias indicado, al tratar de realizar la conexion no es localizado dentro del
archivo tnsnames.ora puede ser definidoe con el Easy Configuration.

d) §i asumimos gue el alias (cadena de conexidn) fue localizado dentro del
tnsnames, se realiza una llamada hacia la direccion IP definida dentro de ia
estructura de este alias. Esta llamada hacia la direccion se pretende que sea
escuchada por el proceso listener. Es decir, el proceso chente hace una
peticion hacia la direccién especificada para un servicio en particular.

e) S1 no responde es servicio solicitado asf la direccién especificada el proceso
chente regisira alguna otra expansion del alias y trata de realizar la conexion
con la nueva expansion [ocalizada.

f) Asumiendo que el proceso listener escucho la peticion en base a la direccién
especificada y trata de localizar el servicio solicitado. Esto significa que el
proceso listener identifico el servico l'amado "mysid’. Si el servicio
especificado no se llegaré a localizar, por al lado del cliente despliega un error
{ORA-12505).

Si el servicio es localizado entonces dependiendo de la maguina y del
protocelo de comunicacion es como se comporta el proceso listener
1) En este momento el proceso listener establece la conexion entre el proceso
Server y el proceso cliente.

g) El cliente se encuentra ahora en comunicacion con el proceso server.

h) Normalmente ro se llegan a generar problemas de conexion una vez que esta
fue establecida. Pero en algunos casos en particular este problematica se
puede llegar a presentar.
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2.4.1 CONFIGURACION

Como anteriormente se comentd, el proceso chiente utiliza el archivo
llamado “fnsnames.ora" para localizar el alias o cadena de conexion especificado.

Una cosa importante a recordar cuando se configura fa conexion por el
lado del cliente es que en el alias se especifique.

a) Que se determine de manera completa y clara la llamada al proceso

listener.
Es decir que se delimite de manera detallada el blogue del alias a utilizar.
b) Una vez gue el servicio es solicitado el listener debe ser contactado.

Cuando el RDBMS fue instalado sobre plataformas UNIX, se puede hacer
use de la variable TNS_ADMIN para especificar de donde tomara el archivo
tnsnames.ora. Si la variable de ambiente TNS_ADMIN no fue definida entonces
realizara una busqueda en el directorio fetc, si no se liegara a localizar aqui
tampoco entonces busca el archivo bajo la ruta $ORACLE_HOME/network/admin,

Tratando de establecer una conexién desde el cliente

a) Crea un directorio en el cual tengas identificados los archivos de configuracion
de SQL*Net V2.

b) S le encuentras bajo ambiente UNIX crea la variable de ambiente TNS_ADMIN
para especificar el directorio bajo el cual se encuentran los archivos de
configuracion. Asegurate de exportar esta vanable.

¢} Crea el archivo tnsnames.ora bajo el ejemple indicado o utiliza el Easy
Configuration.

d) Revisa que el insnames.ora satisface los elementos necesarios para establecer
la conexién.

¢) Aseglrate que alguna copia ejemplo del tnsnames.ora no se localiza bajo
$ORACLE_HOME.

f) Prueba la conexion, normalmente se realiza esta prueba tratando de
conectarse mendiante SQL*PLUS.

Si la conexién llegara a fallar es necesario determinar en que parte del
proceso de la conexién se presentd la problematica. Para realizar una busqueda
minuciosa del error es conveniente habilitar el archivo de “frace” (archivo de
rastro), para identificar el error.
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ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA

3.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

A pesar de que ¢l sistema actual cumple con las necesidades actuales del
negocio es Indispensable tener en cuenta el posible crecimiento del mismo en un
futuro no muy tejano. Por tal motivo es de suma importancia poder prevenir el
aumento en la demanda del servicio.

€| sistema esta disefiado para que cualquier empresa 0 CONsorcio que se
dedique a prestar servicios de soporte técnico lleve el control necesario del
negocio, Incluso a nivel Nacional

£l sistema actual disefiado en Forms 3.0, con el tiempo y a manera
verliginosa, se esta convirtiendo en un sistema obsoleto gue Unicamente cubriria
las necesidades de una empresa pequefia, es decir que opere a escala local en la
ciudad de México, y cuyo equipo de cémputo se encontraria también rezagado en
cuanto a avances tecnologicos.

Dado que la empresa en cuestion tiene en planes crecer dentro de un
periodo muy coro. Y en funcion de esto esta el cubrir todas las expectativas de
los chentes que se tienan aqui en la ciudad de México y los futuros clientes, que
de acuerdo a la estrategia de crecimiento, se establecerd en algin punto
geografico de fa Republica Mexicana en primera instancia.

Por lo anterior y debide a las necesidades del negocio es de suma
importancia actualizar ef equipo, teniendo como principal apoyo a los analistas
que prestan el servicio y el equipo de cémputo que éstos ultimos utilizan para
desempenar su trabajo.

Cuando nos referimos a actualizar el equipo, no Unicamente nos referimos
a las instalaciones de frabajo, y los requerimientos de fos equipos necesarias. Es
de suma importancia tener en cuenta los recursos humanos, ya que, debido a
ellos y al servicio que dan, se presenta esta oportunidad de poder crecer (por lo
tanlo es importe capacitar a los analistas e incorporar a nuevos elementos con las
caracleristicas adecuadas). Lo anteriormente mencionado implica cubrir una
gama mas completa de productos a los que se les debera dar servicio y por lo
tanto equipos con las caracteristicas necesarias para que los analistas se
desarrollen de manera adecuada y para que el sistema en cuestion funcione
correctamente y cubra la parie de contrel y administracion de la informacion

Por tal motivo los requenimientos solicitados, ya que éstos contemplan en
gran medida, lo minimo requerido para el sistema y los posibles productos que
cada analista debera instalar en su correspondiente equipo para auxiliarse en
cuanto algun cliente reporte un problema.
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QOlra de las caracteristicas que implicd el desarrolio del sistema es el nivel
de servicio que anteriormente se prestaba y que ahora es necesario cambiar,
dadas las caracteristicas de demanda. Es decir, el servicio anteriormente
proporcionado solo contemplaba servicio telefénico (conocido como hot-line) que
cubria un horario de 9:00 de la mafiana a las 18:00 horas. Pero dado las
necesidades del cliente, es necesaria renovar la forma de trabajo, vy por lo tanto
aumentar

Varios de los clientes con los cuales la empresa cuenta, se guejan del
servicio No por el nivel de los analistas, sino porgue algunos problemas de nivel
criice se llegan a presentar después de las 18:00 horas, incluso en la
madrugada. ¥ no saben como localizar a los analistas para solucionar su
problema critico en ese momenta,

Otros han solicitado con gran insistencia que un analista fuera con ellos a
resolver el problema o a realizar actividades previsoras, es decir antes de gque se
presenten los problemas (conocidas como actividades preactivas),

La figura 3 1.1 muestra la forma de trabajo actual.

ANALISTAS EN LA CD DE
MEXICO
-

'/

SERVICIO TELEFONIZO

T =
ascaisntes 17. Morelo
B C Note 18 Mayart

B ¢ Sur 18 Nuevo Ledn
Campeshe 20 Qsxaca
Coahuila 21 Pushia
Colima 22 GQuerétato

= 7. Cregpas 23. Quirtana Rog
438, Chinuahue 24 S LuisPotod
3 9. Distito Federsl 25 Snaloa

5 10, Dursango 26 Sonots

11 Guansjueto 27 Tabasco
|12 Guermrero 28 Tam aUlpas
13 Hidzlgo 29 Tlaxesl

14 Jalisen 30Veracruz

15. 1éxco, Edo. 31 Yucstdn

16 Michoachn 32 Zacetecas

AT

Figura 3.1.1 Forma en la que se trabaja actualmente
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3.2 PROPUESTA DE SOLUCION

Sobre la base de la problematica discutida en el punto 3.1, se considero ia
importancia de renovar 'a manera en que se operara a partir del momento en que
el sistema se ponga en produccion.

Basandonos en los incrementos en la demanda del servicio se han
planteado basicamente cuatro niveles de servicio, los cuales podran en cumplir
las demandas que los clientes podrian solicitar en algun momento determinado.
Estos niveles de servicic son los siguientes.

a) Servicio Bronce.
b} Servicio Plata.

c) Servicio Oro

d) Servicio Proactivo.

Los servicios anteriormente comentados cubren una variedad de servicios
que se comentan de manera breve a continuacion.

Servicio Bronce. Este tipo de servicio esta enfocado basicamente al tipo de
servicio que anteriormente se estaba brindando. Es decir el servicio sera
dnicamente via telefénica brindandose de las 9:00 a.m. a ias 18:00 horas. Se
decidié seguir conservando este mismo esquema ya que la gran mayoria de los
clientes hasta este momento estan satisfechos con el servicio otorgado.

Servicio Plafa. Este tipo de servicio surgi¢ sobre la base de la necesidad de
algunos clientes por tener fa seguridad de poder comunicarse via tefefonica a
Soporte Técnico, después de las 18:00 horas. El servicio de esta categoria se
contempla en prestar el servicio via telefonica después de 1as 18:00 horas hasta
las 21.00 horas.

Servicio Oro. Este tipo de servicio fue creado basandose en los clientes
gue tiene aplicaciones de magnitud critica y que por la importancia de sus
operaciones y transacciones reguieren un servicio las 24 horas del dia En este
caso se tendria que establecer un horario de trabajo nocturno. Es decir que pueda
brindar el servicio de las 21:00 horas a las 9:00 horas. Otra posible idea podria
ser asignar a un analista con las caracteristicas adecuadas y gue un cliente
determinado tenga los medios necesarios para localizar al analista en cuestion y
gue este pueda asesorarlo en cualguier momento.

Servicio Proactivo. Este tipo de servicio se creo con la idea de que un
analista pueda asistir al lugar del cliente para resolverle sus problematicas. Este
tipo de servicto sera proporcionade basandose en las horas de trabajo del
analista, es decir, el cliente debera haber adguiride un contrato con este tipo de
servicio, donde se establezca la cantidad de tiempo confratado, vy este tiempo
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especificado sera el que el analista estara otorgando los servicios al cliente en
cueshidn. A continuacidn se muestra una imagen donde se plasma la nueva forma
de trabajar.

- ot 50 Durengo 26. Sonora
alit. Guanajueto 27 Tebasto
12 Guenero 28 Temedpés
13.Hidege 28 Thaxcete
¥ 114 Jafsoo 30 Yeraoruz
5. Méxco,Ede  31. Yucatén

A Aquasestentes 17 Morelos

_ 2|28 C.Note 13 Nayal
;38 C 5u 18, Hueva Ledn
SH.Carpechs  200auaia
< |5 Goshuia 21 Puebia
16 Colma 22 Querdtero |-
7.Chispas 23 Qunlsna Roo

"|8 Chitushee

DigtrtoFederal 25 Singoa

24.%, Luis Pdog

32 Zacatecas

* El senvicio telefénico tendr una covertura Nacional

** El servicio proactivo, dado que el mayor nimero de clientes esta en la
cludad de México, se empezard a dar este servicio coh mayor demanda
en fa Ciudad. Esto no implica que los clientes de provincia no tengan este
servicio St es necesane &l analista lendra que dirigirse al intenor de Ja

Replblica
12 corpaezne

Figura 3.2.1 Nueva forma de trabajo, mds eficiente y controlada

En funcidn de lo anteriormente comentado se definid el siguiente objetivo:

Proporcionar al Departamento de Soporte Técnico un sistema de informacion
capaz de registrar las actividades y funciones de los analistas, asi como de
manejar la estructura de trabajo que se comenté en lineas antenores.

Ademas de poder realizar un registro ordenado de la informacion que los
analistas deberan insertar, cubrird otros puntos importantes como:

« Regstro vy consulta de las posibles soluciones que i0s anatistas brinden a los
clientes
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» Poder asignar los reportes de l0s clientes a los analistas adecuados.

+ Apoyo en la toma de decisiones de alencion en las colas de repories de los
analisias

+ £l Proporcionar estadisticas de rendimiento a los coordinadores de los
analistas para verificar su desempeio.

+ El Proporcionar estadisticas en cuanto a tiempo de resolucidn de los reportes
resueltos. Para que los propias analistas verifiquen su rendimiento,

+ Unmejor servicio al cliente {indirectamente),

« Laopcion a los clientes de consultar via internet la SAT(Solicitud de Asistencia
Teécntca), ¥ de esta manera saber el progreso en la solucion de su problema.
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3.3 DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS (DFD)

Un diagrama de flyjo de datos nos representara de forma grafica el ongen y
destino de la informacién, y su paso a través de los procesos del sistema de
informacion; es un modelo gico del fiujo de la informacidn, es decir, no se
especifican aspectos fisicos de la implantacion del sistema.

Existen principalmenie dos tipos de notacidén para describir un DFD; la
notacién Yourdon/DeMarco™ vy la notacidn “GanefSarson’. Las diferencias
principales entre ambas notaciones consisten en lo siguiente: en la notacion
Yourdon/DeMarco el procesc se representa mediante el uso de circulos, al
cantrario de la notacidon GanefSarson, en donde el proceso se representa
mediante el uso de un rectangulo con las esguinas redondeadas. Por oftra parte,
1a notacidon Yourdon/DeMarco utiliza lineas paralelas para almacenar los datos y
Gane/Sarson utiliza un rectangulo cerrado por un extremo y abierto por el ofro.

Este dltimo tipo de notacion (Gane/Sarson) es el gue utilizaremos para la
representacion del DFD.

La notacidn es la siguiente:

Entidad externa Nos representa ¢l origen o destino de IE‘
informacién y se identifica por medio de un
nombre apropiado, pudiendo ser el de una
persona, un lugar,organizacion, departamento,
etc.

Proceso, Nos indica la transformacién de datos de entrada
en informacion de salida. Debido a esto, la
informacién de enirada al proceso tendrd
siempre un nombre diferente a la informacion
de salida dal mismo

Almacenamiento. Indica el lugar en donde se realizard el
almacenamiento de los datos. ElI lugar
l:\ indicado aqui no hard referencia alguna al
I lugar fisico de almacenamiente {cinta,
diskette, etc.}), simplemente indica un depésito
de datos, el cual permite la adicidon y acceso

de los datos.
Flujo de datos. Aqui se especifica la informacion en movimiento,
es decir, la forma en la que los datos fluyen
- por el sistema de informacion La punta de la
fiecha nos indicara el destino de los datos, y
cada flecha se definira con un nombre

apropiado correspendiente al flujo de datos
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La tabla mostrada a continuacidn nos muestra las diferencias principales
entre los dos tipos de diagramas de flujo de datos que se consideraron para el
modelado del diagrama de flujo de datos.

DESCRIPCION : YOURDON - DE MARCO GANE - SEARSON

« Flujo de datos

—p

Y

« Procese de

transformar los datos L { “— [dentificador
: Descripcidn

del proceso “— Descripcion

del proceso
— Localizacién

fisi .

« Almacenamiento de ien (one.

datos
( 7 |
Identificacion

« Ongenexlemoo
destino de los datos

+« Almacenamiento de
los datos para

mostrar mdltiples
veces en el diagrama

+ Origen externo 0
destino de los datos
para mostrar
multiples veces en el
diagrama

Tabla 3.3.1 Comparacion entre las notaciones: Yourdon - De Marco y Gane - Searson

El siguiente DFD nos muestra de manera general 1a transformacién y el flujo
de los datos a través del sistema, el cual sera definido posteriormente de una
manera mas detallada
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS GENERAL

inf. de SATs
Soleitud dewf adeionalal
clente
Mo de SAT
Nimero de
feprte
Solgind de i Soleid a soporte 1.
., SEN'LD Beaco
Recepcicn de N
[lamada TIpO_de
ServICIo
Sofiaitud relaconada ,
aconirales i
i
Contratos ‘
De tipo
Soltud de conlrato contrato

Liamada
aterdida

Solucion

Reporls
>
Accion a
sequir
| q
Consulta de i
acibnes s
sequir ! Accibn
¥
Acciones
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS GENERAL

Inf. de SATs

Solicitud deinf. adkional

f 21 \ del cliente

NICs

Solidiud de verficacion de

~—

(2 )

Inf.

adicienal No. de SAT
del cliente

NIC no
encontrado

NIC verficade

Contratos

Soliatud de contrato

No existe Informacion relacionada

Contrato
vercido Solcitud de

f
rJ
12 ¥

NIC

_|Verificacion Inf rel. al

"I deNIC cliente

verificacién de NIC

NIC
verficado

Tipo de

MNICs

contrato
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS GENERAL

SAT
Analista no
digponible Niimero de
dentficacdn
4 6.1
5 . 7
. Reporle Clasificar ——~——>r
Verlficar ) M reporte -
contacts |——+  Inf Idertificador
de relacionada Clo,rffgar da
empiesa d \ Sstandar / reporte
que confacto
[lama Clasficar nvel de Nr.e[se
producto sevendad severidad Reporte | NIC
Contacto no i
e Prioridad
Inf de SATs
Cl_asiﬁca_r Casficar nvel de Asgnarngugl de
Tood cueslioramianto sevendad Qei?én:ar
po de del cliente
conlrato (
62 Reporte
B {dentificar J
severidad
def
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DETALLADO(TIPO DE CONTRATO: CON
SOPORTE TECNICO)

CONTRATO DE SOPORTE TECRCO
Cortrsto 21
FiN confrato
. -
adicional
dal cliente
No de SAT Solckud deurt
adioonal del clente
NG
Inf. de SATs
Nuvelde
Semviio
Contactos
Kool de Contacies
RV
NG
Contacbs
—— Peticon de —l—.
12 Contiab 1.21 el R VAR Petcince | 1212
new =0 pabforma Platzfoma
» Elegr » »
Tpo de Soporte Nivel de Elegr
corrato téenico senvido afa
L o \plataforms
Blecodn &
pabloma Patafoma NIC
Plataformas MCs
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DETALLADO(TIPO DE CONTRATO:
LICENCIA DE PRODUCTO CON SOPORTE TECNICO)

GONTRATO DE LICENCIA
CON SOPORTE TECNICO Canyale
FIN contrate Registe
de
» confactos
Conlachs
Conlaclos
Conkata
Contalo
Confachs
29 1243
Inf.
adicional
del cliente »
Solickud denf \ g
atiiond def chente No de AT
MC
inf. de SATs NICs
HC
fER 00 fenoa [t
Licencia o Elegr Elegir
Toode on durgaon nivel de Elegir
contrato seporle g SETVKI0 platafoma
i ad ioenci ) \
[encia !
Nivel de Eletcin de
SN0 plataforma Plataloma
i
Nivel de
Sevicio Pataformas
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DETALLADO(TIPO DE CONTRATO:
LICENCIA DE PRODUCTO)

CONTRATO DE LICENCIA
Corraly
FIN contrato & - Reguislro
de
contacles
i N
Conlaclos
Contactos
Conlrato
Comtia'o
Contaclis
21 N 1243
nf. .
1 adicional Asignar
. del cliente NIC
Solchud de Tf "
adcond del cliente IhAdeSRT\——J —
NIC
inf.de SATs NICs
Platatoma
1.2 Contzn 1.23 Petcidn de 1212
- e Icenca Lrenga
> Elegt |
Tipo de durguén Elegic
contrale Licencias e lataforma
J licencia ‘
%mnﬁ Patalomna
Plataformas
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DETALLADO{RENOVACION DE
CONTRATO)

RENOVACION DE CONTRATO

Contratos Contactos
Nimero de Contrato
contrato renovado Consulta de contacto
contacto actualizado
1.2. 1.2.4 .
nformacién d 124
Tipo de Renovaci6n yanfiear { CONtralo {paqdificar] confrate ___{Contrato
contrat namero d fecha de Venficar
contrato contrato contactos
i N—. \ " )
i
!
!
i
% Sin contrato FIN Confrato terminado
“lcontrato
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DETALLADO{CLIENTE CONTACTADQ)

CLIENTE CONTACTADO
Propuesia de 13 Respuegtaal §1.21 Problema
Lamada seiuedn R clente Penient investigacion
al cliente Clente Acciona y prusbas
contactado sequir
Propuest de 1.3 Respestaal [ 1.2 Problema
Lbmada salucidn R chente soncknads X Problema
al ciente Clienle nccibn solucionade
tactado i
\con / sequir
Propuesta de 1.3 Respuedaal i.1.21 Problema
: ndents
Llamada soluadn clenie penden Enespera
al ciente . de llamada
Cliente Acciéna
contactado sequir
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DETALLADO(CLIENTE NO CONTACTADO}

CLIENTE NO CONTACTADO
Fosbie selucion 1.3 Respuesda al 1124 Problerma
Uamada | Fobem derte pendieniz nvestigacin
ent y
d clente Clienie no pcciina y pruebas
tactado i
{con / sequir
2 vrvn
Posbi solucin 13 Respuesta al 1121 Problema
Liameda 2l protlema dente pendents En espera
al clente ” >
cie Cliente no Accibna de flamada
contactado sequit
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3.4 PROTOTIPOS

Dentro del desarrollo de sistemas, una de las herramientas mas
importantes y Utiles es la generacion de prototipes, ya que en funcidn de éstos,
los usuarios finales pueden darse una idea sobre es estado final del sistema. Es
tmporte tener en cuenta que la elaboracion de prototipos se tiene que llevar a
caho desde las primeras etapas de desarrollo de la aplicacién. Es uno de los
métodos mas completos para recopilar la opinion de los usuarios finales.

El objetivo principa! de la elaboracion de prototipos es observar las
reacciones del usuario final, sugerencias por parte de los usuarios, fijar nuevas
fechas de reunion para revisar las nuevas modificaciones sobre [os prototipos
inicialmente revisados.

