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PROLOGO

A través de la historia, el hombre ha intentado utilizar medios que requieran cada vez
menos esfuerzo manual para realizar sus tareas. La razon fundamental de este énfasis
en la innovacidn tecnoldgica es el deseo del hombre de mejorar su estandar de vida.
Otra razon es el incremento constante del numero de tareas que se deben realizar a
medida que nuestro mundo se hace mas complejo.

Hubo tanto que hacer que los medios de proceso manuales resultaron
inoperantes.

El mismo desarrollo tecnologico ocurrié en la mecanizacién de las tareas de

" procesamiento  de datos. A medida gque la industria y el comercio

evolucionaban, la necesidad de mantener registros cobrd importancia como una
responsabilidad adicional para los hombres de negocios. El volumen de datos
aumentd con la expansion de las operaciones de las empresas y hubo necesidad de
buscar medios mas rapidos y precisos para manejarlos.

De hecho, el equipo electrénice permite dar un enfoque completamente nuevo a la
solucién de problemas empresariales. Por este motivo, el buen uso de los recursos
informaticos es una habilidad que en mayor 0 menor medida siempre repercute tanto
en nuestra vida cotidiana corno en nuestra actividad profesional.

Las empresas se desarrollan en un medio que exige evolucion permanente. Los
avances en materia de tecnologia y sus efectos socioecondmicos agudizan, las
necesidades de estar creando cada dia nuevas modalidades administrativas. de tal
manera gue se haga un uso racional de todos los recursos disponibles para la
consecucion de |os objetivos de toda organizacién.

El desarrollo de nuevos sistemas debe ir acorde a la evolucion de las
instituciones, es decir que deben mantenerse actualizados a fin de evitar su
obsolescencia e impidan eficiente realizacion de las actwidades de la
organizacion.

El reconocer la deficiencia administrativa en la calidad de los servicios prestados vy
la necesidad de precisar los problemas y/o dificultades administrativas que se
presentan en la continuidad de la operacion en las empresas, sus mejores formas de
control y establecimiento de procedimientos y sistemas. ha determinado la necesidad
de realizar estudios encaminados al mejoramiento administrativo, al desarrollo de la
tecnologia y de nuevos métodos para el procesamiento de la informacion en las
empresas.

E! desarrollo de software es uno de estos métodos y es una de las areas mas
interesantes e importantes en las empresas. sean estas grandes. medianas o incluso
pequenas. Los desafios son diversos: técnicos. humanos y administrativos



principaimente. vy fundamentales son las ventajas a obtener logrando el escurridizo
objetivo de tener calidad en los sistemas, ya que con esto podemos mejorar el
control y la administracion del negocioc u organizacion; para lograr un mejor
servicio al cliente.

En general existen dos tipos de sistemas los operacionales y los de informacion
gjecutiva. Los primeros ayudan a capturar y mantener en linea tos datos necesarios
para operar la organizacion o negocic. Ejemplo de éstos son muchos y muy variados
tales como la contabilidad, la nédmina, entre otros. El objetive de los sistemas de
informacion ejecutiva, a diferencia de los operacionales, es presentar a los
ejecutivos la informacion apropiada para la toma de decisiones, de una manera
facilmente visualizable mediante interfaces graficas amigables.

De todo lo anterior nace la inquietud de disefar un sistema de informacién gerencial
y de ayuda en linea que estandarice los procesos de registro y explotacion de la
informacion que se realizan en un Centro de Soporte a Usuarios en particular. Este
sistema debe ser capaz de generar informacién (til y practica. con significado,
oportuna y con un valor estratégico que conllevara a alcanzar los objetivos de la
organizacion, que en este caso en particular es la Direccién Generat de Sisternas de
la Contaduria Mayor de Hacienda de la Camara de Diputados.

E! sistema a desarrollar tiene como objetivo concentrar, toda la  informacion
relacionada con el soporte técnico de la Direccién General de Sistemas en la
Contaduria Mayor de Hacienda (usuarios, areas. departamentos de soporte,
personal de soporte, reportes de problemas, reportes de soluciones. etc.) para que
exista la informacion confiable que agilize la solucién de problemas a través del
sistema. Para la elaboracién de reportes de consulta en pantalla o en forma
impresa. encaminados a tomar cursos de accidén como por ejemplo, la planeacién de
cursos de capacitacién o correccion de tos mismos. tanto de usuario final como de
personal de soporte. Para la deteccion de focos rojos en problemas de hardware o
software y por ende su solucion.

Este desarrollo pretende proporcionar una respuesta rapida y profesional a las
necesidades del usuario, el uso eficiente de los Recursos