En funcion de lo anteriormente comentado, se podra cbservar que tan
eficientemente se estdn cubriendo las necesidades que los usuarios finales
inicialmente solicitaron. Durante {a reunion con los usuarios finales es necesario
recopilar las reacciones mediante formas de refroalimentacion, con el fin de
recoger los comentarios de todos los usuarios, a partir de esto definir si el sistema
es del agrado de la mayoria de los usuarios y si por algin motivo se fendran
dificultades para implementar el sistema,

Cuando se le presenta un prototipo a un usuario final se deben de tomar en
cuenta basicamente tres aspectos:

a) Sugerencias del Usuario
b) Innovaciones
c} Pianes de revision

a) Sugerencias def Usuario

Todos los comentarios realizados por el usuario final son de gran
importancia, dado qgue, sobre la base de ellos, se realizaran las refinaciones y
cambics sobre el prototipo presentado. Para que los usuarios puedan dar una
opinién mas exacta de o gque requieren, es importante que los usuarios estén
trabajando con el sistema durante un periodo de tiempo determinado. El cual
varia en funcién de la complejidad de! prototipo, asi como del interés por parte de
los usuarios.

b) Innovaciones

Con relacién a las innovaciones, es importante sefialar no se tenian
contempladas antes de la interaccidon con el usuario. Son nuevas caracteristicas
que no forman parte de una modificacién importante sobre &l protolipo
presentado.
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¢) Planes de revision

Dado que los prototipos son una version preliminar del producto finalmente
terminado, los planes de revision son dtiles para establecer fechas y
procedimientos donde se ven involucrados varios grupos de trabajo. En funcidn
de estos planes se determina sobre qué mddulos es necesaric generar un rnuevo
prototipo. En funcién de estos planes se determinan las prioridades a seguir y que
camino es el menos costoso.

3.4.1 DESARROLLC DE UN PROTOTIPO

El desarrollo de un prototipe parte de los requerimientos inicialmente
solicitados por el usuario, aunque la creacion del primer prototipo cumpla con la
mayoria de las necesidades finales, pero no todas ya que los usuarios finales no
saben realmente lo que requieren hasta que ven algo tangible.

Por la propia naturaleza de Ios prototipos, éstos evolucionan
constantemente y en su momento pueden requerir de una gran cantidad de
revisiones.

Cuando se lleva a cabo el desarrollo de un prototipo se deben de
considerar cuatro aspectos impertantes. trabajar en modulos manejables,
consiruir el prototipo répidamente, modificar el prototipo en iteraciones sucesivas
y enfatizar la interfaz del usuario. Estos cuatro aspectos cubren por si solos
lineamientos especificos que deben de seguir una secuencia de aplicacién para
cubrir en su totalidad |a etapa del desarrollo del prototipo.

Trabajando en modulos manejables

Esie punto hace referencia a desarroliar un prototipo por cada modulo
operacional del sistema, No tendria ningln sentido desarrollar un prototipo que
engloba todas los requerimientos funcionales del sistema. Es decir, desarrollar
prototipos sobre mddulos que sean independientes, pero evidentemente dichos
mddulos deben de interactuar entre ellos.

Construccion rapida de prototipos

Esta actividad es de suma importancia ya que influye sabremanera en el
tiempo que puede transcurrir desde la definicién de requerimientos hasta la
entrega del sistema completo

El poder construir un prototipo rapidamente le permite al usuario final
interactuar en un periodo de tiempo pequefio con un prototipo, que cubra de
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manera parcial sus necesidades y en funcidn de la respuesta del usuario poder
hacerle adecuaciones finales al sistema para tratar de cubrir en su totalidad todas
las necesidades del usuario

Es importante puntualizar que esta etapa del desarrolio €l analista se
encuentra en una de |as etapas mas importantes del desarrollo de sistemas. Ya
que aun se puede recopilar informacién en funcidon del comportamienta de
usuarios al trabajar con el prototipo. Para poder recopilar la informacion sobre el
funcionamiento del prototipo es necesario hacerlo mediante entrevistas,
observaciones y encuestas. Pueden ser desarrolladas encuestas como la que se
muestra a continuacion para recopitar la informacion y punfo de vista de cada
usuario final.

FORMA DE EVALUACION DE PROTOTIPO ]
Nombre def Observader: Fecha:
Nembre del Sistecma o Proyecto: Compaiiia o Ubicacion:
T:;mh re o nintero del programa: Version:

USUARIO 1 USUARIO 2 | USUARIO 3 USUARIO 4 [USUARIO S

Nombre del
tsuario:

Periodo
observado:

Reacciones del
Usuario;

Sugerencias del
ysuario:

Innovaciones:

Planes de
revisidn:

Figura 3.4.1 Forma de evaluacidn de un Prototipo

61

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE



ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA

Modificacion def prototipo

La creacion del prototipo inicial debe de contemplar ia posibilidad real de
ser modificado, esto implica que los mddulos creados no deben de tener mucha
interdependencia.

En base a lo anterior es importante tener en cuenta que el prototipe puede
Hegar a sufrir varias modificaciones, de tal forma que se vuelva iterativa la forma
de trabajo, es decir, cada maodificacion o conjunto de modificaciones en base a los
comentanos de los usuarios es necesaric que dichas madificaciones al ser
realizadas fisicamente sobre el sistema, es imperative que los usuarios finales
realicen ta revisién correspondiente.

Las modificaciones posteriormente realizadas a partir de las sugerencias vy
puntos de vista de los usuarios es necesario gue también sean realizadas de la
manera mas rapida posible, aproximadamente entre dos y tres dias.

Por otro lado es importante indicarle al usuario final que el forma parie de
las personas gque se deben de involucrar de manera importante para que el
sistema a desarrollar tenga éxito ya que depende de &t y de sus comentarios que,
realmente en el futuro el sistema puede cumplir todas sus expectativas y puede
trabajar de manera adecuada,

Enfatizando !a interfaz del usuario

En este punto lo que se debe de tomar en cuenta es que el sistema tenga
la caracteristica de poder interactuar con el usuario de manera adecuada. Es
decir, que e} usuario pueda trabajar faciimente con el sistema y le haga mas
sencilla su forma de trabajar. Esto implica que con un minimo de entrenamiento el
usuario pueda trabajar con el sistema con el fin de que se adapte de manera
rapida con el programa y no provocarle una sensacién de complejidad con el fin
de evitar que deje el sistema.

El papel del usuario deniro def desarroifo de prototipos

Como se comentd en el punto de modificacién del prototipo, es muy
importante que el usuario final pueda aportar sus comentarios e insatisfacciones
con respecte al sistema vy su funcionalidad. Por lo cual es necesario comentarle al
principio del desarrolle que tendra que interactuar de una gran cantidad de
ocasiones con los analistas.

En este sentido se pueden observar fres puntos relevantes en los cuales
los usuarios finales pueden participar.
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1. Experimentar directamente con el prototipo
2. Responder adecuadamente al protolipo
3. Comentar abiertamente las correcciones necesarias sobre el prototipo

Experimentando directamente con el prototipo

En este punto el usuario tendra la libertad de poder experimentar de
manera abierta sobre el prototipo con el fin de poder colocar al usuaric en una
situacion real de trabajo vy de funcionalidad.

Por tal motivo es de suma importancia mativar al usuario con ef fin de que
pueda trabajar con el prototipo abiertamente. Es cierto que al entregar el sistema
terminado, se acomparie de la documentacidén correspondiente para el uso
adecuado del sistema, pero en este punto especificamente no se limitara en
ningun sentido al usuario.

Otra de las actividades, que van implicitas, es que el analista puede
observar de cerca el comportamiento del usuario ante el sistema, de tal forma que
se puede llegar a dar cuenta de las posibles iteraciones gue flegue a tener el
usuaro, o pretenda llegar a tener y el analista no las haya contemplado.

Respendiendo adecuadamente af protolipo

Este punto hacer referencia a que los usuarios puedan sentir la libertad
para poder aportar informacién sin tener temor de ser reprimidos posteriormente.
Para poder garantizar la aportacién de los usuarios es conveniente realizar
reuniones en las cuales no este presente ninguna influencia laboral con el fin de
que se sientan con la conflanza suficiente para poder responder.

Comentando abiertamente Jas correcciones necesarias sobre el prototipo

Finalmente se requiere que los usuarios aporten nuevas ideas vy
comentarios scbre el prototipo que sé esta evaluando, de tal forma que puedan
ser agregadas o eliminadas algunas de las caracteristicas hasta el momento
observadas.

Uno de los aspectos relevantes en las evaluaciones de los prototipos es
que, a pesar de que los usuarios aporten sugerencias es responsabilidad tnica
del analista el poder evaluarlas y considerar en su momento si pueden ser
tomadas en cuenta para la funcionalidad final del producto. Por otra parte los
usuarios finales no deben aceptar algo que no los convenza dentro de la
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funcionalidad del sistema siempre y cuando dicha funcionalidad no puede ser
considerada, y si es asi, presentar al usuario los motivos por lo cuales no pueden
ser considerados.

342 AELICAC!ON MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE
TECNICO

El prototipo previo a ser evaluado por los usuarios finales fue generado con
Designer/2000, en el capitulo 4 ahondaremos mas acerca de esta herramienta de
desarrollo. En este punto hablaremos especificamente sobre la generacion de
uno de los prototipos del sistema.

Los prototipos que pueden llegar a ser generados con Designer/2000 se
construyeron con una herramienta llamada Diagramador de Modulos, en donde
podemos especificar de manera clara y detallada, las caracteristicas de las
ventanas (formas a desarrollar) y los reportes.

La pantalla principal de Designer 2000 para invocar el diagramador de
Modulos se presenta a continuacién’

Figura 3.4.2 Pantalla principal de Designer 2000, que nos muestra al Diagramador de Médulos,

herramienta que nos permite generar los prototipos de una manera sencilla y rapida.
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Con relacion a la pantalla para dar de alta la SAT {Solicitud de Asistencia
Técnica) se presento el siguiente médulo para generar &l primer prototipo:

Figura 3.4,3 Pantalla para dar de alta una Solicitud de Asistencia Técnica

Dicho médulo cumplia con la mayor parte de los requerimientos
inicialmente selicitados. Sin embargo, algunos usuarios coincidieron en eliminar
campos como fecha de escalamiento, fecha de actualizacion y nivel.

Otra de las solicitudes, después de ver el prototipo, fue que en lugar de la
barra de herramientas qgue se habia colocado dentro de la pantalla, para salvar,
realizar consultas y navegar enire los registros, s&¢ insertaréd una barra de
herramientas con botones iconizados, en la parte superior de la ventana, de tal
forma que dieran a entender por si solos los botones, la operacion que se pudiera
Hlegar a realizar al presionar dicho botén.

Finalmente ofra de las sugerencias que se comentaron fue que se
agruparan los campos de capfura para una rapida ubicacién de fos campos sobre
la pantalla. Es decir un grupo de campos llamade “informacion del Cliente”,
"Informacidén del contacte”, *Informacion técnica”, etc Y en cada agrupacion se
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concentraran aquellos campos que pudieran formar parte de la agrupacion. Esto
con el fin de que el usuario pudiera identificar o ubicar cada uno de los campos.

Basandose en estos Gltimos requerimientos solicitados se realizaron las
modficaciones correspondientes y se generd la siguiente pantalla;

CIEEN:)

[GRUPO SANTANDER MEXICO. SA

PASEO DE LAREFORMA 213 PIS0O 1

Figura 3.4.4 Pantalla definitiva para dar de alla una SAT

Esta pantalla cumple con los requisitos establecidos, y fue el punto de
partida en el cual nos basamos para seguir construyendo las demas pantallas
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3.5 DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION

Dentro del contexto del modelado encentramos dos tipos principales; el modelado
de los datos; a través de! Diagrama Entidad-Relacion (DER), y el modelado del proceso,
través del Diagrama de Flujo de Datos (DFD) Ambas técnicas permiten al analista
estudiar la estructura de la informacién del funcionamiento de una empresa, par gjempfo.
Estos diagramas pueden ser capturados a detalle en papel en un ‘lenguaje” grafico
estandar que permita a analistas, usuarios, y programadores su comprension.

Hablando especificamente del diagrama que atafie a este apartado (DER), y
tomando en cuenta que existen diversas formas de representacion; nos hemos basado en
dos principalmente: la notacion Chen y la notacién Bachman.

Dentro de un diagrama Entidad-Relacion existen 5 conceptos principales a
considerar. las entidades, las instancias de las entidades, los atribulos, las relaciones
entre enlidades y la cardinalidad de la relacidén.

Una enfidad es cualquier objeto o evento, acerca del cual, se recolectan datos. Es
real; una persona, un lugar o un objeto. Par ejemplo el nombre de un vendedor, de un
estado o ciudad o de un producto en particutar. También puede definir eventos ©
unidades de tiempo, como la venta de un producto, fa compostura de un equipe, un dia en
parhicular de la semana, un mes, efc.

Otro importante concepto es el de la instancia de una entidad En el DER
observamos gue exisie una entidad denominada Cliente, la cual tiene varios atributos;
como son nombre, teléfono, colonia, ciudad, estado, efc, Estos atributos, asi como la
entidad Cliente tienen su instancia. Teléfonos de México, por ejemplo, es una instancia u
ocurrencia de la entidad Cliente; esto es andlogo a tener un registro dentro de un archivo.
En la Tabla 3 5.1 se muestra un ejemplo de este concepto.

Tipo de Entidad ~ Cliente Instancia de Cliente : Teléfonos de México
Tipo de atributo : Instancia del tipo de atributo :
Num_cliente 10
Nombre Teléfonos de México
Tel&éfono 515-26-93
Fax 515-40-15
Alias Telmex
Calle_nimero Jaguar No 10
Colonia Granjas
cp 21739
Estado México D.F.
Tabla 3.5.1

Tomada por si misma, una entidad (Clients, por ejemplo} no contiene ningun dato.
Los datos residen en los atributos de tas entidades. Por lo tanto, Consideraremos a los
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alribulos como caracteristicas o propiedades que describen a una entidad y describen lo
que nosolros queremos almacenar en esta entidad. Un atributo es andlogo a tener un
campo dentro de un registro A cantinuacion tenemos un ejemple, en donde se muestran
los atributos que describen a la entidad Cliente,

Tipo de Entidad

Atrnibutos :

Clente

Num_cliente
Nombre
Teléfono

Fax

Alias
Calle_ndmero
Colonia

CP

Estado

Observando el diagrama de la figura 3.5.1 notamos que las entidades estan
conectadas por medio de refaciones. Los CLIENTES “tienen” CONTRATOS, en donde
tenen es la relacidén. Los CONTRATOS “llevan” LICENCIAS, donde “llevan™ es la

retacion.

Empleados

Realizan

Tienen

M

Contratos_contacios

Contratos

Cliente

Se e asigna

Licencias

Figura 3.5.1 Relaciones entre entidades
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Por ultimo tenemos el concepto de cardinalidad, que no es otra cosa que el nimero
de instancias que son permitidas entre dos relaciones. La informacion de la cardinalidad
permite que def modelo de datos obtengamos informacion profunda y detallada acerca del
funcionamiento de 1a empresa. En ta figura 3,5.2 observamos las ligas de asociacién entre
entidades las cuales se denominan con un verbo, y su representacion es la siguiente:

1 Unoaunc

1:M Uno a muchos

A

M:N Muchos a muchos

=~
-

Relacidn que puede ¢ no existir

Figura 3.5.2. Representacion de la cardinalidad en un Diagrama Entidad-Relacion

La representacion grafica de los datos mediante un modelo entidad-relacién sera
visio de |a siguiente manera ;

Etiqueta

~ {nombre de la tabla)
-

S ———

\_' Llave de

acceso
nrimaria

Lista de -

atnbutos

Las llaves de acceso secundanas seran identificadas por las letras FK encerradas
entre paréntesis, éstas indicaran que se traia de una llave foranea (del inglés Foreign
Key)
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Contratos

No_contrato
Empleados A
Sat No_cliente {FK)
o sat Cve_empleady - Q Cve_vendedor (FK)
= (> Noribre Acciones Estado
Encabezado g o N, area (FK) No. accion Priondades ?echa_reconocnmlento
Fecha_creacién Areas Fecha egreso - No_propendad Te;n':nr:jos{_pago
Nombre_contacto Puests e < No_sat (FK) ] T° al_oalares
Nombra_ciiente No_area Fecha, ingreso Fecha_accién th?ﬁ_aﬁfggaf
No_prioridad (FK) Nombre <No empleado  |—— o < No_status (FK) Coc a_t i E;
No_status (FK) No_priordad (FK) co::\n::t:n:z
No_products (FK) Info_aceiones Cve_emusor (FK) Thici
Fecha_actualizacién = Status aceién Clentes icio_vigencia
Teléfino Ne_renglén - (FK) - \/
Cva_ing_scporte (FK) T Gve_reseptor (FK) Num_chente :
No_soporte (FK) No_accion (FK) - \/ Narridre )
No_plataforma (£K) Status sats No_sat (FK) , No_Raz6n_social (FK} Contratos_contactos
Cve_responsable (FK) = Texto : Comentario No_centrato (FK) o
Escalamiento f>. No_status . Teléfono No_contacto (FK)
Comentario T UEsTnpe Licencias Fax Suplemente o3
Cve_error Productos_contratados No_licencia > éhel‘ls i
Cve PCR alle_ndmero
o No_pariida Estado
Cve_Serie Productos =L < No_contrato (FK) Coloma
Medio_distribucion (FK) Ne_producto No_sopt_che (FK) Monta cP No_Estado
Pecha_escalamierto gl 18150 plulel < No_licencia (FK) Monto_detares Cludad
Vers!én_SO No—producto (FK) No_plataforma (FK) Estado
Version RDEMS - Fecha_termino |Cta_maestra Contactos
Versian_producto (FK Costa_dolares Entidad
No seror_p eauete ) Plataformas_cliente ) GL?EPOTT& b : No_contacto
~ ersion
Modem No_soporte_chente H ;
Fax o= g:itt?g; ; 508 Plataformas : Cliente_tipo .rl\.lglgng:o —
Ei‘e’aﬁ?’:‘ée“m # serie ~ Tipo_licencia No_plataforma b < No_cliente Na_chente (FK)
Girescion1 N > DESepEn | CETROTFRT | ..cgfFax
Irescién No_plataforma (FK) |~ . TSP esto
g‘lreTClénz Medio_distrbucién (FK) Soporte Raz6 - Modem
ve Fecha_notif_Nic ‘ azén socia . -
Supervisado . e S— T No Razon coom Tipo_d_chente [Calle_ndmero
No_dias_cierre = Medio dist = = = I_‘ Clave g;lonla
> g Nivel_servicio @'— Fecha_terming Nombre OESTBEon | e iudad
_med No v sor P I[\\I‘IILo_fc:ntrato (FK) Estado
1127 cente Tipos_d_contacto o i
[CESenpeIon ~J No_sopt_che (FK) pos_g_|! ontacte_tipo
Monto_dolares Clave Cve_tipo
Nivel_serv (FK) ESCHpCion \ No—centacto [T R, [—

30
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3.6 DICCIONARIO DE DATOS

E! diccionario de datos definird cada flujp de datos, o los datos
almacenados que se encuentran en el diagrama de flujo, es decir, aqui
encontraremos la informacidén producida por el DFD. Esta informacion estara
cuantificada por tipo, identificador, etiqueta (nombre del proceso, de la entidad,
del almacenamiento del dato, o si se trata de un flujo de datos), una descripcién
narraliva de la accién que se esta ejecutando. Todos estos datos nos permitiran
fener un control total sobre la informacion que produce nuestro sistema,
modificarlo si es necesario o detectar errores en el modetado del mismo.

ETIQUETA

IDENTIFICADOR

DESCRIPCION

CONTENIDO

Recepcion de lamada
(EX)

Esta  entidad hace
referencia al hecho de
cuando se reciben las
llamadas.

Nombre de la persona
que esta flamando

Solicitud de La persona que Nombre de la

servicio{FD) realiza 1a llamada al compafita de |a cual
4rea de soporte esta liamando.
técnico indica la
peticidn de servicio.

Tipo de servicio{P) 1.1 En este punto el Basicamente consiste
analista determina el | en cuestionar si el
tipo de ayuda que serviclo serd atendido
requiere la persona por el técnico
que estd Hamando. directamenie o sera

necesario contactar a
personal del drea de
preventa.

Solicitud relacionada Consiste en dejar en 3Se le indica al

a contratos (FD) espera al cliente personal de preventa
durante unos el nombre del
segundos en [0 que contacto y empresa
se contacta a una de la cual esta
persona del area e llamando.
preventa.

De tipo de contralo 12 Una vez que 1a En este punto el

P}

persona de preventa
esla en comunicacion
via teléfono con el
cliente se le pregunta
sobre el tipo de
confrato cen el cual
desea renovarlo o
aclarar algin
cuestionamiento.

cliente proporciona si
el cuestionamiento es
en relacién a un
contrato sobre
licencias del producto
o sobre el servicio de
soporte técnico.
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Contratos (AD)

Almacenamiento de
datos en el cual se
encuentra la
informacién
relacionada con
coniratos.

El contenido puede
ser el nombre dei
cliente, el nombre de
la compaiiia, en
nimero de contrato,
ndmero de NIC,

Solicitud de soporte
técnico (FD}

En este punto el
analista identifica que
el problema del
cliente es de tipo
técnico.

El ¢liente proporciona
informacion
relacionada con su
plataforma, producto
y errorque se le
presenta.

. —
De tpo soporte (P)

En este punto se
determina si la
llamada consiste en
un nuevo problema o
si el cliente esta
llamando por una
SAT vya existente.

Comentario por parte
del cliente, indicando
que es un nueve caso
0 en caso contrario el
nimere de SAT por el
cual esta Hamando y
el nombre del analista
que lo estaba
atendiendo.

Nimero de reporte
(FD)

Este casoes
especifico para la
opcién en la cual la
persona que {lama es
por una SAT
existente.

Namero de la SAT.

Buasqueda de reportes
P

En este punto el
analisia realiza la
consulta sobre e SAT
que el cliente le indicéd
esta siendo atendido.

Puede ser que el
cliente no tenga el
numero de SAT. Con
lo cual se realizaria la
bisqueda en base al
nombre de la persona
que llama, el producto
con el cual tiene el
problema, etc.

-

Solicitud de
informacion adicional
al ciente (FD)

Enbaseala
informacién
proporcionada por la
persona se realiza la
busqueda
correspondiente.

Se manejan todos los
datos posibles que el
cliente proporcioné
para buscar la
correspondiente SAT.

No. de SAT (FD)

En funcién de la
basqueda realizada
se obtiene e} niimero
de SAT.

En ndmero de SAT
por el cual el cliente
esté llamando.

solicitudes de
asistencia técnica.

informacion de SATs Unidad de Esta compuesto por
{AD) almacenamiento que | toda la informacidn
contiene las que relaciona a fas

SATs como el tipe de
problema, plataforma
en la que se presenta,
etc.
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Reporte (FD)

Finalmente se tiene el
reporte o nimero de
SAT.

Lo importante en este
punto es verificar el
analista que estaba
atendiendo la SAT.

Accién a seguir (P)

1.1.21

Enbaseala
uhicacion del analista
que estaba
atendiendo el reporte
se determina la
acclén a seguir.

La accién puede
variar, desde
transferir la llamada al
analista en cuestion o
pararse a buscarlo.

Consulta de acciones
a sequir (FO)

Puede ser que el
analista que estaba
atendiendo el caso
dejo indicado la
solucidn en ja ltima
accidn con lo cual, el
analista que en ese
momento esta en
contacto teléfonico
con el cliente puede
atender.

El analista consulta la
unidad de
almacenamiento de
Acciones con el fin de
ayudar al cliente de
primera instancia.

Accion (FD)

Informacién gue se
estrajo del
almacenamiento de
datos de acciones.

Puede ser |a solucion
al problema o alguna
alternativa, 0
unicamente indicarle
al cliente que estan
en investigacién en
ese momento.

Acciones (AD)

Corresponde al
almacenamiento de
datos de acciones. Es
decir toda actividad
que involucre fa
solucion de una SAT.

Esta aimacenado todo
tipo de informacion
relacionada con la
solucidn y
seguimiento de las
SATS.

Solucidn (FD)

Consiste en la
solucién plasmada
por el analista que la
estaba atendiendo o
alguna altemativa de
solucién o
simplemente el
estatus de
investigacion.

£l comentario del
analista que estd
atendiendo esa
llamada.

Liamada atendida
{EX)

La conclusion de este
primer ciclo de
proceso de operacion
de la unidad de
soporte técnico.

Puede ser desde una
SAT cerrada hasta,
una modificacidén del
estatus del problema,
incluso la severidad
del mismo.
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Verificacién de NIC 2 En el caso de tratarse | El namero de NIC

P} de un nuevo reporte o | proporcionado por el
SAT, se solicita al cliente
cliente el nimero de
MIC para ser
validado.

Soliciiud de Una vez teniendo el Numero de NIC.

verificacién de NIC numero de NIC, se

(FD} realiza la consulta con
la correspondiente
clave.

NIC venficade (FD) Es la informacién Notificacién en
relacionanda con la relacion a si el
verificacién del NIC, contrato del servicio
es decir, si el servicio [ esta vigente,
de soporte esta
vigenie o no.

NICs (AD) Corresponde a la La informacion
unidad de concemiente al NIC y
almacenamiento de ¢l contrato de soporte
datos donde se relacionando.
encuentran los NICs. .

Contrate Venficado En caso de que el Informacién del

(FD} cantrato no este analista en relacién a
vigente. Se transfiere { que el contrato de
la ltamada a un soporte tdcnico del
empleado del 4rea de | cliente en cuestion no
preventa. esté vigente.

Tipo de contrato (P) 1.2 Una vez que la En este punto el
persona de preventa | cliente proporciona si
esta en comunicacion | el cuestionamiento es
via teléfono con el en relacion a un
cliente se le pregunta { conirato sobre
sobre el tipo de licencias del producto
contrato con el cual o sobre el servicio de
desea renovario o soporie técnico.
aclarar algiin
cuestionamiento.

Sclicitud de contrato Se realiza la Namero de contrato

{FD) blusqueda del contrato | con el cual se esta
del servicio de presentando el
soporte incidente.
correspondiente.

NIC (FD) Corresponde al Consiste basicamente
identificador Gnico del | de un ndmero no
equipo del cliente. mayor de 6 digitos.

Informacion 3 Se verifican algunos Ei tipo de informacién

relacionada al cliente
£

datos relacionados
con el cliente, para
cercioramos que en
realidad el cliente es
quien estd lfamando

puede ser como su
direccion, teléfono,
plataforma, etc.
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Soticitud de
verficacién de NIC
(FD}

Se realiza la peticion
en base a1 NIC para
cansultar informacion
adicional como por
ejemplo {a direccidn.

Esta compuesta por el
nimero de NIC en
este momento.

NIC verificado (FD)

Se realizd la
verificacidn
correspondiente del
NIC, de tal forma que
se pueden consuyltar
algun tipo de
informacién adicional
del cliente.

£sta compuesto por
un conjunto de
informacidn adicional
como |a direccidn,
teléfono, numero de
fax, efc

NIC no encontrado
(FD}

En este caso el
namero de NIC no fue
localizado con tal
maotivo se solicita
informacidn adicional
con el fin de
localizarlo.

No existe dato.

Informacion Adicional

21

Se fe comenta al

Se le solicita por

dei clienle {P) cliente que no se ejemplo, el nombre
localiza el nimero de | de la persona que
NIC. Que proporcione | Hlama, plataforma que
informacién adicional | maneja, etc.
para consultar mas a
detalle.
Solicitud de El base ala La consulta estd
informacién adicional informacion compuesta de

al cliente (FD)

recaudada, se realiza
una bisqueda en
SATs probablemente
atendidas con
anterioridad.

informacién que el
cliente proporciond
adicionalmente.

No de SAT (FD)

Finalmente se
tocaliza algun nimero
de SAT anteriormente
localizado para
exiraer de alli el
nimero de NIC y
proceder a crear un
nuevo SAT o
transferir 13 llamada
con el personal de
preventa.

Namero de SAT
anteriormente
atendido,

Informacion de SATs

Unidad de
almacenamiento en la
cual estdn localizados
todos los repories o
SATS anteriores.

Todo el fipo de
informacion
concerniente a las
SATs come la
plataforma en !a cual
se presentd el
problema, producto,
VErsiones, erores,
elc
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NIC (FD)

Consiste del namero
previamenie
verificado,

NIG.

Verificar contaciesde | 4 £n base al NIC se Nombres de [as

la empresa que llama despliegan los personas que pueden

=) contactos reportados | hacer uso del servicio
para ese ntimero de de soparte técnico.
NIC

Contacto (FD) Consiste del nombre | Nombre de la
de la persona que persona.
esté llamando y
solicitando el servicio.

Centacto no La persona que esta Transferencia de la

encontrado {FD) pidiendo el servicio llamada del cliente a
no se encuentra preventa indicando su
regisirada por tat nombre y el namere
motivo es necesario de NIC con el cual
{ransferir la Hamada al | desea pedir el
persocnal de preventa. | servicio

tnformacion 5 Informacién El tipo de informacidn

relacionada al relacionada a la puede ser ,su

contacto (P} persona gue esta direccién laboral,
llamando. teléfono, fax, etc.

Producio (FD) Consiste del producto | Nembre de! producto
en el cual se esta en el cual se esta
presentando el presentando el
problema. problema.

Clasificar 6 El cliente explica todo { El cliente explica a

cuestionamiento del lo retacionado a su detalle su problema

cliente {P) problema. Como ténico indicando
reproducirio. errores y problemas
Realizando un que se presentan,
analisis previo del
prohlema.

Reporte {FD) Consiste en parte de | Informacién como el
{a informacién que nombre del cliente,
generard la SAT. contacto, direccion,

teléfono, etc

Errores (FD) Consiste de los Dichos errores
errores reportados por | pueden variar
el cliente. dependiendo del

producto que se ests
utilizando.

Clasificar reporte 6.1 En esle proceso Este tipo de errores

como estandar (P)

normalmente, no es
regla, pero los errores
de desarrollo
generalmente son de
severidad 3.

no detiene ningin
proceso significativo
de desarrollo o
produccidn can lo
cual se le asigna el
nivel de severidad 3.

76

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE




ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA

[ dentificar severidad | 6.2 En esle punto el En este caso el

del problema (P) problema puede ser prablema reportado
de severidad 26 1 causa que algan
con [0 cual requiere proceso de desarrollo
un mayor o produccibn se
defenimiento y detenga, con lo cual
estudio del problema. 1 la severidad puede

ser261.

Clasificar nivel de Clasifica el nivel de Cansiste del digito

severidad (FD) severidad, es decir 1, | correspondiente.
2463

Nivel de severidad Corresponde a la Consiste del digito 3.

{FD) descripcidn del pivel
de severidad 3.

Asignar mivel de Corresponde en Caorresponde de la

severidad estandar asignar el descripcion

{FD) carrespodiente valor | correspondiente de la
estandar de severidad 1y 2.
severidad. En esta
caso para la
severidad 1y 2.

Reporte (FD) Consiste de la £n este nivel
informacion més tendriamos ademas la
detallada y sevendad y tipo de
proporcionada por el errores feportados.
cliente.

|dentificador de 7 Este proceso se tNamero compuesto

almacenamiento de
datos de SATs.

reporte (P) encarga de asignarel | nopormasde 6
nimero de SAT digitos.
correspondiente,

Reporte (FD) Tada la infermacion En este nive!
recopilada se tendriamos adem3s la
almacenaré en el severidad y tipo de

erreres reportados

identificacion (FD)

informacion también
hace referencia al
numero de reporte
pero proporcionado al
cliente.

No. SAT(FD} Consiste del nimerc | Se asigna ntimero
identificader del caso | correspondiente al
reportado. repore 0 SAT.

Numero de £l flujo de Corresponde

nuevamene al
namero obtenido pero
ahora
proporcionandoselo al
cliente.

Analista no disponible
(FD)

En algunos casos el
reporie no puede ser
atendido porque no se
encuentra en ese
momento algin
analista desocupado.

Se proporciona el
nombre del analista
que atendera el
problema.
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[ Cola de espera (P) 7.1

Se asigna a una cola
de espera
determinada en
funcién del analista
asignado.

Conjunto de reportes
que cada analista
tiene a su cargo.

SAT (EX)

Da por entendido ¢l
problema reportado y
con el nimero de
identificador
asignado.

Conjunto de 6 digitos.

Nota Para identificar el tipo de elemento que se trata en la representacion del
DFD, se han asignado valores en relacion a la siguiente lista con el fin de
distinguir al elemento y su ubicacion en el DFD.

AD
EX
FD
P

Almacenamiento de Datos
Entidad eXterna

Flujo de Datos

Proceso
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DESARROLLO DEL SISTEMA

4,1 HERRAMIENTAS DE DESARROLLGC

Para el desarrolio de las aplicaciones en nuestro sistema hemos elegido
dos de tas herramientas mas comerciales y de mayor difusion en el ambito
empresarial con las que cuenta la firma Oracle: Oracle Designer/2000 y Oracle
Developer/2000. Designer/2000 soporta el diseiio de complejos sistemas, anélisis,
y diagramadores de disefio. Developerf2000 por su parte brinda a las
organizaciones la capacidad de construir rapida y productivamente sistemas
saofisticados que escalan de grupo de trabajo a empresa.

Se han elegido estas haerramientas por contar con algunas caracteristicas
especiales:

Repositorio comun

Soporte de metodologia y disefio flexible

Entorno de desarralio de servidor y cliente unificado
Arquitectura portable abierta

Sistemas Visuales y Modelaje de Disefio

Mediante Ta utilizacion de los diagramadores de modelaje de funcion e
informacién podemos construir modelos que capturen las necesidades de los
usuarios mediante el registro de estructuras 16gicas v fisicas requeridas en los
sistemas de depésito de datos y transaccionales.

Repositorio Abierto

Podemos integrar los repositorios y herramientas que no son de Oracle con
el entorno Designer/2000. Utiizando 1a Interfaz de Programador de Aplicaciones
(APl) abierta de Designer/2000 para integrar herramientas y aplicaciones de
tercercs

4.1.1 GENERALIDADES DE DESIGNER 2000

Modelaje de Procesos

Podemos Visualizar y mejorar radicalmente los procesos fundamentales de
negocios con las capacidades de modelaje de proceso de Designer/2000.
Qbteniendo una considerable ventaja competitiva, una reduccion de costos y la
mejora en la calidad mediante la comprensién de dependencias entre
organizaciones y duraciones de ciclo de proceso. Tenemos la opcidn de aplicar
iconos para identificar pasos de proceso e interacciones, podemos también
ingresar parametros de costo y tiempo para cada paso de proceso.
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Figura 4.1.1 Pantalla principal de DESIGNER 2000
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Figura 4.1.2 Pantalla principal del modelador de procesos

Con la utiizacion de la animacién de procesos y multimedios podemos
revelar problemas en la administracion y brindar oportunidades a los usuarios a

medida que observan toda la ejecucion de pasos de proceso de principio a fin en
un entorne de escala en ef tiempo
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Modelaje de Sistemas

Designer/2000 simplifica el rapido desarrollo dirigido por modelo de
poderosos e intuitivos métodos de modelaje standard de la industria. Utilizando
técnicas de relacion de entidades, jerarquia de funciones, flujo de datos, y
modelaje de matriz podemos capturar la estructura y las interrelaciones de todos
los objetos de sistemas. Mediante el repositorio de Designer/2000, podemos
controlar el compartir y reutilizar los cbjetos de aplicacion a través de multiples
proyectos. Podemos utilizar el entorno intuitivo de ventanas para integrar
conocidas aplicaciones de desktop con los diagramas y publicar {os diagramas a
través de Object Linking and Embedding (OLEZ2).

= Funectiiies bk # o0 TAO8 AN Awm DA MOLLY MO0 21 AT TG
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Figura 4.1.3 Diagrarna jerarquico de funciones, Diagrama entidad-relacion, y diagrama de fiujo de
datos generados con DESIGNER 2000.

Designer/2000 emplea un navegador de objetos de repositorio para
navegacion y despliegue avanzados de toda la estructura de repositorio. Podemos
mejorar la productividad de personal y equipc a través de la reufilizacion de
objetos de drag-and-drop, 1a facil modificacion de relaciones y propiedad, e
informes totalmente documentades en la estructura y contenido del repositorio
compartido de negocios.

pr
Fou Hetp praa T

Figura 4.1.4 Navegador de objetos
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La claridad y facilidad de uso de las herramientas de modelaje de sistemas
combinadas con las sofisticadas instalaciones de navegacién, aseguran un solido
cimiento para el disefio e implementacion de soluciones de deposito de datos y
aplicaciones.

Disefio de Sisfemas

Utihzando Designer/2000 podemos implementar los sistemas distribuidos de
cliente/servidor y las aplicaciones de depdsito Tomando input directamente de los
desarroltadores y utilizando Wizards de Disefio podemos derivar répidamente
disefios de sistemas de las definiciones de requerimientos La estructura de datos,
y los disefios de programas de Developer/2000 y Visual Basic, se materializan
rapidamente y con precision.
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Figura 4.1.5 Wizards de disefio

Con la combinacién de diagramadores y navegadores podemas crear y
manejar detalles de tablas, claves foraneas y reglas de validacién de datos; y
definir triggers basados en servidores junto con las condiciones, funciones y
procedimientos de  ejecucion  ({triggering). Designer/2000 facilita el
particionamiento de cddigo de cliente/servidor. También podemoes controlar el
diagramador de estructura de moédulo para definir la estructura de las aplicaciones,
sus modulos de programa de componente y las interacciones entre los mismos.
Aplicando el navegador de logica de mddulos podemos de una manera grafica e
inteligente construir y modificar las definiciones de procedmientos dirigida por
sintaxis. E| diagramador de datos de médulo define facilmente las interacciones
entre programas indviduales y los datos a los que acceden con el uso de
ventanas, paginas y canvases. Podemos madificar caracteristicas de acceso de
datos de modulos mediante la definicidn de operaciones autorizables de seleccion,
insercion, actualizacion y supresién y el agregado de especializaciones
especificas de mddulo de disefios generales.
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Figura 4.1.6 Diagramador de datos y navegador de ldgica de modulos

Utilizando el navegador de preferencias y plantillas se pueden definir las
caracteristicas generales visuales y semanticas de los sistemas generados que
elimina tiempo dedicado a pintar pantallas y define una presentacién standard de
todas las aplicacionas.

Designerf2000 provee las herramientas necesarias para disefiar e
implementar rapidamente sistemas de cliente/servidor y aplicaciones de depdsito y
para responder a las cambiantes necesidades de negocios.

Generacién de Aplicacion de Cliente

Designer/2000 nos  permite  construir  automaticamente  aplicaciones
Developer/2000. lLas aplicaciones generadas incluyen configuraciones de
pantallas multiples, informes sofisticados, navegacién a través de mendes,
botones y listas desplegables, logica de aplicacidn del lado del cliente, y
funcionalidad total de acceso a la base de datos; todo con crigen en los disefios
de tabla, modulo de programa y preferencia almacenados en el repositorio de
Designer/2000. Las plantitias dirigen la apariencia de una gran variedad de
controles de GUI en pantallas generadas, tales como imagenes, didlogos, listas
desplegables, casilleros de control, botones de iconos y olres. Designer/2000
genera aplicaciones que no sélo corren en multiples plataformas con presentacion
nativa completa, sino que también explotan las funciones nativas de cada
plataforma tales como controles QLEZ.
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Figura 4.1.7 Generacion de formas y repories

Generacidn de Servidor

Designer/2000 genera no sdlo aplicaciones del lado dei cliente sino que
también completa la entrega de aplicaciones empresariales y soluciones de
depdsito con la creacion de todos los componentes del lado del servidor. ANS!
SQL DDL puede crearse desde el disefio de servidor mantenido por repositorio,
incluyendo las estructuras de tabla y columna, la vahdacion de lado de servidor de
restriccicnes de clave fordnea, condiciones de control y claves primarias.
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Figura 4.1.8 Generacién de archivos DLL del lado del servidor
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4.1.2 ORAGCLE DEVELOPER/2000 CARACTERISTICAS CLAVES

Developer/2000 ademas de ser un producto nativo con Oracle presenta una
caracteristica muy importante; su orientacién al 100 por ciento hacia ¢l manejo de
las bases de datos. Ademas de ser una herramienta de eficiente operatividad, lo
cual reduce el tiempo de programacion de manera considerable.

Developer /2000 puede interactuar no sélo con el manejador de Oracle,
también acepta otros manejadores comerciales entre los cuales tenemos informix,
Paradox, Sybase, DB2, entre otros Esta conexion se puede establecer a partir de
un producto denominado Oracle Client Adapter, mejor conocido como Gateway, el
cual permite establecer como backend cualquier manejador que no sea Oracle,
teniendo como frontend a Developerf2000.

Otra de las grandes ventajas de Developer/2000 es su gran portabilidad, ya
que las aplicaciones realizadas tienen la misma funcionalidad en una gran
cantidad de plataformas tanto en ambiente desktop (Windows 95, Windows NT y
Windows 3.1) como en UNIX (HP-UX, Digital DEC, SCO UNIX, SUN, etc.).
Ademas de que tiene implicito el enfoque orientado a objetos, lo cual facilita en
gran medida el tiempo de programacién, lo que provoca una respuesta mas rapida
en las aplicaciones

Una de las ultimas venigjas de Developerf2000 es su facilidad de poder
interactuar con el ambiente WEB, es decir, las aplicaciones desarrolladas en
Developer/2000 pueden ser implementadas en el WEB mediante la utilizacion de
una herramienta también de QOracle conocida como Web Server.

Una de las caracteristicas mas sobresalienles de Developer/2000 es su
enorme compatibilidad y su seguridad de acceso a la informacion.Si por alguna
razén no se deseara trabajar con Developer/2000 para el desarrollo del frontend,
el mansjador de datos de Oracle tiene la facilidad de poder trabajar con
herramientas de terceros, tales como Visual Basic, Acces, Visual Fox Pro, C++,
entre otros. Para poder trabajar con este tipo de plataforma desktop es necesario
hacer uso del ODBC de Oracle, ya sea para 16 & 32 bits, dependiendo de la
plataforma de desktop a utilizar. Ademds se cuenta con un acceso restringido a
informes, consultas y bibliotecas.

Ademas Developer/2000 cuenta con algunas otras caracteristicas
destacables:
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Capacidades de Procedimiento

Lenguaije de procedimiento integrado, PL/SQL

Adminustracién de biblioteca para reutilizacién de PLISQL

Extensiones a través de programas 3GL:

C

C++
COBOL
FORTRAN

Control Programatico

Crear y modificar objetos de aplicacion, incluyendo:
Cuadros
Consultas

Medificar atrnibuios de cuadros, incluyendo:
Tipo de cuadro
Triggers de formato
Formatos de etiqusta
Fuentes de etiqueta
Titula
Ubicacidon de leyenda

Crear o duplicar cualquier objeto grafico, incluyendo:
Imagenes
Recidngulos
Arcos
Lineas
Poligonos
Grupos

Cambiar atributos graficos de objetos tales como
Color
Disefio
Tamafo
Posicion
Rotacién

Prestaciones de Administrador de Traduccion

Traducir Toda Aplicacién Developer/2000
Soporta Forms, Informes, y Graficos
Carga transparentemente [os archivos de recursos
Separa texto a traducir de otra informacion
Fusiona traducciones faciimente
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Editor Facil de Utilizar

Editor de ventana dividida

Independiente de formato de archivo de recurso
Browser para navegacion por strings
informacion de contexto

Poderosa Administracion de Proyecto

Organiza tareas en proyectas y médules
Ceontrola una gran cantidad de aplicaciones
Define roles de usuarios para seguridad
Busca control de versidn

Pracesarmiento de lote

Glosario

Soporta creacion de glosarios definidos por usuario
Provee sugerencias durante traduccion

Soporte de Archive ASCII

Extraer texto traducibles de archivos de texto no formateados
Delimitadores de strings definides por usuario

Prestaciones de Conectividad de Base de Datos, soporte SQL

Sentencia centrales de manejo de ODBC:
Seleccionar {con soporte para Order By, Group By, y Having)
fnsertar
Actualizar
Suprimir

Sentencias de definicidn central de Datos QDBC;
Crear Tabla
Crear indice
Crear Vistas
Alterar Tabla
Eliminar Tabla
Eliminar indice
Elimunar Vistas
Otorgar
Revocar

Procesamiento de transaccion:

Ejecutar
Restablecer
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Acceso a Datos

Identificadores de caso superiorfinferior/mixto
Acceso de sblo lectura y lectura-escritura

Soporte PL/SQL

Modos de Soporte Developer/2000
Clave Primaria - Actualizable y No Actualizable
Blogueo - Demorado

Tipos de datos soportados por PL/SQL
BINARY INTEGER, NUMBER, CHAR y VARCHAR2, VARCHAR, LONG,
RAW, LONG RAW, BOOLEAN, DATE

Sentencias soporiadas por PL/SQL
DECLARE, BEGIN, END, COMMIT, WORK, ROLLBACK, OPEN,
CURSOR, FETCH, CLOSE, GOTO, SELECT INTO, UPDATE, INSERT,
DELETE, NULL

fFunciones
SUM, AVG, MAX, MIN, COUNT, ABS, FLOOR, SIGN, SQRT, ROUND,
ASCIl, LOWER, UPPER, LTRIM, RTRIM, SOUNDEX
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4.2 JUSTIFICACION DEL SISTEMA

A pesar de que este punto es tocado en el capitulo de antecedentes es
importante tener en cuenta cudl es la justificacién o conjunto de justificaciones
que dieron origen a la elaboracién de la tesis.

La justificacion esta fundamentada basicamente en 4 puntos de gran
importancia:

a) Modificacion del ambiente de trabajo del usuario. Anteriormente era
ambiente en modo caracter, en el cual, el acceso al sistema era sélo a
través del teclado, fo cual limitaba en gran manera al usuario. Por tal
motivo y por los avances tecnologicos a nivel computacion y, ademaés,
por tener un sistema amigable completamente para el usuario se decidio
cambiar a un ambiente tipo GUI {Graphics User Interface).

b) Utilizar un método con el cual se garantice la organizacion de la
informacién de manera consistente. Permitiendo a futuro el crecimiento
de cualguier empresa a escala nacional. Sin tener limitaciones
geograficamente hablando.

c) Utilizar un método de andlisis que determine la problematica actual de
negocio, que peimita desarrollar un sistema en funcidn con las
necesidades actuales del mismo a partir de las problematicas actuales,
asi como los factores de impacto y los nuevos objetivos a nivel negocio
que se desean alcanzar (motivo por el cual se decidié utilizar
Designer/2000, que es la herramienta CASE de Cracle para el desarrolio
del sistema).

d) Una justificacién mas seria la de utilizar un sistema que contemplara el
cambio de siglo, para que el manejo de fechas no tuviera mayor
complicacion. Esta es una de las principales justificaciones por las
cuales se ha seleccionade en manejador de base de datos de Oracle.

e) Sobre la base de los objetivos especificados y como uno de los objetivos
principales, tenemos el de desarrollar una interfaz via WEB que permita
a los clientes consultar las SATs de manera remota y sin tener la
necesidad de consultar via teléfono al analista técnico. Ademas de tener
la facilidad de que los cliente con soporte tipo oro pueden consultar las
SAT’ s durante las 24 horas del dia.

Estas son las principales circunstancias por las cuales el desarrollo de la
tesis. Es importante enfatisar que EI RDBMS de Oracle no sdfo esta casado con
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sus productos. Oracle, ademas de ser una de las empresas lideres como
proveedora de soluciones, és completamente portable, es decir, puede funcionar
en una gran variedad de plataformas sin que el performance disminuya.

Otra de las importantes causas por las que se decidio utilizar el manegjador
de Oracle es que permite frabajar de varias formas que le den gran segundad y
consistencia a la informacion. Tal es el caso de Paralel Server y Replication

Por otra parte Oracle permite trabajar con varios servidores de informacion,
evitando con esto irabajar de manera centralizada en un futuro Estas
caracleristicas permiten evitar posibles perdidas de informacion por, por errores
humanos, fendmenos naturaies o por problemas de hardware o software.

Por ef momento se estd proponiendo que el RDBMS este montado sobre un
servidor Windows NT. Pero esta sugerencia no establece que la informacion
permanezca de manera definitiva. El sistema esta disefiado tomando en cuenta
que la capacidad de la empresa se encuentra limitada.

Si1a empresa en cuestion tiene 1a visidn de crecer a futuro, el sistema se lo
permitird. Ademés de poder migrar su informacién a un servidor UNEX si sus
necesidades asi lo requieren. Simplemente consiste en cambiar la informacién del
Servidor Windows NT que se encuentre en ese momento hacia el servidor UNIX,
sobre el cual el cliente desee migrar su informacion.
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4.3 REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

El AMIGS{Aplicacion Maestra de Informacién General de Soporte} es una
aplicacion que puede ser instalada de forma independiente en cualquier
consorcio, empresa, organizacion o similar que tenga la capacidad de otorgar el
servicio de soporte técnico via telefonica.

La estructura de AMIGS esta compuesta bésicamente de dos mddulos, el
primero de ellos es el relacionado con el drea de Soporte Técnico, en o
relacionado a el levantamiento, seguimiento {modificacion) y finalizacion de las
consultas técnicas de los clientes. La segunda de ellas es la gque se encarga
basicamente el drea de Ventas de Soporte Técnico, cuya funcion principal es la
de registrar que empresas tienen contrato de Soporte Técnico, o renovacion de
contrato, los empleados de dicha empresa que estaran dados de alta en la
AMIGS como contactos y quienes, de manera directa, podran solicitar el servicio.

Para el caso particuiar de la AMIGS, para poder ejecutar la aplicacion en
cada cliente es necesario ulilizar una serie de programas, nativos al desarrollo de
ta aphcacion, coma “Runtime Forms 4.5” (4792 Kb aproximadamente), “Runtime
Reports 25" (8034 Kb aproximadamente), gque en su totalidad ocupan
aproximadamente 12 MB Por tratarse de una aplicacidn grafica es necesario un
procesador 486 & superior a 100 Mhz y menitor VGA, asi como 32 Mb en memoria
RAM y espacio libre en disco duro de 100 Mb.

Teniendo en cuenta que el corazdn del sistema se centraliza en el servidor,
es decir, toda la informacion se encontrard almacenada en el servidor NT, es
necesario que tanto el servidor como el cliente cuenten con un programa con el
cual se pueda establecer la comunicacion desde los clientes hacia el servidor. En
nuestro caso se utilizara el programa llamado SQL*NET v 2.3.X el cual es
uliizado para verificar que el pratocolo de comunicacidon que se esta utilizado,
dentro de! ambiente clientefservidor. Utilizaremos el protocolo TCP/AP para la
comunicacién, por tal motivo es necesario instalar el SQL*NET Client (5846 Kb
aproximadamente). Al realizar esta Instalacion agutomaticamente se instala
también Oracle TCP/IP Adapter 2.3.X. Para poder garantizar la comunicacion es
necesario que el proveedor del protocolo TCP/IP este soportado por las
herramientas de ORACLE, ya que puede presentarse el caso en que se utilice un
proveedor no soportado y la capa Transporte del standard 1SO probablemente no
opere de la manera adecuada. Para el caso de los clientes que este utilizando
Windows 3 X el proveedor a utilizar es el Padway (Wongollong} (ya que con
prusbas anteriormente realizadas, se ha comprobado la eficiencia de este
proveedor) y para el caso de Windows 95 es necesario utilizar el protocolo
TCP/IP proporcionado por Microsoft, ya que cualquier otro proveedor no esta
soportado
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En cuanto a los requerimientos por parte del servidor, se propone que sea
una maaquina con procesador Pentium a 200 Mhz, con memoria RAM de 64 Mb y
monitor VGA. El RDBMS ocupa aproximadamente 80 Mb en disco duro, el sistema
operativo de red (Windows NT ocupa 100 Mb), mas SQL*NET para el protocolo
de comunicacidn (5846 Kb aproximadamente). Por lo tanto estamos hablando de
aproximadamente 200 Mb, sin embargo, por ser el servidor seguramente se le
nstaiaran nuevas aplicaciones las cuales pueden ser Utites para el monitoreo ©
rastreo de la base de datos, asi como del sistema operativo.

Sobre la base de |as necesidades del &rea de soporte técnico que ofrezcan
este tipo de servicios, los requerimientos para software y hardware se
presentardn a continuacion de manera resumida. Dichos requerimientos se
especificaran tanto para e! servidor {donde se encontraré el corazén del sistema
RDBMS) asi como de los clientes (desde donde los analistas podran accesar 1a
informacion en el servidor).

CLIENTE-SERVIDOR

Cliente :

Plataforma: Windows 95

S.0. : Windows 95

PC 386 & superior

Monitor VGA

Disco duro de 500 MB

16 MB en RAM

Forms Runtime V 4.5.X

SQLNET V 2. X preferentemente 2.3
SQLPLUS V3.X

Servidor :
Plataforma: NT 3.51 6 superior
RDBMS: Oracle 7.3.X o superior
Espacio disponible en disco duro de 370
MB p/RCBMS
SQLNET V 2.0.1.5.0.3
Oracle ODBGC Driver 1.11.0.2
Hardware: Procesador Pentium a 100 Mhz
Disco Duro de 2 GB
Tarjeta de red para UTP
64 MB de memaria RAM

Tabla 4.3.1 Caracteristicas de hardware y software, tanto para el cliente como para el servidor.
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4.4 PROGRAMACION DEL SISTEMA

Utllizando el método CASE como herramienta de desarrollo se puede
invertir un periodo de tiempo significante en el proceso de programacion, ya que
parte de ésta es desarrollada por la herramienta. En el caso de Designer 2000,
son utilizados dos mddulos para [a generacion de la herramienta. El primero de
gstos modulos se lHama Diagramador de Moédulos y Datos (Module Data
Diagramer), con el cual se pueden desarrollar todas Ias interfaces necesarias
para interactuar con el usuario final,

Dentro de los tipos de interfaces desarrolladas por el Diagramador de
Modulos y Datos se encuentran basicamente dos tipos de mddulos; formas vy
repartes. Las formas son las pantallas que se presentaran al usuario con el fin de
poder realizar operaciones de insercién, actualizacion y eliminacion de
mformacion Los reportes son los madulos que permiten Unicamente el despliegue
de informacidén en un determinado formato de presentacién.

E! segundo de los mddulos utilizados para [a generacion de la codificacion
es el médulo denominado Estructurador de Médulos (Module Structure
Diagramer), hasicamente consiste en desarrollar y especificar fa forma en que
fluira la informacién durante la ejecucidn de la apilicacidn

Dentro de la pantalla principal de Designer 2000 se pueden observar los
dos iconos correspondientes a los modulos de Designer para la generacion de los
madulos del sistema.

T Designey/2000
EE T

STESIE_THFA

Figura 4.4.1 Pantalla principal de DESIGNER 2000, mostrande las herramientas principales de
programacién(Estructurador d¢e médulos y Diggramador de madulos y datos).
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Para ejemplificar [a generacion de la aplicacion se hara referencia a la
forma de captura de Solicitudes de Asistencia Técnica. En este caso el nombre
del modulo a generar lo llamaremos new_sats.

La forma de generar un moédulo tipo forma se Heva a cabo de la siguiente

manera. Invocar el Diagramador de Méodulos y Datos cuya pantalla principal de
este generador se presenta a continuacion:

~ blonde D.ake Divgmmne: TESIS (8 {13 TEY

Figura 4.4.2 Pantalla principal del Diagramador de médulos y datos

Para crear un nuevo diagrama se puede indicar directamente sobre el
meny de File o presionando el icono de NEW, correspondiente a la hoja en
blanco de 1a barra de herramientas.

Posteriormente nos desplegaria una ventana donde debemos indicar las
caracteristicas basicas del modulo a generar La informacién bésica a indicar
consiste de, el nombre corto del modulo; el nombre del mdédulo; proposito;
lenguaje, es decir s1 sera generado para Oracle Forms, Oracle Reports o Qracle
Graphics; el tipo de mddulo a generar gue puede ser Screen (pantalla), Report
{reporte) o Chart (Grafica); como dato opcional se puede especificar si se desea
crear el nueve médulo como copia de ofro ya existente. La pantalla que se
presenta es la siguiente’
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Figura 4.4.3 Pantalla que nos pide las caracteristicas basicas del médulo a generar

L.a informacion a insertar seria como la que se presenta a continuacion:

Figura 4.4.4 Ejemplo que nos muestra la forma de introducir fos datos necesarios para generar un
modulo

Se insertaria [a informacian correspondiente y se presionaria el botén OK.
De esta forma se ¢rearia un nuevo madulo y se presentaria en el monitor como se
muestra en la siguiente imagen

" Mwddde Data Dizgrameper SC0TT £1) - HODJ - NLWIAT oreea} - - -
Po £8 Yeo tpiter foch Wrdes Heo ‘. B e e e

k) wlelalala] of B aialwlelz)
NEEEEEEE R

Fou ¥l pess F i 2

Figura 4.4.5 Mddulo generado
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Si maximizaramos la ventana del modulo creado y tratamos de visualizar el
recuadro gue se encuentra en la hoja, se observaria [a informacion concerniente
al modulo Si realizaramos este par de acciones observariamos la siguiente
ventana:

L Wvic B aa e sl anl SLOTE 1]

AT

Figura 4.4.6 Vista maximizada del modulo generado

Posteriormente de haber creado el modulo consiste se deben especificar
los usos de tablas sobre los cuales se realizara la generacidn de la forma. En el
caso del mddulo new sats, se hard uso de las tablas Sats, Prioridades,
Plataformas, Empleados, Status_sats, Medio_dist y Productos. Estos usos de
tablas graficamente estaran representados por recuadros con el nombre de la
tabla en la parie superior del recuadro.

Ya que dichos usos de tablas fueron especificados en el modulo, a cada
uno de los usos de tablas seria necesario establecer los usos de columnas para
cada uso de tabla. Corresponderia un uso de columna a cada una de las
columnas de las tablas gue serén involucradas en este modulo. Estos usos de
columnas estarian representados graficamente por el nombre de la columna
dentro del recuadro del uso de tabla correspondiente,

Camo existen relaciones entre las tablas, estas relaciones seran
necesarias especificarlas también en la generacion del modulo de tal forma que
cuando se trabaje directamente sobre la interfaz, la integridad de la informacion
con respecto a las tablas se cumpla y no exista ningun problema en la
informacion.
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Ya que se hayan insertado los usos de columnas y de tablas, asi como sus
correspendientes relaciones, veremos un diagrama como el mostrado en la figura
4.47.

s fn Dt Doy a1 S 1 (1 FRATWE £

Figura 4.4,7 Especificacion de uso de tablas y columnas(relacion con otras tablas)

Una vez que ya estan indicadas los usos de tablas y columnas con sus
correspondientes relaciones, es necesario indicar en cada uso de tabla que tipo
de operaciones se van a poder realizar. Para poder especificar este tipo de
caracteristicas es necesario hacer doble click sobre el uso de tabla y se
desplegara una ventana como la que se presenta a continuacion:

Netaded Uzages for Sceeen Modula: SATHEW
py, vk %

Figura 4.4.8 Especificacion de operaciones en cada uso de tabia
88

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE



DESARROLLO DEL SISTEMA

Aparte de la funcionalidad que se le desea proporcionar a la pantalla se

pueden especificar algunos detalles como los siguientes.

+ El tipo de operaciones que se van a poder realizar sobre la interfaz.

Operaciones come inserciones, actualizaciones, consuitas vy

eliminacicnes.

» La eliqueta que queramos sea desplegada para cada campo, asi

como la operacion sobre cada campo.

«De gue manera deseamos sean distribuidos los campos, si van a

pertenecer a un grupo especifico de campos de tal manera que

visualmente se encuentren enmarcados y con un titulo del grupe en

comun

¢ Se puede determinar también si al posicionarlos en un campo

especifico aparezca una leyenda al final en la barra de status de la

ventana que indique el objetivo basico del campo

« Indicar el tamafio de [a ventana que conformara el médulo.

» El tamano de los campos.

+ El tipa de dato que se va a manipular.

+ Indicar alguna condicion especifica al consultar 1a informacidn de 1a

base de datos.

» Si deseamos ejecutar algin proceso especifico al posicionarnos en

algun campo determinado

Una vez que todas las caracteristicas del médulo fueron especificadas, el
siguiente paso consiste en generar el modulo. Esta operacidn nos generara los
correspondientes ejecutables y archivos fuente de la forma que se generara. En el
caso del ejemplo que se esta presentando se generaran un par de archivos, el
newsal fmb y el newsat.fmx.

El primero de ellos corresponde al archivo fuente, que es el que en su
momento se podria Regar a modificar si se quisiera agregar algin tipo de
funcionalidad especifica. Estas madificaciones se realizarian en Forms Designer.

El segundo de ellos corresponde al archivo ejecutable que es el archivo
que formaria parte de la aplicacién final.

Para poder realizar la generacidn del médulo se pueden realizar de las dos
formas Presionando la opcién de “Generate as. " del mend Utilerfas, o
presionando el icono de generacidn, representado por un engrane.

Al presionar dicha opcidn de generacion se presentara la pantalla que se
muestra a continuacidn:
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Figura 4.4,9 Generacién de médulo

En esta ventana se especifica algunas caracteristicas de generacion
como 1as que se comentan a continuacion:

* Modulo que se generara.

» Ruta en la cual se desea se coloquen los archivos generades,

s La cadena de conexidn hacia la hase de datos.

« Comandos necesarios para poder realizar la generacion.

+ Especificacion de alglin modulo tipo mend que se anexara a la
forma.

+ Se puede indicar si dicho modulo generado se desea correr
automaticamente para poder observar la presentacién final al
suario.

s Eltemplate que serd utilizado para generar la forma.

+ Se puede especificar si se desea genera algdn tipo de archivo como
reporte para registrar todos los pasos de la generacion.

Una vez que se deneraron los archivos es necesario revisar la

presentacién de los modulos ya gue en algunos casos es necesario reubicar los
campos para mejor ubicacion para el usuario final,

100

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE



DESARROLLO DEL SISTEMA

Es importante comentar que en algunas ocasiones es necesario que el
desarrollador le proporcione algin tipo de funcionalidad adicional al médulo
generado por la herramienta ya que dicha funcienalidad no se puede conseguir
con Designer 2000.

Al realizar la generacion la herramienta automaticamente inserta la
codificacion necesaria en funcion de lo que se haya indicade en ¢! médulo y los
tipos de constraints correspondientes a cada tabla y columna y gue en este
momento, al realizar la generacién de los médulos es necesario que dichas tablas
se encuentren fisicamente en la base de datos

Un ejemplo de la codificacién que genera la herramienta se presenta a
continuacion:

1 I* CGGNSKEY_CLRFRM */

2 * Perform the key's standard functionality */

3 BEGIN

4 clear_form,

5 iF :SYSTEM.FORM_STATUS = 'CHANGED' THEN
6 RAISE FORM_TRIGGER_FAILURE,

7 END IF;

8 END;

9

10 f* CGCF$PERFORM_STARTUP ¢
11 f*Execute the WHEN-NEW-FORM-INSTANCE code that was created by Forms 12%

i3 i* Generator *f
14 BEGIN

15 BEGIN

16 CGSWHEN_NEW_FORM_INSTANCE;
17 EXCEPTION

18 WHEN OTHERS THEN

19 CGTES$OTHER_EXCEPTIONS;

20 END:;

21 END;

Esta codificacion la ¢reo en caso de que se presionara la opcion de limpiar
la forma, es decir, realizar la accién para poder dar de alta una nueva Solicitud de
Asistencia Técnica, Como se puede observar primero se limpia la forma y con
esta accion se coloca el cursor en el primer campo de la forma (4)". Si el status de
la forma se encontrara en status de “CAMBIO” entonces se dispararia un error
(5,8)' Posteriormente se cierra ese bloque de codificacién.

En el segundo blogue de cedificacion se llama a ejecutar la unidad de
programa flamada “CGSWHEN_NEW_FORM_INSTANCE” (16)'. En caso de que
se presente alguna problemalica se dispararia una excepcidn llamada “WHEN

! Nota- corresponde a la numeraci6n cspecificada en la codificacion.
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OTHERS THEN" (18)", en dicho caso se llamaria a ejecutar la unidad de
programa *CGTESOTHER_EXCEPTIONS® (19)".

Otro ejemplo referente a fa codificacidon es la unidad de programa llamada
‘CGIWHEN_NEW _FORM_INSTANCE" que es invocada por el primer ejemplo
presentado Dicha codificacion se indica a continuacion.

1 /* CESWHEN_NEW FORM_INSTANCE */
2 PROCEDURE CGSWHEN_NEW_FORM_INSTANCE IS

3 BEGIN

4 /* CGGNSGET_DATE_AND_USER */

5 /* Get the current user and date; store in items for general use */
6 BEGIN

7 DECLARE

8 CURSORCIS

9 SELECT SYSDATE, USER

10 FROM SYS DUAL;

11 BEGIN

12 OPENC;

13 FETCHC

i4 INTO CG$CTRL.CGUSSYSDATE, :CGSCTRL.CGUSUSER;
15 IF C%NOTFOUND THEN

16 message('Internal Error. No row in table SYS.DUAL'Y,;
17 RAISE FORM_TRIGGER_FAILURE;

18 END IF;

19 CLOSE C;

20 EXCEPTION

21 WHEN OTHERS THEN

22 CGTESOTHER_EXCEPTIONS;

23 END;

24 END;

25

26 /* CGLYSCOPY_USER_DATE Y
27 /* Values from USER and DATE items on page 0 in the control */
28 * block will be "fired" to alt other USER and DATE items */

29 /* an other pages. *
30 BEGIN

31 :CGSCTRL.CG3US = :CGUSUSER;

32 :CGSCTRL.CGSDT = :.CGUSSYSDATE;

33 END;

34

35 I* CGLYS$INIT_CANVASES */

38 I* Call procedure to ensure correct canvases are vistble *f
37 BEGIN

38 CGLYSCANVAS_MANAGEMENT;

39 END;

40 END;

Primeramente se declara el nombre del procedimiento (2)°. Se declara la
creacion de un cursor llamado "¢", es decir, es un almacenamiento temporal de
memaria donde se guardara temporalmente la informacion extraida en la base de

 1dem
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datos por la sentencaa indicada en el cursor. En este caso "Select sysdate, user
frorn sys.dual” (8,9, 10)%. Posteriormente se abre el cursor declarado anteriormente
(12)°. Esto se realiza utilizando la sentencia "OPEN".y el nombre del Cursor.
Después se extrae la informacion de dicho cursor con la sentencia “FETCH" (13)
La informacion exiraida se asignarad a un par de campos correspondientes al
bloque de control Dichos campos son “CGSCTRL.CGUSSYSDATE" vy
"CGSCTRL.CGUSUSER” y que se encuentran en la pagina 0. En la primera de
ellas se guardara la fecha del sistema y en la segunda de ellas el nombre del
usuario que esta accediendo la base de datos (14)

En caso de que el cursor no haya extraide [a informacién se desplegara un
mensaje de error (15,16, 17)°. Posteriormente se cierra el cursor utilizando la
clausula *CLOSE” y el nombre del cursor (19Y. En caso de que se disparara
algun tipo de error que no fuera el “NOTFOUND” se dispararia la excepcion
“WHEN OTHERS". Siendo este el caso se ejecutaria la unidad de programa
“CGTE$OTHER_EXCEPTIONS" (20,21,22)%

Posteriormente se realiza una copia, tanto del usuario como de la fecha del
sistema que en ese momento se encuenfran en los campos
“CGSCTRL.CGUSSYSDATE" v “CGECTRL.CGUSUSER” del blogue de control
{CTRL) a otros campos en otras paginas que conforman la forma (31, 32)

Finalmente se ejecuta el procedimiento "CGLYSCANVAS_MANAGEMENT"
para asegurar gue el canvas o lienzo (contenedor donde estan colocados los
objetos) adecuado esta siendo visualizado. (38).

El caso especial, cuando no se tiene la funcionalidad que uno desea, como
ya se comenté, es necesario insertar codificacién personalizada. Una muestra de
esto es el siguiente ejemplo, que consiste de el trigger (disparador) PRE-INSERT,
colocado a nuvel bloque sobre el blogque "SATS". Esta codificacidn bésicamente
cosiste de asignar el namero de Solicitud de Asistencia Técnica, después de
haber insertado toda |a informacién concerniente a la SAT.

1 declare

2 last_tar sats.no_sat%TYPE;
3 uno number{1) := 1;

4 begin

5 select max{no_sat)
6 into tast_far

7 from sats;

8

9

i0 if last_tar is null THEN

11 :sats.no_sat == 1;
12 else

13 :sats.no_sat =lasi_tar+1;
14 end if;
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15 : sats.ari.=1;
i6 end;

En este caso se declaran un par de variables, la primera de ellas es del
mismo lipc de dato que el campo no_sat de la tabla SATS, dicha variable se llama
“last_sat# (2)2. Después se declara una variable numérica llamada "uns” a la cual
se le asigna el valor de 1 (3)°. Posteriormente se realiza una consulta a la base de
dalos obteniendo el valor maximo del nimero de SAT registrado hasta ese
momento en la tabla SATS en la columna "no_sat’ y se asigna el valor a la
variable “last_tar (5,6,7)°. Después se pregunta si la variable last_tar es nula,
entonces quiere decir que no existe ninguna SAT, hasta ese momento, por lo gue
se le asignara el valor de 1 a a primera asignando dicho valor al campo no_sat
que se encuentra ubicado en el bloque SATS (10.11)%. En caso contrario de que
no sea nulo se incrementa a unc el valor exiraido de la base de datos y se le
asigna al mismo campo (13)2. Finalmente se asigna el valor de 1 al campo ari del
bloque SATS (15)%

Es importanie notar la diferencia gue existe entre la nomenclatura utilizada
por Designer 2000 y por la codificacion personalizada. La mas importante radica
en que todas las variables, bloques y demas elementos de programacion,
Designer 2000 les antepone el prefijo “CG", en cambio la codificacion realizada
por el programador no necesariamente requiers inicializar con dicho prefijo.

Por ditimo es importante comentar que antes de insertar la codificacién
personaiizada es importante realizar las modificaciones necesarias que se
requieran hacer desde los médules de generacién de Designer. Es decir, cubrir la
etapa de generacion de prototipos con el fin de que se genere el ditimo prototipo
mas acorde con las necesidades del usuario final.

Finalmente esta etapa de proegramacion esta intimamente relacionada con
la etapa de generacién de prototipos.
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4.5 PRUEBAS

La etapa de pruebas es una de las etapas més importantes dentro del

desarrollo de sistemas ya que la prueba del software implica el nivel de calidad
en que puede evaluarse el mismo.

Segun Deutsch:

El desarrollo de sistemas de software implica una serie de aclividades
de produccion en las que fas posibilidades de que aparezca la fafibilidad
humana son enormes. Los errores pueden empezar a darse desde ef
primer momento del proceso, en ef que los objetivos... pueden estar
especificados de forma errénea o imperfecta, asf como los errores que
aparecen en los posteriores pasos de disefio y desarroflo... Debido a la
imposibilidad humana de trabajar y comunicarse de forma perfecta, el
desarrollo de soffware ha de ir acompafiado de una actividad que
garanfice la calidad.

El autor Glen Myers establece una serie de reglas que permiten ser

tomadas como objetivas de prueba:

1.

2.

3

La prueba de un proceso de ejecuicion de un programa con la intencion de
descubrir el error.

Un buen caso de prueba es aquel que tiene una alta probabilidad de mostrar
un errof no descubierto hasta entonces.

Una prueba tiene éxito si descubre un error no detectado.

Algunas de las pruebas que se llegan a realizar al desarroliar un sistema

computacional son basicamente dos tipos de pruebas la prueba de la Caja
Blanca vy la prueba de la Caja Negra.

4.5.1 PRUEBA DE LA CAJA BLANCA

Este tipo de pruebas permite a los desarrolladores crear casos de

pruebas con los cuales el sistema sea revisado minusiosamente. Al aplicar esta
prueba se puede garantizar que:

1.

Se ejecuten por lo menos una vez todos los caminos de manera
independiente en cada modulo

2. Que todas las decisiones l6gicas, falsas y verdaderas, se prueben,
3
4. Que todas las estructuras internas de validez se gjecuten

Todos las estructuras ciclicas se ejecuten en sus limites.
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Dentro de las pruebas de la caja blanca se encuentra la prueba
dencminada “FPrueba del camino bdsico”. Esta prueba fue inicialmente
propuesta por Tom McCabe. Esta prueba permite al desarrollador medir de
alguna forma la complejidad [égica del disefio de los procedimientos y utilizar
esta medida como punto basico de caminos de ejecucién. Si se llega aplicar
esta prueba se puede garantizar que por o menos el cédigo del sistema por lo
menos se ejecuto al menos una vez. A este tipo de pruebas se le puede
denominar también prueba de la estructura de control.

Dentro del tipo de pruebas de la caja blanca como son la prueba del
camino basico se llevan a cabo pruebas detalladas de las condiciones
establecidas dentro del flujo de! programa, a partir de una condicién simple o
lbgica o una expresion relacional. Esta prueba de condiciones esta intimamente
relacionada con la prueba denominada fiujo de datos, ya que de las pruebas de
condiciones realizadas dependera [a prueba del fiujo de datos de acuerdo a la
ubicacién de las definiciones y usos de fas variables el programa. Ademas
dentro de este tipo de pruebas se encuentran las de estructuras ciclicas las
cuales son punto fundamental dentro del desarrollo de sistemas.

4.5.2 PRUEBAS DE LA CAJA NEGRA

Las pruebas de |a caja negra son realizadas basicamente para probar la
funcionalidad del sistema. Es decir, establecer condiciones de entrada que
ejerciten de manera completa todas las posibles altenativas de operacion del
usuario final. Este tipo de pruebas no es una altenativa al tipo de pruebas de 1a
caja blanca se considera como una operacién complementaria.

Las pruebas de |la caja negra pretenden identificar problemas como:
Funciones incorrectas o ausentes.
Errores de interfaz.
Errores de estructuras de datos 0 en accesos a bases de datos externas.
Errores de rendimiento.
Errores de inicializacion y terminacién.

A e

Dentro de las pruebas de la caja negra se pueden mencionar Jas siguientes:

s Particién Equivalente

s Prueba de Tareas

s Prueba de Integracion o comportamiento infegrado
« [Integracién ascendente y descendente
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4.5.2.1 PARTICION EQUIVALENTE

Es un tipo de prueba de la caja negra en fa cual se determina datos de
entrada que pueden derivar casos de prueba y generar por alguna causa algun
error, que de manera normal no seé llega a presentar en condiciones normales
de operacton del sistema. Esto reduce el nimero total de casos de prueba gue
hay que desarrollar.

4.5.2.2 PRUEBA DE TAREAS

Esta prueba basicamente consiste en probar cada uno de los mddulos
generados independientemente, de tal forma que podamos identificar algin
problema en cada uno de los médulos sin que intervengan mas factores. De tal
forma es de muy importante que cada médulo funcione de manera correcta y de
manera independiente, sin tomar en cuenta con que otros modulos esta
interrelacionado.

4.5.2.3 PRUEBA DE INTEGRACION O COMPORTAMIENTO INTEGRADO

Después de haber realizado la prueba de tareas es indispensable
realizar una prueba de integracion en fa cual se creen entradas de datos con las
cuales se simule lo mas cercano a la realidad del negocio, una operacion
nermal En slgunas ocaciones es comdn gue los médulos independientes
funcionan de manera satisfactoriamente, pero al realizar la integracion con otros
moédulos se presentan errores. Es recomendable para este tipo de pruebas
realizar una integracien incremental de tal forma que si se liegan a presentar
errores puedan ser faciles de acotar e identificar.

Dentro de la prueba de integracidn existen basicamente dos técnicas la
ascendente y la descendente.

La integracion descendente consiste en un planteamiento incremental en
la que se integran los médulos moviéndose hacia abajo por la jerarquia de
control, empezando con el médulo de controt principal.

En cambio la integracion ascendenfe comienza la construccion y la
prueba con los mddulos independientes. Este proceso implica integrar los
médulos de abajo hacia arriba con lo cual 8] procesamiento requerido de los
modulos subordinados esta en disponibilidad.
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4.5.3 PRUEBA DEL SISTEMA

Finalmente se realizan pruebas donde interactuan factores como nuevo
hardware e informacidn, este fipo de pruebas no pueden realizarse ©
contempilarse dentro del proceso de ingenieria de software, sin embargo las
pruebas previamente realizadas incrementan en gran medida las posibilidades
de éxito de sistema en el ambiente real de trabajo.

Todas las pruebas de este tipo se llevan a cabo con el fin de verificar que
se han integrado adecuadamente todos los elementos del sistema y que se
estan realizando las funciones apropiadas.

Dentro de las pruebas de! sistema podemos encontrar las siguientes:

o Pruebas de recuperacion
s Pruebas de seguridad

+ Pruebas de resistencia

» Pruebas de rendimiento

4.5.3.1 PRUEBAS DE RECUPERACION

Esta prueba esta enfocada a probar el sistema bajo condiciones de falla.
Esto implica que los fallos de procesamiento no debe hacer que cese el
funcionamiento de todo el sistema.

Las pruebas realizadas consisten en someter al sistema a diferentes
situaciones e falla y verificar que las operaciones de recuperacion son
realizadas satisfactoriamente en un periodo recomendable. Si la operacion de
recuperacion requiere de la intervencion humana es necesario evaluar los
fiempos medios de reparacion.

4.5.3.2 PRUEBAS DE SEGURIDAD
Todo sistema que manipule informacion confidencial debe de ser
sometido a este tipo de pruebas con el fin de averiguar el nivel de seguridad

con el que cuenta. Al realizar este tipo de pruebas en recomendable intentar
cualquier operacion para poder accesar la informacion.
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4.5.3.3 PRUEBAS DE RESISTENCIA

Este tipo de pruebas esta disefado para medir el nivel de resistencia a la
carga de trabajo antes de que presente algin tipo de problemas Es deacir,
realizar pruebas con el sistema con el fin de demandar recursos en cantidad,
frecuencia ¢ volimenes anormales Como por ejemplo:

a) Generar pruebas especiales que generen una cantidad alta de
interrupciones.

b) Aumentar el rango de frecuencias de datos de entrada.

¢) Trabajar con casos de prueba que requieran una gran cantidad de memoria
o de otro tipo de recursos.

d) Generar casos de prueba que puedan dar problemas con memoria virtual.

e) Finalmente, generar casos de prueba que realicen busquedas de datos
residentes en disco.

4.5.3.4 PRUEBAS DE RENDIMIENTO

Las pruebas de rendimiento normalmente son aplicadas a sistemas de
uempo real. Esta prueba esta disefiada para medir el rendimiento del software
en tiempo de ejecucion dentro de un contexto de sistema integrado.

4.5.4 PRUEBAS REALIZADAS AL SISTEMA AMIGS

Partiendo de que basicamente existen dos tipos de pruebas, la prueba de
la Caja Blanca y la prueba de la Caja Negra, en el desarrollo del sistema nos
enfocamos de manera direcia sobre las pruebas de la Caja Negra y pruebas en
Tiempo Real ya que la prueba de la Caja blanca se enfoca de manera muy
especifica a probar de manera independiente cada secuencia de instruccion de
tat forma gue se ejecuten por lo menos una vez cada una de las lineas de
codificacion desarrolladas. De tal forma que si el sistema AMIGS fue
desarrollado en su totalidad con una herramienta tipo CASE como es el caso de
Desiger 2000, un porcentaje de! 90 porciento de la programacion fue
desarroltado por la herramienta CASE y si nos tomaramos tiempo en probar [as
tineas de codificacion generadas por Designer 2000 no explotariamos al
maximo la ventaja de disminuir el tiempo de desarrollo del sistema a partir de
una herramienta tipe CASE como Designer 2000.

Como se comenta en el capitulo de prototipos, éstos fueron generados
en su totalidad por Designer 2000. Unicamente se desarroflaron algunas
modificaciones a las formas y reportes generados por cuestiones de
presentacion y en algunos casos de funcionalidad e integracién enfre méduios.
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De manera independiente se probaron cada uno de los médulos prototipo
generados y se presentaron de manera aislada e integrados para que
verificaran la funcionalidad de manera independiente asi como la operatividad al
integrarse.

Por ejemplo el Método de la Particién Equivalente fue aplicado por
ejemplo en el madulo forma llamado Newsat at momento de registrar un nuevo
problema en el rea de soporte técnico ya que al tratar de registrar el prablema
el primer dato que se da es el nimero de NIC, el cual identifica de manera unica
a cada cliente entonces en ese momento se aplica una condicién de entrada en
base a un valor especifico. Este mismo método fue aplicado, por ejemplo, al
tratar de crear un nuevo contrato de soporte técnico, al dar de alta un nuevo
empleado e indicar el drea en la cual va a trabajar. Esta prueba de Particién
Equivalente se puede considerar como una prueba de validacién de esta forma
se garantiza que se cumplen en su totalidad todos los requisitos de rendimiento
y funcionalidad.

Este método fue utilizade narmalmente para seleccionar los valores de
algunos campos en base a lista de valores extraidos de la base de datos.

Algunas ofras pruebas que se realizaron fueron en Tiempo Real
interaciuando el sistema desarrolfado con Designer 2000 y fa aplicacion
desarrollada en WEB para consulta de los clientes sobre sus SATs en el area
de soporte técnico. En este tipo de pruebas se aplicaren basicamente cuatro
pasos.

El primer paso consistié en aplicar la prueba de tareas, es decir probar
cada una de las pares del sistema con el fin de determinar el buen
funcionamiento de cada médulo, especificando de manera clara cada entrada y
la salida obtenida Un caso muy claro es que a partir de un ndmero insertado en
el modulo de Newsat, que es el correspandiente al NIC del cliente, se obtendra
un rumero que corresponde a la SAT, esta salida debe de ser correcta y vélida
ya que es la llave primaria de |a tabla sats y este valor debe ser tnico para cada
caso reportado a soporte técnico.

Posteriormente se aplicd la prueba de comportamienfo integrado en la
cual se revisd en cada modulo tos casos en que se llevaré a cabo todo el
proceso de captura de informacidn, cancelacion de algln proceso, eliminacion
de informacién y esto a su vez cotejandolo de manera directa con la base de
datos para asegurar el buen manejo de la misma. Ademas de las lineas de
cedificacion que Designer 2000 generd en cada modulo la validacién se realiza
en el manejador de Oracle garantizando [a integridad de la informacion.

Como tercera prueba se aplico la prueba intertareas es decir trabajar de
manera paralela entre dos clientes con el sistema instalado y que ambos
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usuanos finales trabajaran de manera independiente en los casos reporlados
sin interferirse mutuamente entre sus actividades. Ofra de las pruebas que se
realizaron fue interactuando con la aplicacion de WEB desarrollada y
cansultando de manera inmediata las modificaciénes realizadas en el sistema
AMIGS

Ofra de las pruebas aplicadas fue la prueba de integracion ya que en la
mayoria de las ocasiones Ilos modulos trabajan de manera correcta
individualmente pero al integrar los madules se pueden llegar a presentar varios
problemas de integracion. Aplicamos en la etapa de integracidn la integracion
descendente, es decir, a partir del médulo principal v &l mend general de la
aplicacion se probé la integracion y la invocacion del resto de los médulos, Se
aplicé una prueba especifica sobre la integracion de muy peculiar de un par de
mddulos gque trabajando de manera independiente no se presentaba ningln
problema pero al integrarlos el resuliado no era satisfactorio. Estos médulos
fueron la forma saxing y satacc. La primera de estas formas muestra las SAT
abiertas, cerradas o inactivas por el analista que uno indique. A partir de esta
forma y presionar un botén asociade a cada. SAT se invoca de manera
automatica el modulo saface el cual muestra el detalie de la SAT seleccionada
en saxing y las acciones realizadas en dicha SAT. Situacidén que no ocurria ya
que solamente se deplegaba el detalle de la SAT pero no las acciones
realizadas sobre dicha SAT.

Se revisd a detalle la secuencia de friggers que se iban gecutando al
correr la forma y se notd que al insertar una linea mds en la codificacidn creada
por Designer 2000 el problema de integracion se solucionaba, La codificacién
que se modificd se encuentra en el frigger when-new'block-instance a nivel
forma. La codificacion fue la siguiente:

F CGLYSMANAGE_CANVASES */
F* Call pracedure to ensure correct canvases are visible */
BEGIN
CGLYSCANVAS_MANAGEMENT,
END;

i CGESSWHEN_NEW_BLOCK _INSTANCE */
I* ensure the curent canvas is cerreclly coordinated *f

BEGIN
CGBSS NEW_BLOCK( :8YSTEM CURSOR_BLOCK, *GLOBAL CGSQUERY_MODE),
execule query; /* Linea que sofuclond el problema de Integracion ~

END,

Al revisar la codificacion y secuencia de ejecucion de ésta se determing
que si en ese punto de ejecucion se realizaba una consulta al blogue de
acclones del mddulo satacc automaticamente también las acciones realizadas a
esa SAT serian desplegadas.
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Finalmente se llevaron a cabo pruebas def sistema, esto implico realizar
pruebas de recuperacion, pruebas de seguridad, pruebas de resistencia y
prugbas de rendimiento.

Dentro de las pruebas de recuperacion se pueden llegar a presentar
algunos casos en los gue el sistema se puede llegar a corromper. Algunos de
estos casos de pruebas nos han llevado a determinar que algunos aspectos
pueden nfluir en el buen funcionamiento del sistema. El primero de ellos es que
en las maguinas cliente donde se sjecutara el sistema se eviten cualqueir tipo
de savescreens ya que en algunos de los casos puede llegar a probocar un
debordamientc de la pila en la PC y probocar gue el sistema termine de manera
anormal. Y otro caso es porgue el suministro de energia haya fallado en algun
momento y alguno de los archivos ejecutables de la aplicacidn liegara a sufrir
alguna corrupcion

Se llevaron a cabo pruebas de seguridad en las cuales se verificd la
seguridad proporcionada por el manejador de Oracle. No hay forma alguna de
determinar el password de los usuarios al menos que obtuvieran los archivos
fuente de la aplicacién, realizaran las correcciones correspondientes para
capturar los passwords de los analistas, llegar a generar esas posibles
modificaciones y generar gl correspondiente archivo y sustituirio por el original.
Por ofro lado la aplicacion maneja seguridad a nivel de mend, es decir gue no
todos los usuarios pueden llegar a tener acceso a todas las formas en tiempo de
ejecucion Si por algin motivo aiguien desea ejecutar una forma a la cual no
tiene privilegios para ejecutarla de manera normal pero la ejecuta de manera
idependiente, AMIGS maneja roles a nivel base de datos los cuales otorgan los
privilegios necesarios a cada usuario para realizar las diferentes acciones
(insercidn, modificacion, eliminacién) sobre las tablas correspondientes. Esto
fue probado desde una sesién de SQL*PLUS y en tiempo de gjecucion del
sistema AMIGS.

En cuanto a pruebas de resistencia se identificaron casos en los que se
puede llegar a presentar problemas por insuficiencia de espacio en disco duro
para realizar de manera correcta ta operacion swap y la ejecucién de los
reportes por falta de este recurso. Por tal motivo se recomienda que se indiquen
unos 50 megabytes de memoria virtual y se tenga el mismo espacio libre en
disco duro para el proceso de swapeo. Este espacio no es consumido en su
totalidad por el proceso asociado al sistema AMIGS sino se toma el valor como
un aproximado, considerando algunas otras aplicaciones ejecutandose en ese
momento

Finalmente las pruebas de rendimiento se llevaron a cabo en el servidor
en el cual por el momento no se presentd ningun problema en el rendimiento ya
gue como esta configurada la SGA en este momento puede soporiar hasta 200
conexiones simultaneas sin problemas y que dichas conexiones realicen las

B2

APLICACION MAESTRA DE INFORMACICN GENERAL DE SOPORTE



DESARROLLO DEL SISTEMA

operacions normales de insercidn, actualizacion y eliminacion. Se pueden llegar
a presentar problemas de conexién e insuficiencia de recursos cuando se
Heguen a superar este nivel de conexiones.
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4.6 IMPLANTACION

La implantacién se puede realizar aplicando dos procedimientos El
primero de ellos consiste en realizar la instalacion de todos los archivos de las
correspondientes formas v reportes, asi como del Runtime de Forms y de
Reports y SQL*NET para poder ejecutar la aplicacion desde las maquinas
cliente. La segunda alternativa es tener una instalacion de red tipo LAN (Local
Area Network) en la cual tengamos un servidor de archivos donde estén
colocados tanto los archivos correspondientes a las formas como de los
reportes, ademas de los runtime de las aplicaciones.

A continuacion se explicara de manera detallada la forma de realizar la
instalacion de cada una de éstas.

Servidor

Windews NT 40
Clente
Windows 95, Windows 85,
Windaws NT 40 Windows NT 4.0

Figura 4.6.1 Esquema cliente/servidor con instalacién local de las formas y reportes en cada
clienie

4.6.1 INSTALACION LOCAL EN EL CLIENTE

Este tipo de instalacion consiste en realizar la copia de todos los archivos
correspondientes a las formas y los reportes, y asi como la instalacién de los
runtime de Forms y Reports.

Para realizar 1a instalacion de los runtime de Forms y Reports se deben

de llevar a cabo los siguientes pasos:

Li4
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a) Insertar el CD de Developer 2000 r 1.3.2 en una unidad de CO ¥y
automaticamente se ejecutara el programa de instalacion de productos
Oracle para Windows 35 6 Windows NT.

b) Primero se prasentara una ventana donde se debera especificar &l idioma en
el que se instalara el producto La ventana gue se presenta es !a siguiente:

Figura 4.6.2 Ventana que nos pide el idioma en ¢l que se instalara la herramienta Developer
2000

Por default siempre la instalacion se realiza en idioma ingles.

c) Posteriormente se desplegara la ventana donde se proporcionara el nombre
de la compafiia y el punto de instalacién, el cual es conocido como el
directorio casa de Oracle. En el caso de Windows 95 el directorio casa es
OrawinQ5 y para Windows NT el directorio casa se identifica por Orant. La
segunda ventana que se presenta es la siguiente:

Figura 4.6.3 Ventana que nos pide el nombre de la compaiiia, y ¢l direclorio casa de Oracle.

d) La segunda ventana de instalacion que se presentara consiste en indicar el
tipo de instalacion que se realizard Teniendo basicamente tres opciones.
Modo interactive, Opciones de Dafault e Instalacion perscnalizada o
desinstalacién. La ventana que se prasenta es la siguiente:
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Custom lastall £ Denlol

Figura 4.6.4 Ventana en la que se indicara el tipo de instalacidn a realizar

En el caso de los dos tipos de procedimientos de instalacién en los
cuales se puede llevar a cabo la implementacién de sistema AMIGS se utilizara
la opcion personalizada ya que unicamente se llevara a cabo al instalacién de

aftgunos productos.

e} La siguiente ventana que presenta la instalacion es la relacionada con los
productos que se instalarén y los productos de Oracle para Windows a 32
bits que ya se encueniran instalados. l.a ventana que se presenta es la

siguiente

e

Taz

. O vram 1 39D

Orace OHC B o Fab 20 2120
L. ke

Cu 233
1l Frymiheen i 3233
i dxhailiag

a5 pom Fle 25132
H oavree2iian
Lot i rwalet

Frodocty DADENTE
B TI0TE e
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Figura 4.6.5 Ventana que nos permitira realizar la instalacién de manera personalizada de los
producios que deseemos, vy NoS mostrar la lista de praducios Oracle para Windows a 32 bits
que ya se encuentran instatados.

En esta ventana lo que se realiza es la seleccion de los productos que se
desean inslalar en la ventana presentada de! lado izquierdo, Al presionar ei
boton “Install’ que se encuentra [ocalizado en parte central de la ventana
principal, los productoes seleccionados quedaran instalados y se indicaran en la
ventana de [a derecha

Los productos necesarios para peder correr el sistema AMIGS son los
siguientes: Forms Runtime 4.5.7.1.6, Reports Runtme 25527, SQL*NET
Chient 2.3 2.1 BA.

Adoba Aezobal Reades Bela 10813
» Deveops/A00 - Datehats Tabkes 15214
- Developa /000 - Fome 45776
Forrit Cue CadSound Tes 4 5716
Forma Demos £5716
Forms Desigras 4 5718
Fora Drine ocumentston 45746
Forma Quick Tor 45716
+ Developar/2000 - Graphacs 257.1 (C - o
+ DevelopeP2000 - Dpenlniefaces 132 20 H
+ Developer/2000 - Procedire Bubder 156,153 4
- Devekpet/2000- Reports 25627 .
g

Reports Cue Card Sournd Fles 26527
ReportsDemat 25527

Repods Despres 26.5.27

Repis Qrire Documenlabon 25.5.27

Rﬁ\: Quick Tou 25527
Deselopes /2000 - Traxwaton Manager 26231

+ Discoverse/2000- Browser 20328
GUI ComroonFles 2 3590
+ INTERSOLY DataDeeci Drvess 211 0.0
+ Dracka Book 22301
Oracke (ol Inerface 73216 .
Ot Data Manages 73220 iR
+ Oiacle Dengne /2000 Flebeacs 132500004 !
Qualelrstebee 31413 o
Drache Meds Obyects Plages 104900 #
Dracie ODBC Dirver fr Reb 20,2000 i
Dracke Open Clerd Adogies for ODBC 101434
Brack Temra 236 00F H
Gracke? VB2 73220 §
Regueed Suoood Fles 7.3.2.20

B0 FLs 13202 ol
System Suppeot Fles 2011 32 i
Took Uiies 21,1070 &

Figura 4.6.6 Seleccién de productos a instatar(Forms Runlime, Reports Runtime, SQL*NET
Client ,

Al realizar la instalacion de los productos indicados realiza también la
instalacion de ofros componentes que requieren los productos y que son
instalados atn sin indicarlo explicitamente, Estos elementos son; Oracle Instaler
3.1.4.1.3, Required Support Files 7.3.2.2.0, los System Support Files 2.0.1 3.2,
los GUI Common Files 2.3.6.9.0 y los Tocls Utilities.2.1.10 7.0.
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f) Despues de haber realizado la instalacidn de los productos se tiene que
revisar si éstos fueron instalados correctamente La forma de realizar la
prueba es ejecutando el Runtime de Forms y el Runtime de Reports. Para
realizar esta prueba se ejecuta directamente, dentro del ambiente de
Windows 95 6 Windows NT, accesando a la barra de herramientas de
Windows, presionande Inicic ¢ Start, presionando la opcidn de programas
podremaos observar ef conjunto de programas identificado por Developer 2000
for Windows 95 6 Developer 2000 for Windows NT. Dentro de este conjunto
de programas localizaremos los runtime de forms y de reports los cuales
pueden ser ejeculados.

Otra alternativa para verificar la correcta instalacién consiste en
comprobar que los ejecutables del runtime de forms y reports existe, Estos son
colocados después de haber realizado la instalacion bajo el subdirectorio bin del
directorio casa de los productos Oracle (para Windows 95 es tipicamente
c\Orawin®5 y para Windows NT es c\Orant). El nombre del executable
asociado al runtime de Forms 4.5 es F45run32.exe y para el runtime de Reports
2.5 es R25run32.exe. Estos programas pueden ser efecutados desde el
explorador de Windows.

Figura 4.6.7 Ventanas asociadas al Runtime de Reports 2.5.

A continuacién se debe proceder a instalar la aplicacion y configurar el
ambiente para poder efecutar la aplicacion.

4.6.2 INSTALACION Y CONFIGURACION DEL SISTEMA AMIGS

Primero se indicaran los archivos necesarios que se deberan de copiar

para poder ejecutar el sistema. Todo sistema desarrollado con Designer 2000 y
Developer 2000 esta compuesto de fres tipos de programas con las siguientes
extensiones: frx (archivos ejecutables generados con Forms Designer); rep
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{archivos ejeculables generados con Reports Designer), plx (archivos
ejecutables generados con Forms Designer y que corresponden a las librerias
que utliza la aplicacidn);, mmx (menus generados con Forms Designer); los
archivos con extension fco (imagenes iconizadas), y los archivos con entension

hip {archivos ejecutables de la ayuda).

A continuacion se listan los archivos necesarios quse conforman todo el

sistema.

a) Formas
main.fmx
client.fmx
emplea.fmx
licenc.fmx
platclie.fmx

b} Reportes:
cartclie.rep
cteplat rep
ptataf.rep

¢) Librerias
ofg4bsl.plx
ofgdhlp.plx

d} Mends.
start mmx

e) lconos:
afsave.ico
afprint.ico
afelrall.ico
affind ico
afinsrw.ico

f) Archivos hip:

main.hip
client.hlp
emplea.hlp
licenc.hip
platclie.hip

contsop.fmx
satnew.fimx
saxing.fmx
satacc.fmx

satsana.rep
contra.rep

ofgdtel.pix

afdelrw.ico
afclrrw.ico
afedit.ico
aflist.ico
afhelp.ico

centsop.hip
satnew.hlp
saxing.hlp
satacc hip

Antes de realizar la copia de los archivos correspondientes en la maquina
se debe de crear la siguiente estructura de directorio. Primero debemos de
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crear un directorio {lamado AMIGS bajo la unidad del disco duro de 1a magquinay
hajo este directorio crear tres directorios mas: formas, reportes, icons.

il £ ow 'ttt HeRIER I I

e )

Figura 4.6.8 Creacién de [os directorios: formas, reportes e iconos.

Se tendrd que realizar |a copia de los archivos de las formas en el
directorio forms, las librerias en el directorio librerias vy el mend bajo el
directorio mend. Bajo el drectorio reports se deben de copiar los
correspondientes reportes. Los archivos tipo ico bajo el subdirectorio icons.
Finalmente los archivos hip deberan ser copiados bajo el subdirectorio bin del
directorio casa de los productos Oracle.

4.6.2.1 CONFIGURACION SQL*NET

Posteriormente se tendria que realizar la configuracién de SQL*NET para
establecer la comunicacion con la base de datos en el servidor Windows NT.
Esta configuracién puede realizarse de dos formas. La primera de eilas es
realizando la configuracion de manera manual, es decir, editando y modificando
el archivo tnsnames.ora y que se encuentra ubicado bajo el subdirectorio
c\Orawin95\networkladmin. Se tendria que agregar un alias de conexion, en
este caso lo llamaremos amigs y su definicion guedaria de la siguiente forma:

amigs.world =
(DESCRIPTION =
(ADDRESS_LIST =
{ADDRESS =

(COMMUNITY = tcp.waorld)
(PROTOCOL = TCP)
{Host = ip_windowsNT_server)
(Port = 1521)

)
(ADDRESS =
(COMMUNITY = tep world)
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(PROTOCOL = TCP)
(Host = ip_windowsNT_serven)'
(Port = 1526)

}

}
(CONNECT_DATA = (SID = AMIGS)

)
)

El segundo método consiste en realizar la configuracion de SQL*NET con
un asistente gréfico llamado Easy Configuration que se encuentra localizado
dentro del grupo de programas Qracle for Windows 95 u Oracle for Windows
NT Este asistente nos presentaria la siguiente secuencia de ventanas y al
insertar los valores el modificaria o crearia el archivo tnsnames.ora.

Al ejecutar el Fasy Configuration se presentaria la primera ventana donde
indicariamos si deseamos agregar, modificar, borrar o rebisar la configuracién
que se tiene en ese momento. Seleccionamos la opcidén de agregar un nuevo
alias y continuamos la instalacidn. A continuacién se presenta la primera
ventana que &l £asy Configuration presenta.

SUL*Net Eaxy Configyralion

Figura 4 6 9 Forma sencilla de configurar SQL*NET

En la segunda ventana se solicitard el nombre del alias con el cual se
desea realizar la conexién hacia la base de datos. En este caso como ya se
comentd se Indicaria amigs.

' ip_windowsNT_server corresponde a la direccion IP del servidor Windows NT donde se encuentra fa base de dalos
121

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPCRTE



DESARROLLO DEL SISTEMA

4.6.10 Soliciiud del nombre del aliascon el cual se desea realizar {a conexidn con 1a hase de
datos. El alias es amigs

Posteriormente te solicitard el protocolo de comunicacién que utilizara
SQL*™NET para establecer la comunicacion Es este caso se indicaria el
protocolo TCP/IP.

Figura 4.6.11 Especificacion del protocolo de comunicacién En esle caso es TCP/IP.

En la siguiente ventana se indicara la direccion [P que corresponde al
servidor Windows NT donde se encuentra la base de datos y la instancia o
proceso asociado a la base de datos en el servidor Windows NT. En el caso del
Sistema Amigs el nombre la instancia y del alias de conexidn son los mismos.
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Figura 4.6.12 Direccién )P que corresponde al servidor Windows NT donde se encuentra la
hase de datos

Finalmente te presenta una ventana con la informacion que se insertd y
nos da la opcion de aceptar para modificar el archivo tnsnames.ora a partir de
los parametros insertados o eliminar la modificacion.

Figura 4.6.13 Ventana de confirmacion

4.6.2,2 CONFIGURACION DEL REGEDIT.

Dentro del Regedit (punto de configuracion de windows95 y windows NT)
se deberan de especificar las rutas donde estan ubicados los reportes, las
formas, el mend, las librerias y los iconos. Se deben de especificar tres
variables de configuracion. Las cuales estan ubicadas dentro del regedit bajo la
ruta My computertHKEY_LOCAL_MACHINEASOFTWAREVORACLE. Estas
varizbles deben de contener las rutas donde estan colocados los archivos.

FORMS45_PATH = CAAMIGSIFORMAS,CAMIGSILIBRERIAS, CAMAMIGSWMENU
REPORTS25_PATH = CMAMIGS\REPORTS

TK23_ICON = CAAMIGSMCOSNS
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Para accesar al Regedit, unicamente tenemos que ejecutar la opcidn de
RUN o Ejecutar dentro de la barra de herramientas de Windows y en la caja de
texio teclea regedit. De esta forma se presentara la siguiente pantalla

&' Aegistiy Edil

Bedu i i ity

= L} My Corpoer Ve
© £ REEY_CLASSES_RODT  $ifB) prsuLpy
{17 HEEY_CURRENT_USER BN pEvooon PROVECT

= {3 hREY_LOCAL_MACHINE § Jiab) DEVAO0, SCCONVERT YFALSE"
1 (1] HARDWARE ] {iaB) oEV2000_sOVEWER "HOTEPAD EXE™
b ] SaM 1 158) DEV2000_SOURCECONTAOL PCS”
o SEEURITY 4 128y D1s 2K _ADMINISTRATION ‘Discovere: 2000 Admen NT*
Hd é_j”;’;ﬁ“ A pis2x_pacs "Discaverct 2000 Doc NT" .
r‘} : ?Eh]mszx,ﬁﬂnup "Drecoverer 2000 HT” ;;
o (3 Clastes | pocao DAORANTATOOLS\DOT2G"

0 £ CosmcSoltware 29 |(2400C20 RePaT e

& o] Ded Corpute Corpe 5 | 22 EXE CUTE_SGL “PLUSEI"
&1 (3] Descapbon Iﬁ'c‘ ; @SXPLUDE g’

"% ED el B1{2) FoRms4s "D WORAMTAFORMS 45"
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Figura 4.6.14 Acceso al REGEDIT de Windows

Finalmente se tendria que crear un acceso directo para poder ejecutar el
sistema. Dentro de la linea de comandos para ejecutar la aplicacidn se tendria
que colocar la siguiente linea:

CAORAWINISBIN\F45RUN32. EXE MODULE=MAIN.FMX USERID=AFUELLO/ @AMIGS

Con esta linea de comando se invoca el runtime de Repots que ejecutara
la forma principal llamada mainfmx. La ventana de conexidn presentara los
datos del usuario y la cadena de conexién a la base de datos, de tal forma que
el usuario unicamente tiene que insertar su password.

4.6.2,3 INSTALACION SOBRE UNA RED TIPO LAN

Este tipo de instalacion consiste en |a realizacion de cuatro pasos:

a) Instalar Developer 2000 sobre un servidor de archivos.
b} Importar el regedit a todos los clientes

¢} Crear un grupo de programas en todos los cliente.

d) Instalar los System Support Files
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Dentro de este proceso de instalacién primero se realiza todo ei proceso
de instalacion completo sobre una maguina cliente y posteriormente se importa
en todos los demas clientes el regedit.

Este paso consiste en realizar el mapeo hacia el disce dure del servidor
de archivos desde una maquina cliente, de tal forma que ese mapeo de unidad
se vea como una unidad adicional de almacenamiento en la maquina cliente.

Ya realizado el mapeo se realiza la instalacion del producto como se
comentd en |a parte Instalacidn local en el cliente pero haciendo referencia a la
unidad mapeada al servidor de archivos

Después de haber realizado la instalacion de manera normal y haber
verificado el buen funcionamiento del producto, sobre esta maquina cliente se
creara una estructura del regedit y se copiardn en esta maquina los archivos
necesarios para poder accesar los gjecutables en el servidor de archivos Estos
archivos son: Required Support Files 73220, los System Support Files
201 3.2 los GUI Common Files 2 3.6 9.0 y los Tools Utilities.2.1.10.7.0.

Posteriormente se tendran que realizar todos los pasos necesarios para
poder nstalar y configurar el sistema AMIGS? sobre esa maquina cliente. Ya
gue el sistema halla funcionado de manera correcta sobre esta maquina cliente
es necesario hecer el export del Regedit de esta maquina cliente y 1a operacion
de import del Regedit & las maquinas cliente que se conectaran a la base de
datos AMIGS.

Es importanite realizar un export previo del Regedit de cada maquina
cliente ta cual utilizara el sistema AMIGS.

Para realizar el import y export del Regedit se utiliza la opcidn Import
Reqgistry File... y Export Registry File... del menu Registry de la ventana
Registry Editor. El proceso de importacion y exportacian puede llevarse a cabo
de todo el Regedit 0 solo de una parte. En el caso del sistema AMIGS
Gnicamente estan involucrados los productas Oracle por lo cual sélo se
importara y exporta la rama correspondiente a Oracle, basta con posicionar el
cursor en My computenHKEY _LOCAL_MACHINEASOFTWARE\ORACLE.

? Pasos que se comentan en Instalacién y configuracién def sistema AMIGS, Configuracion SQL*NET, Configuracién
del Regedil y Acceso Direclo
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Figura 4.6.15 Importacién y exportacion del Regedit
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4.7 GENERACION DE AYUDA DESDE DESIGNER/2000

Uno de los aspectos més importantes en el manejo de un sistema es la
ayuda que le puede brindar al usuario final, en la mayoria de los casos, se
entrega del sistema y el manual del usuario. Sin embargo, siendo realistas, la
mayoria de veces los manuales no los tiene la persona que utiliza el sistema, o
estan bajo llave, o simplemente no existen las copias nesesarias para todos los
usuarios del sistema.

Una venlaja que ofrece Designer / 2000, es la facilidad que se tiene para
generar ayuda en linea, y de esta forma cualquier usuario pueda accesar a la
ayuda simplemente colocando los cursos en determinado campo. En esta parte
hablaremos sobre como se genera |la ayuda en linea para el sistema.

4.71 CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE AYUDA MICROSOFT
WINDOWS

Un sistema de ayuda Microsoft Windows consiste en uno o mas archivos
HELP {hip} cuya informacién se despliega a través de tdpicos y ventanas
"popup”. Cada archivo contieng:

+« Pagina de contenido: Organizacion de los temas en forma jerérquica,
fistando la categoria de 10s temas disponibles y permitiendo a través de ellos
profundizar en los detalles de la aplicacién.

« Glosario: Definiciones de términos del negocio e ilustraciones presentadas
en ventanas “ popup “.

» Indice: Utilidad para bisqueda rapida de informacién a través de palabras
claves.

« Ayudas sensibles al contexto: Caracteristicas que permiten ef despliegue de
ta informacion correspondiente al tema del item de la apficacién que se
encuentra en foco al invocar la ayuda.

4.7.1.1 CONFIGURACION DEL MS HELP GENERATOR

MS Help Generator requiere del compilador y del ejecutable de ayuda de
Microsof Windows para compilar y ejecutar, respectivamente, los archivos
generados. Por [o tanto, algunas tareas preliminares deben ser realizadas para
establecer el ambiente apropiado para la generacién de ayuda Windows desde
Desinner/2000. Estas tareas se describen a continuacion:
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1. Definir el directorio de trabajo del MS Help Generator: El directorio de trabajo
especificado para Designer / 2000 es el mismo que utiliza MS Help
Generator para almacenar los archivos de ayuda. Dado este hecho, antes de
utilizar el generador se debe verificar el directorio de trabajo para
modificarlo, si es necesario establecer el ambiente apropiado para la
generacién de ayudas Windows desde Designer/2000. Estas fareas se
describen a continuacion:

2. Instalar el compilador y ejecutable de ayudas de Windows. MS Help
Generator no genera los ejecufables de fos archivos de ayuda, sino los
archives fuentes (rtf y hpJ). Para generar el ejecutable, se requiere el
compilador de ayudas de Windows, HC31.EXE HC,EXE o HCP.EXE.

Luego de haber compilado los archivos fuenfes es necesario, para
correrlos poseer el ejecutable de ayudas Windows, WINHELP.EXE.

3. Configurar los pardmetros de ayuda Windows. Después de verificar la
existencia del compilador y ejecutable de ayuda, se debe especificar el
nombre y la ubicacion de estos archivos para que el generador de ayudas de
Designer/2000 pueda encontrarlos, Los pasos por seguir para la
configuracion de estos parametros son los siguientes:

Para Windowsgs/NT

a} Invocar el Registry Edilor {regedit.exe en Windows 95 y regedit32.exe en

Windows NT).
b) Expandir HKEY_LOCAL_MACHINE .. SOFTWARE ... ORACLE ...

CGENH10.
¢) Editar el valor de las variables: HelpCompiler y HelpExecutable para

modificarlo de la siguiente forma:
Value name; HelpCompiler
String: /<ruta>/hcp.exe

Value name- HelpExecutable
String- <rufa>WinHe1p.exe

Si las variables no existen, éstas deben ser creadas con los valores
anteriores.

d) Cerrar el Registry Editor.
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4.7.1.2 PROCEDIMIENTO PARA LA GENERACION DE AYUDAS DE
MICROSOFT WINDOWS

1. Definicion de la estruclura del sistema de ayuda. Una aplicacion en
Designer/2000 consiste de mddulos con informacidn detallada de los datos
que utilizan. El enface entre estos mddulos, red de médulos, conforma la
aplicacion Windows. Con base en esta red, se define la estructura del
sistema de ayuda, escogiendo una de las siguientes opciones:

Opciones

Un (ewe 0 o thiwe de:
waxta para representer ‘ Midulo Raiz l
loda b red de médulos.

Un swchive de wyuda

Pard ca gubpidems

de mbddar. Subméduly Subméduto l Sybmadulg
Un wehiva de myuds

pwra cads enfodula

i ]C”%lfliﬂll[g[‘_—l |

Figura 4.7.1 Estructura de un sistema de ayuda

Si la decisidn es crear un archivo de ayuda para toda la red de médulos,
se debe identificar como médulo raiz, el module que origina la red. Si la decision
es generar archivos de ayuda para los subsistemas de modulos, ios maduios
raiz son los que originan las subredes Y, si en cambio, se desea generar un
archivo de ayuda para médulos individuales, cada uno de ellos sera el médulo
raiz.

Ya identificados los médulos raiz, a cada uno de elios se les debe
asignar el nombre de los archivos fuentes de ayuda que contendran su
informacion y 1a de los mddulos que existen bajo sllos.
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Figura 4.7.2 Asignacion de nombre a los archivos fuentes de ayuda

E! archivo Ayuda 1 va a contener el texto de ayuda de los mbdulos del
subsistema del Médulo raiz 1.

El archivo Ayuda 2 contendrd el texto de ayuda de los moédulos del
subsistema del Médulo raiz 2.

El archivo Ayuda va a contener el texto de ayuda definido para el médulo
raiz y los dos madulos que no se encuentran en los subsistemas 1y 2.

Definicién de |a propiedad Help File Name

Desde el Module Structure Diagrammer
+ Abrir el diagrama que contiene 1a red de mddulos.
+ Seleccionar el médule raiz y editar sus propiedades.
- Seleccionar la opcion del Help Client Defails de |a carpeta de propiedades, y
especificar el nombre del archivo de ayuda en la propiedad Helo file name.

2. Especificacion de las propiedades de ayuda. Al tener definida la estructura
del sistema de ayuda, se deben especificar el texto de ayuda por desplegar
en los archivos, 1as palabras claves, el glosario, las graficas que ilustraran ia
ayuda y las preferencias del disefio del sistema.
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Las palabras claves son automaticamente generadas por el MS Help
Generator de los titulos definidos para los médulos, tablas, grupos de items y
columnas; existe la disponibilidad de adicionar nuevas palabras claves a los
objelos mencionados anteriormente.

La presentacién de los archivos de ayuda se puede modificar
configurando preferencias que establecen la estructura de temas, las acciones
por llevar a cabo cuando el texto de ayuda no se encuentra definido y ta
generacion automatica de palabras claves.

3 Generar los archivos fuentes de ayuda.
4. Compilar los archivos fuentes
5, Ejecutar los archivos de ayuda generados,

& Integrar el sistema de ayuda en la aplicacién.
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4.8 IMPLEMENTACION EN WEB

Uno de los principales obstaculos a los cuales se enfrentan los clientes
de un centro de soporte, es cuando se ven obligados a laborar en horas fuera
de oficina, ¢ bien los fines de semana; esto no tendria importancia si al realizar
sus lahores programadas, todo tuviera un resultado exitoso; sin embargo, es
bien sabido que la mayoria de las ocasiones se tiene algdn problema cuando se
estd trabajando a esas horas. El punto aqui es que no siempre los centros de
soporte cuentan con personal las 24 horas (0s 7 dias de la semana. O bien en
ocasiones los clientes tiene dudas o problemas demasiado sencillos en los
cuales no seria necesario que otra persona por teléfono lo esté guiando para
resolver esa situacion.

Es por ello que una opcion que tienen los clientes del centro de soporte,
es utihzar las herramientas que tienen disponible, y una de ellas es el uso de
internet. Conociendo que la mayaria de los clientes tienen acceso al internet, y
ayudados por los productos que estan en el mercado, decidimos establecer un
medio de comunicacion con los clientes el cual esté disponible las veces que
elios lo necesiten, y a la hora que ellos prefieran

Ayudados de las herramientas Cracle, en este caso de Web Application
Server, pudimos crear una interfaz que accesa directamente a la base de datos
del grupo de scporte, permitiendo al cliente el tener soporte las 24 horas del dia
los 7 dias de la semana

Seguridad en el Web Application Server

Esta herramienta, presenta varias medidas de seguridad, las cuales no
profundizaremos, pero daremos una breve descripcion de tal forma que se
llegue a comprender del porqué el uso de esta herramienta.

Existen tres tipos de seguridad gue maneja el Web Application Server:

Autentificacién Basica

Si se utiliza este tipo de autentificacidn, el browser solicita un usuario y
un password cuando se intenta accesar a una pagina o aplicacion protegida.
En caso de que se esté utilizando una conexién sin un SSL (Security Sockect
Layer), el usuario y el password son enviados a fravés de la red sin antes
haberlos encriptado, y cualquier persona podria interceptar y obtener el usuario
y el password; por esta razon, Oracle recomienda que se utilice la seguridad
$5L en conjunto con la autentificacidn basica.
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Autentificacion Digest

Esle protocolo es parte de hitp:1.1." >HTTP 1.1. Es &l mismo que el
anterior, excepto que este si encripta el password. Actualmente, solo algunos
browsers soportan este tipo de autentficacién, (Spyglass Mosaic si lo soporta,
pero Netscape Navigator 3.0 y Microsoft Internet Explorer 3.0 no). Si esta
autentificacion es utilizada para una pagina, y un usuario utiliza un browser que
no la soporta, e intenta accesar a la pagina, el listener automaticamente utiliza
la autentificaccion basica. Paor esta razén cuando se utiliza esta autentificacion,
se debe considerar que es la auntetificacion basica,

Restriccion por direccion 1P

El administrador puede permitir o negar el acceso a una direccion IP
especifica. Las direcciones IP son organizadas jerarquicamente. Este
mecanismo permite que subarboles completos puedan ser incluidos ¢ excluidos.

Restricciton del Nombre def Dominio

En lugar de permitir o restringir el acceso a través de la direccion 1P, el
adminsstrador lo puede hacer utiizando el nombre de un dominio. Se pueden
ulilizar porcionas del dominio para restringir el acceso; por ejemplo, *.xyz.com
niega el acceso a todos los clientes gue provengan del dominio xyz.com. El
nombre del dominic es una mejor forma que la direccién IP para permitir 0 negar
el acceso a las paginas o aplicaciones.

Autentificacion a fravés de fa base de datos

L.a autentificacion a través de la base de datos esta disponible solamente
a través del Servidor de Auntentificacion, y no del listener. En este tipo de
autentificacion, los usuarios y passwords son almacenados en la base de datos
QOracle y no en un archivo de sistema operativo tal como en los esquemas de
autentificacion basica y de digest. Esto simplifica el trabajo del administrador,
debido a que solamente un conjunto de usuarios y passwords es necesario que
sean manejados tanto por el Web y por la base de datos.

También incrementa la seguridad, debido a que el Oracle? Server
proporciona un acceso gradual mas controlado que el sistema operative. El
administrador configura un grupo, el cual consiste de una cadena de conexidn,
s| se trata de una base de datos remota, o bien solamente ¢l identificador de
una base de datos local. Ademas ese grupo puede contener un role de la base
de datos, el cual permite solo a 105 usuarios que tienen privilegios en ese role,
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Otro elemento de seqguridad, que se puede considerar, sin que realmente
sea propiamente dicho, es la Descripcion del Acceso a la base de Datos (DAD) .
Sin embargo es un elemento muy importante al implementar un esquema de
seguridad.

Los DAD son utilizados para controlar el acceso a la base de datos desde
un cartucho de PL/ISQL El DAD es una seccitn de la configuracion que se
almacena en el archivo wrb.app, el cual es el archivo que almacena la
configuracion del Web Application Server. EI DAD puede contener o no el
nombre y password del usuario, los cuales son utilizados para conectarse al
servidor Oracle? Cabe resaltar que este método previene gque los usuarios y
passwords sean transmitidos a través de HTTP.

Si el DAD no contiene el usuario y el password, o si falla la conexién al
tratar de utilizar los almacenados; el cartucho de PL/SQL ejecuta una
auntentificacién basica. Esto significa que solicitara al Web Application Server
que solicite el usuario y el password para poder realizar la conexion. Se debe
tomar en cuenta que el usuario y el password son enviados a través del browser
al listener, por lo tanto, si la seguridad es importante, es necesario utilizar la
segundad SSL al invocar a los cartuchos de PL/SQL.

En base a las definiciongs anteriores, decidimos utilizar el DAD para
accesar a la base de datos, y considerando que no todos los clientes tienen
browser que soporte algun otro esquema de seguridad, decidimos ayudarnos de
tas caracterisiticas de seguridad que nos ofrece el Oracle? server para poder
maniener tos datos confidenciales de una forma segura.

Para comprender de una manera mas sencilla el método de seguridad
que ulilizamos para la creacién del Repositorio de Soporte Técnico, utilizaremos
las pantallas del repositorio.

Para conservar la integridad de la base de datos, se crearon vistas de las
tablas

Una vista es una presentacion de los datos de una o mas tablas. Las
vistas de hecho, no contienen datos; mds bien, sus datos provienen de (as
tablas de las cuales estan basadas. Las vistas proporcionan un nivel adicional
de segurnidad, restringiendo el acceso a un conjunto predeterminado de registros
y columnas de una tabla. Por ejemplo, las vistas que utilizamos para poder
accesar los datos a través del web, no contienen datos sensitivos. De esta
forma solo le esta permitido al usuario almacenado en el archivo wrb.app y que
es el que se utiliza para realizar 1a conexién a la base de datos el seleccionar
ciertos campos de las columnas que conforman las vistas que se crearon; asi
ningun usuario a través del web puede accesar a las tablas verdaderas de la
base de datos, y mucho menos puede realizar algin cambio a dichas tabias.
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En primer lugar, cuando se accesa al Repositorio de Scporle, se
presenta la pantalla que se muestra en la figura 4.8.1, la cual nos muestra el
saludo inicial, y una caja de texto en la cual es necesario accesar el nimero de
identificacion que se proporciona cuando se hace un contrato de soparte; es el
mismo numero que se utiliza cuando se lama por teléfono directamente a los
ingenieros del centro de soporte.

Dicho nimero es enviado a través del http, y se verifica que su contrato
correspondiente se encuentre vigente, o bien que su fecha de expiracion del
contrato sea menor o igual a treinta dias naturales. Si cumple esté& condicion, el
cltiente puede accesar al repositorio, de lo contrario no permite el acceso.
También verifica que el contrato exista, de lo contrario también niega el acceso.

s Sepais Teconca - Heluape

nae,.en-:queMfmp&gm“kr&m'Mamq&gpawmrqﬁypnd?ﬂg&pmwdﬁm&m&ﬁkdm._ 4
Mg.w:b-.{c’:-nkmaa&m&hpmﬁkﬁa}&&b@uﬁ:}mw}q&@o&ﬁo}, P 1" L
N .- - L [N P N

Clenbey i Senyass si Coniralo da SoOIH c

[rebifo g da demanda que Renz aia repotliond y.a s efectividad dai misma, sulo estard Siporible para
vigenst, p hatia fos priimos 30 dlas depuls da finalitads spwiras. T . F Tl

Atcttatu NIC

P’ RS

Dutn ? Preguntans , Frangisse dndrads - -7 -

Anirals Castlio

Figura 4.8.1 Pantalla de acceso al repositoric

Depués de que el cliente fue validado y se le ha permitido el acceso, fa
pantalla de la figura 4.8.2 es desplegada. En dicha pantalla tiene las diferentes
opciones gue puede realizar a través del web.
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Es a través de esta pantalla donde el cliente tiene acceso a la
informacion que se almacena en la base de datos del centro de soporte.

N}

r_"{’é AE B e +n 8 2 G 41 00 iglidoon 'rvm,d,-qrum
" CONTENIDO

-__;J o e o -».','_.,;‘_- A
. Repositorio de Soporte Téeni
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Sabe comnds termind tn
gentrate? -

Fa e productor tenze | ; i
fopore? - -

Figura 4.8.2 Menu del repositorio

En la primera liga, puede hacer blUsqueda de SAT (Solicitudes de
Asistencia Técnica) utilizando el codigo del error, figura 4 8.3, y que se hayan
reportade con anterioridad, de esta forma puede verificar los diferentes
problemas, y aplicar la solucion correspondiente.

Al utilizar la opcion de Busqueda de errores utilizando el cddigo, el
cliente accesa el codigo del error y el nimero de error que desea huscar, vy el
sistema le muestra |a lista de [as SATs que han sido reportados anteriormente
con ese mismo error, de tal forma que el cliente pueda aplicar la solucidn
correspondiente para resolver el problema que se le esta presentando.
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Figura 4.8.3 Busqueda de errores

Al ejecutar la busqueda, el sistema presenta el ndmero de SAT y el
encabezado de la misma que corresponde con el ndmero de error que se
especificd, De esta forma el cliente tiene la opcién de revisar varios casos, para
apegarse al que le esté ocurriendo en ese momento.

La figura 4.8.4 muestra los resultados de la blsqueda anterior, aqui el
cliente puede accesar a los datos correspondientes de cada SAT.
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CONTENIDO L
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Figura 4.8.4 Resultados de |a blsqueda del cédige de efror

En la figura 4.8.5 se muestra el desplegado de una de las SAT, en la cual
se puede apreciar el seguimiento que se le da al caso hasta su solucion.
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Figura 4.8.5 Desplieqgue de la informacion
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Sin embargo, no siempre son problemas 1o que los clientes reportan al
centro de soporte, hay muchos casos en los cuales el cliente solicita
determinada informacion que es vital para la toma de decisiones en una
empresa O bien el cliente no tiene las habilidades necesarias para realizar
determinada tarea, fa forma mas sencilla de solventar estos contratiempos es
Hamar al centro de soporte

La opcidn de Busqueda dsl error utilizando el cédigo el mensaje, es una
buena opcidn para buscar informacién que realmente no es un error.

8 b frkset AT

IWW——*—:]
CONTENIDO | -~ '

Huigzeda e ereres » *
wilizande el cdden

Patqzeds del sizer
pafrands el mensme

Birgeede dr SAT

Euby s cuznds tremaie iy
rertrata? -

Fnep ¢ prodortac tengd
eragts?
1opzete?

bequrzed

Figura 4.8.6 Busqueda utilizando el texto del error

De esta forma el cliente puede obtener la infarmacion pertinente cuando
no se trata de un error, el resultado que obtiene son las SAT que tienen en el
encabezado la palabra ‘seguridad'.

Las otras dos apcicnes son muy parecidas, porque las dos utilizan el
numero de NIC para buscar la informacion, en base a ellos el sistema hace la
busqueda en las vistas y despliega la informacién, sin interferir en la integridad
de la base de datos.
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La cuarta liga permite conocer a ciencia cierta cuando finaliza el contrato
de soporte que el cliente tiene, figura 4.8.7. La quinta liga despliega |a variedad
de productos y las plataformas que fueron contratadas cuando se realizé el
contrato de soporte, figura 4.8.8.
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Figura 4.8.8 Productos contratados
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4.9 MANTENIMIENTO

Los procesos de mantenimiento como son el corrective, adaptativo y
perfectivo, pueden realizarse apoyandose de las mismas herramientas utilizadas
para e} desarrollo del sistema AMIGS como son Developer 2000 y Designer
2000.

Si deseamos realizar las modificaciones como mejoramiento de Ia
codificacidn que un determinadec momento la generacién de Designer 2000 no
llegard a cumplir, 0 alguna modificacidn en relacién a la estetica o presentacion
de la interfaz seria mas optimo utilizar Forms y Reports Desginer 2000, ya que
es estas herramientas pueden utilizarse para este tipo de actividades, tales
como maodificar alguna unidad de programa, algdn trigger especifico, mover los
cbjetos de posicion, agregar imagenes, modificar los iconos, etc.

Si se deseara modificar la forma newsat en el trigger when-new-form-
instance, ademas de mover de posicion la localidad de los campos asociados a
las columnas, simplemente tendriamos que abrir la forma en Forms Designer,
editar el trigger y realizar la modificacién correspondiente y abrir el canvas_view
correspondiente para realizar la modificacion sobre los objetos deseados.
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Figura 4.9.1 Modificacion de la forma newsat mediante forms Designer
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Si desearamos realizar alguna modificacién a algtn reporte generado con
Deginer, tal vez en este caso el reporte emp.rdf, probablemente agregar algin
evento dentro del trigger befor-report y realizar algunas modificaciones dentro
del reporte en relacién a la presentacion, seria necesario abrir el trigger y el
Layout del reporte y realizar las modificaciones correspondientes.

L
-~ fRfalixs tha TYSTATE piramatdT bs carreat dats
COPTHSET_SYSDAT_RARAN:

Ttturn (TRVE}:

¢ LDJ:T‘-&(HPJG(S ey
! —Ei:'(ﬂi!mli 1
D0 AF Eﬁmltl

Figura 4.9.2 Modificacion al reporte generado con designer

En lo que corresponde al mantenimiento adaptativo se puede dar el caso
de que en un futuro se desearé liegar a correr el sistema en plataforma UNIX ya
sea en ambiente caracter o en ambiente gréfico. Este proceso se puede llevar a
cabo ya gue los médulos generados por Designer 2000 como las formas y
reportes son posibles a través de varias plataformas come por ejemplo HP-UX,
SUN, Digital, etc

Ei proceso consistiria en realizar la instalacién de la misma version de
Developer 2000 sobre la plataforma unix en la cual correra fa aplicacion. Si la
aplicacion se deseard ejecutar en ambiente grafico, sera necesario instalar la
version correspondiente de Motif para la plataforma Unix en la cual correra el
sistema. Los madulos generados por Designer 2000 son archivos con extension
fmb para las formas y rdf para los reportes. Estos archives son los archives
fuente y son de tipo binario por lo cual pueden ser transportados de la

142

APLICACION MAESTRA DE INFORMACION GENERAL DE SOPORTE



DESARROLLO DEL SISTEMA

plataforma original en la cual fueron generados, en este caso Windows 95,
hacia otro tipo de plataferma, como la unix.

Posteriormente ya con la instalacién de Developer 2000 sobre plataforma
unix y los correspondientes archivos binarios del sistema se debe de proceder a
crear los ejecutables sobre la plataforma unix, recordando que los gjecutables
son archivos con extensién fmx y rep, para formas y reportes respectivamente.
Este proceso es sumamente rapido y no puede levar mas de dos dias

El proceso de generacion se puede lievar a cado mediante dos métodos.
Uno puede ser generando el reporie en ambiente grafico y el otro es
realizandolo directamente en linea de comandos de unix

Para realizar la generacion de tos modulos tipo forma en ambiente grafico

es necesario invocar el correspondiente Forms Designer sobre la plataforma
unix con el comando:

% f45desm &

Abrir la correspondiente forma, accesar el mend de File, la opcidn de
Administration y generate. Automaticamente nos generard el correspondiente
archivo ejecutable para la plataforma unix.
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Figura 4.9.3 Generacidn de archive ejecutable para la ptataforma UNIX, en el caso de Forms
Designer
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En el caso de Reports Designer, se realizaria el mismo procedimiento. Se
tendria que invocar Reports Designer en la plataforma unix con el comando:

% r25desm &
Abrir el correspondiente reporte, accesar e! meny de File, 1a opcidn de

Administration y generate. Automaticamente nos generara el correspondiente
archivo ejecutable para la plataforma unix.

Figura 4.9.4 Generacién de archivo ejecutable para la plataforma UNIX, en el caso de Repons
Designer

Si desearamos generar los ejecutable desde ta linea de comandos por no
contar con las herramientas necesarias para poder generarlo en ambiente
grafico, la generacién de {as formas se tendria gue realizar utilizando el
programa f45genm. La linea de ejecucidn se indica a continuacion:

$ f45genm useric=usr/psd module=newsal.fmb outpul_file=rutararchivo hatch=yes

Donde en el parametro userid se indica el usuario y password con el cual se
coneclard a ta base de datos para generar la forma. E] pardmetro module para
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indicar el archivo binario de forms a partir del cual se generara el ejecutable o e
archivo fmx. Ef parametro output_file en el cual se especifica la ruta y el nombre
del archivo si se desea modificar el nombre def archivo gjecutable.

Finaimente el parametro batch para que en la generacién nos permita
seguir rabajando con la terminal.

En el caso de Reports, se tendria que ejecutar el programa r25conv
desde el prompt de unix:

$ r25cenv userid=usr/psd dlype=repfile source=emp.rdf dest=ruta logfile=archivo.log batch=yes

Donde en el parémetro userid se indica el usuario y password con el cual
se conectara a la base de datos para generar el reporte. E! parametro dfype
para indicar el tipo de archivo que se va a generar, en este caso el valor es
repfife, ya que deseamos generar el correspondiente ejecutable def reporte. El
parametro source para indicarie al programa cual es el archivo binario fuente a
partir del cual se realizara |la generacién del ejecutable. El parametro dest para
indicar la ruta en la cual se desea colocar el archivo que se generard,
Alternativamente se puede especificar el paramelro logfile donde se especifica
algan archivo de log donde se puede especificar la salida de algun probable
error de generacién. Y finalmente el parametro batch para que en la generacién
nos permita seguir trabajando con la terminal.

En lo relacionado a mantenimiento perfective es indispensable considerar
que las definiciones de cada modulo estan contenidos en objetos de |a base de
datos formando un repositorio, por lo tanto, es factible realizar diferentes
versiones de la aplicacion, en este case AMIGS. Si en determinade momento se
llegara a determinar una modificacion que llevara a perfeccionar la aplicacion se
puede lfegar a generar una nueva versién de la aplicacidén y comenzar a trabajar
sobre ella.

Designer 2000 también tiene la caraceristica de poder realizar ingenieria
en reversa tante de los reportes como de las formas

Manejo de versiones

Para el manejo de versiones se debe de abrir el Repository Object
Navegator, accesar el mend de Application y seleccionar la opcién de New
Versién. Al presionar 1a opcidn se presenta la siguiente ventana:
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Apphcation Name  Latest veision

TESIS

Figura 4.9.5 Mansjo de versiones

En donde podemos observar el nombre de la aplicacion y la version
actual con la cual se esta frabajando. Si deseamos crear una nueva version de
la aplicacién es necesario Unicamente seleccionar la correspondiente aplicacién
y presionar el boton de New Version. De esta forma al accesar la ventana
nuevamente la versién que estaria activa seria la indicada, tal y como se
rmuestra en la siguienta imagen.

Apphication Name  Latast version

% |PRLEBA
TESIS

Figura 4.9.5 Cambio en la version de la aplicacién PRUEBA
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En este caso la aplicacion 1 quedaria congelada. Esto implicaria que
sobre la aplicacion 1, no se podrian realizar ningan tipo de modificaciones,
Gnicamente en la nueva version. Si quisieramos averiguar que aplicaciones se
encuentran atoradas o paralizadas, debemos accesar la opcién de Application y
a su vez la de Freeze/Unfreeze, y de esta forma podriamos observar que
aplicacion se encuenira paralizada. La ventana que se presentaria seria la
siguiente:

Application - Frceze/UnFieeze

ks

 Stalus

PRUEBA(2)
PRUEBA(1) Frozen
4 TESIS(1)

Figura 4.9.6 Panialla que nos indica que se realizaren cambios a la aplicacion PRUEBA.

Todas las modificaciones se empezarian a realizar en la nueva version.
En este caso la versién 2.

En relacién a la ingenieria en reversa de las formas y reportes se podria
utilizar si en dado caso de que se hallan realizado algunas formas y Reportes
directamente en Developer 2000 y dichas definiciones de los mddulos se
necesitaran agregar al repositorio existente.

Para relizar este proceso de ingenieria en reversa de una forma se
requiere ejecutar la opcién de Utilities y la opcion de Reverse Engineer Form y
se indicaria con el botén de browse los archivos fmb correspondientes a las
formas que se desearian agregar al repositorio. Se desplegaria la siguiente
ventana:
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Figura 4,9.7 Utilizacién de la herramienta Reverse Engineer Form para el caso de una forma

El proceso para la generacidn del modulo para un reporte es similar,
Tendriamos que accesar la opcidn de Reverse Engineer Report y en el menu de
Utilities. Tendriamos, en esie caso indicar el correspondiente archivo rdf de!
reporte que deseamos definir como madulo en el repositorio. La ventana que se
presentaria seria la siguiente;

Figura 4.9.8 Utllizacidn de la herramienta Reverse Engineer Form para el caso de un reporte
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A parfir de estas nuevas definiciones se pueden realizar algunas
modificaciones a estos mddulos y posteriormente generar la forma definitiva
con las correcciones prefectivas ya realizadas.

Dentro del Diagrama Estructural de Mddulos, estas nuevas definiciones

de moédulos pueden ser involucradas para formar parte integral de todo el nuevo
sistema
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CONCLUSIONES

En la actualidad se requiere de profesionales dentro del drea de [a
computacion para solucionar problemas, proporcionar ventajas especificas a las
organizaciones, ayudar a mejorar los desempefios de produccion automatizando
los centros de trabajo utilizando algun tipo de metodologia de informacién. Este
tipo de actividades se ha convertido con el tiempo en un recurso muy valioso para
muchas empresas.

£n la actualidad, con el avance a nivel hardware, la tecnologia ha
cambiado de manera substancial los procesos de almacenamiento, la manera de
acceder, manejar y compartir la informacion dentro de las organizaciones. Como
resullado del empleo de este tipo de tecnologia una gran cantdad de
organizaciones han dado un valor agregado a los productos y servicios que
venden, ademas de modificar sus procesos administrativos con el fin de ser mas
rentables, flexibles, innovativos, agiles y orientados & cumplir con un aspecto de
gran importancia, como es la satisfaccion del cliente.

Como parie impoertante del desarrollo actual dentro de la tecnologia de
informacion se encuentran las metodologias y herramientas auxiliares para
desarrollar un sistema confiable y que cumpla con la gran mayoria de
requerimientos gue sean necesarios,

Estudiando las metodologias se puede concluir que es el conjunie de
achividades de tal manera que el proceso dal desarrollo de!l sistema sea repetible
y mesurable Al aplicar una buena metodologia se puede garantizar que los
resultados seran satisfactorios.

De primera instancia puede parecer que dichas actividades pueden alargar
el tiempo de desarrollo del sistema. Estas actividades o procesos no se deben de
seguir como una receta. El seguir a detalfe fodos fos pasos de una metodologia
no garantiza que todo saldra bien durante el desarrollo del sistema. Se ven
involucrados varios factores, como el tismpo disponible, los recursos del hardware
y software, etc.

indudablemente una de las actividades de gran importancia es el involucrar
al cliente con el desarrollo del sistema La manera de hacer participar a los
clientes es variada, puede ser utifizando entrevistas, examinando documentos,
dejando aportar al cliente sus ideas, analizando flujos de informacion, etc.

En el desarrollo del sistema fue de gran importancia el desarrolla de
prototipos ya que al realizar esta actividad se cubrieron dos aspectos de suma
importancia, por una parte involucrar dé manera directa al cliente con el
desarrollo del producto, hacerle ver de alguna manera el avance obtenido en
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cada prototipo desarroliado, de tal manera que tenga conocimiento del trabajo
que se esta desarrottando, y finalmente que el cliente o usuario final comience a
familiariazarse con el sistema.

Dentre de los objetives gue originalmente fueron establecidos se
cumplieron basicamente todos.

El sistema finalmente desarrollade cumple con las espectativas de un
sisterna desarrollado en ambiente GUI, en el cual el usuario es capaz de poder
interactuar con el sistema a través de! apuntador del mouse, asi como objetos de
interfaz como botones, menus desplegables, listas de valores y visualizar alertas.
Por otro lado la interaccion con el usuaric es mas amigable utilizando la barra de
herramientas que cada ventana del sistema presenta.

El objetivo principal de toda metodologia es especificar una serie de
actividades para poder obtener un resultado satisfactorio, en este sentide es de
suma importancia para e} desarrollo de sistemas. Al utilizar algin tipo de
metodologia se pueden tener algunos beneficios como son:

« Disminuir la probabilidad de fallas en el sistema.

« Consistencia, es decir, permite facilitar las actividades de mantenimiento y las
posibles mejoras en un futuro.

« Convenios entre los usuarios finales y el eguipo de trabajo sobre las
actividades a seguir, asf como responsabilidades.

o Establecer estandares de productividad a través de herramientas compatibles y
conjunto de habilidades

La metodologia CASE es bastante completa ya que cumple de manera
detallada todas las actividades que se deben de seguir para gue un sistema
cumpta con todos los requerimientos establecidos. Las actividades a seguir segln
la metodologia CASE son:

o Anglisis

« Disefio

+ Pruebas

« Implantacion

Es indudable que un drea de servicio como lo es el drea de soporte técnico
es muy indispensable dentro de cualquier empresa de desarrollo de software, con
lo cual es inevitable la expansién de este servicio y esto implica un rapido
crecimiento del drea y por lo tanto la implementacion de nuevas tecnicas de
serviclo y nuevos procesos de operacién de tal forma que el sistema presentado
se vea sujeto a mejoras y mantenimientos de manera constante, con tal motivo 1a
metodologia CASE y la herramienta Designer 2000 nos permiten tener registrado
hasta el momento tados los aspectos estudiados en cuanto a la operacion actual y
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a partir de éstos poder plantear los tipos de mantenimiento preventivo o correctivo
necesarios y los subsecuentes procesos de operacién sobre la base de lo
desarrollado y documentado hasta el momento De fal forma se cumple con el
objetivo de utilizar una metodologia y herramienta capaz de cubrir las
necesidades de operacién del area de soporte técnico.

Otro de los objetivos planteados fue el desarrollo de un sistema capaz de
controlar y mantener las operaciones en buen funcionamiento a partir del 10. de
enero del afio 2000. Con fo cual dentro del desarrollo de la aplicacion asi como a
nive! configuracién del manejador de Oracle se utiliza el formato especialmente
disenado para manejar el cambio de siglo, dicho formato denominado RR y
RRRR, haciendo alucién a los digitos del afio. De tal forma que las operaciones
del drea de soporie técnico no se veran afectadas por este aspecto.

Finalmente el cliente es capaz, con la interfaz desarrollada para ambiente
WEB revisar el estatus de todas las solictudes de asistencia técnica que hasta
ese momento se hallan atendido, sin fa necesidad de llamar al drea de soporte
ténico y preguntar sobre el avance de la SAT. Esta interfaz es de gran ayuda, ya
que en algunas ocasiones el analista téenico queda con el cliente de investigar
con relacién al problema reportado y el analista acuerda en regresar la llamada al
cliente con la alternativa de solucion. De esta forma cuando el analista llama al
cliente con la alternativa en una gran cantidad de casos el cliente no se llega a
localizar por algun motivo, de esta forma el cliente cuando se entere de la llamada
del analista puede consultar via WEB y aplicar por si solo la solucion
decumentada por el analista que esta atendiendo fa SAT.

Esta interfaz via WEB también es una fuente de informacion para todos los
clientes con nivel de soporte oro podran consultar via WEB la base de datos con
el fin de tener acceso a todas las TARs de tal manera que podrian enriquecer sus
conocimientos y ademas percaterse de nuevas alternativas de solucion a nuevas
situaciones que podrian presentarse al cliente. Teniendo acceso via este medio
tas 24 horas del dia.

Conforme la tecnologia avanza salen al mercado nuevas herramientas de
desarrollo y de la misma manera siguen evolucionando las metodologias. En ia
aclualidad es muy comun que se generen prototipos de répida construccidn y
optimizacién, de tal manera que se trabaje de manera iterativa con el resto de las
fases del sistema.

Hoy en dia las herramientas auxiliares para el desarrollo de sistemas
ayudan de manera significativa a ta creacion del sistema de forma eficiente y
eficaz utilizando técnicas de ingenieria de informacion. A este tipo de
herramientas se les conoce como herramientas CASE.
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Es importante considerar este tipo de herramientas para el desarrolio de
sistemas. Son de gran utilidad si se apegan a las necesidades que inicialmente
se eslablecieron y ademas se debe de llegar a tener un conocimiento de las
mismas.,

En resumen, los rapidos progresos en lecnologia, [os cambios dinamicos
del mercado, y las demandantes, y atin asi cambiantes necesidades de usuario,
exigen una innovacion de avanzada en los marcos de desarrollo de sistemas. Con
modelaje preciso de oportunidades de sistemas y negocios, la refinacion de estos
modelos a diserios flexibles y el poder provisto por la generacion dirigida por
modelo.
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GLOSARIO

GLOSARIO

ADP (Adapter/Dispatcher). Adaptador
{despachador

APl (Aplication Program [nterface).
Interfaz para los programas de
aplicacion

ARCH (Archiver). Archivador. Copia
fos archivos redo log en linea para
almacenarlos cuando estan ltenos.
Back-end. Ultimas fases del ciclo de
vida del sistema, implantacion vy
mantenimiento

Background. Accion realizada en
segundo plano

Buffer. Memoria intermedia.
Cache. Memaoria inmediata.

Canvase. Superiicie donde se
colocan los objetos.

Cartridges. Cartuchos.  Ejecutan
funciones tales COmo la
autentificacion, resolucion de

nombres, etc. Contienen la aplicacion
togica.

CASE (Computer Aided Systems
Engineering). Ingenieria de sistemas
asistida por computadora.

CGI (Common Gateway Inferface)
Ciclo de vida. Secuencia de estados

o fases, desde el andlisis de los
requerimientos hasta el

mantenimiento, Invelucrados en el
desarrollo dei software.

CKPT (Checkpoint). Este evento
sucede cuando todos los buffers
modificados de la base de datos en |la
SGA son escritos a los datafiles por
el DBWR.

Commit. Comando Qque permite
guardar las (ltimas operaciones de
DML a la base de datos.

Control Files. Archivos de control.

DAD. Descripcidn del Acceso a la
base de Datos.

Database buffer cache. Aqui se
almacenan los bloques de datos mas
recientemente usados de la base de
datos.

DBMS (Data Base Management
Systern). Sistema manejador de base
de datos.

DBWR (Database writer). Escritura a
la base de datos.

DOL (Data Definitioin Language).
Lenguaje de definicion de dato.

Dedicated server Process.
Procesos del servidor dedicado.

Desktop computer. Computadora de
escritorio.

DFD. Diagrama de Fiujo de Datos.
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GLOSARIO

Dispatcher.  Despachador  (Ver

Dnnn)

DML (Dafa Manipulation Langua/e).
Lenguaje de manipulacion de datos.

Dnnn {Dispatcher). Cada proceso
dispatcher es responsable de dirigir
el requerimienio del proceso de
usuario al proceso de servidor
compartido disponible.

Drag and Drop. Arrastrar y soltar.

Front-end Fases primarias del ciclio
de vida del sistema; andlisis y disefio

Gateway. Programa que nos permite
establecer comunicacién entre dos
entidades

GUI (Graphic User Interface). Interfaz
grafica de usuario,

Hardware. Parte tangible de un
equipo de compute (teclado, maonitor,
efc.)

Instancia. Area de memoria
compuesta por la SGA que interactua
a firavés de los procesos de
background.

Kernel. Corazdn del sistema
operativo, manejador de la base de
datos.

LCKn (Lock). Es utilizade para
bloquear la instancia cuando se esta
manejando parallel server.

LGWR (Log wnter). El log writer
Escribe los cambios hechos a la base
de datos en disco.

Listener. Proceso que permite
establecer la comunicacidon entre los
clientes y el servidor a través de SQL
Net.

Loopback. Prueba de conexién
realizada en el propio servidor a
través de SQL Net

Modelo relacional, Independencia

de la representacion logica de los
datos de su almacenamiento fisico.

Muiti-usuario. Ambiente en el que
varios usuarios acceden de manera
simultanea a los mismos datos.
Offline Storage Device. Dispositivo
de almacenamiento fuera de linea o
inactivo.

OLE (Object Linking and Embeding).
Ligado e insercion de objetos.

ORB (Object Request Broker).
Padway. Emulador de terminal UNIX.
Parallel server. Servidor paralelo.

Performance.
desempeno.

Prestacion,

PGA (Program Global Area). Area
global de programa. Buffer de
memoria que contiene datos vy
controla la informacién para un
proceso servidor

PUSQL  (Procedural  Language
/Structured Query Language)
Lenguaje procedural para la escritura
de aplicaciones logicas y Ia
manipulacion de datos desde fuera
de la base de datos.
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GLOSARIO

PMON (Process Monitor). Monitoreo
de proceso. Aqui se ejecutan
procesos de recuperacion cuando un
proceso de usuario falla.

Printer. Impresora

Protocolo Conjunto de normas
usadas para comunicarse entre los
diferentes niveles funcionales de un
modelo de interconexién de red.

Prototipo. Version a escala de algo,
construida antes de construir el item
complato, para asegurar la viabilidad
o utilidad de |a versidn total.
Protocolo.

RECO (Recoverer). Es utlizado para
resolver firansacciones distribuidas
que estan pendientes debido a una
falla del sistema o de la red en una
base de datos disiribuida

RDBMS (Relafional Dala Base
Management  System).  Sistema
manejador de base de datos
relacionales

Redo log. Aqui se escriben las
meodificaciones hechas a la base de
datos.

Redo log buffer. Aqui se almacenan
los cambios hechos a la base de
datos.

Rotlback. Comande que permite
deshacer las Uitimas operaciones de
DML

SAT. Solicitud de Asistencia Técnica.

Server (Servidor) equipo de computo
con caracteristicas especiales.

Servidor dedicade Equipo de
computo conectado en red y que esta
dedicado a una tarea especifica.

Severidad. Nivel de dificultad que
podria  presentar el  problema
planteado por el cliente al area de
soporte téenico

SGA (System Global Area). Area
global del sistema.

Shared pool. Porcion del SGA que
contiene dreas compartidas, por
ejemplo el area 3QL.

Shared Server Process Procesos
compartidos del servidor.

SMON (Systam Monitor). Monitoreo
del sistema Ejecuta la recuperacion
de la instancia, una vez que ésta ha
inictado.

SNMP (Simple Network Management
Protocof). Protocolo manejador de
redes simples.

Software. Parte intangible de un
equipo  de computo  (software,
programas, etc.)

SQL (Structured Query Language).
Lenguaije estructurado de consultas,

SQL Net Programa que interactua
con el Listener a través de un
pratocolo  de  comunicacidon  para
establecer la comunicacion entre
cliente y servidor
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GLOSARIO

TCP/IP (Transmition Control
Protocol/internet Protocol). Protocolo
de contro! de transmision/Protocolo

Internet

Trigger.  Disparador,  activador,
disparo de activacidn

User. Usuario.

User processes. Procesos de
usuario.

UTP (Unshielded Twisted-Pair}. Par
trenzado sin blindaje. Estandar de
cableado para usc ftelefénico vy
comunicaciones a 8 hilos.

Wizard Hechizo, forma simplificada
(por medioc de un eésquema
predefinido) de realizar una tarea.

Workaround Solucién afternativa a
un problema

Workbench. Banco de trabajo.

WRB (Web Request Broker). Capa
intermedia el Web Aplicaction Server
que actua como autentificador,
distribuidor y coordingdor de las
peliciones a fas aplicaciones.

WWW (Worl Wide Web). El ancho
mundo de la red
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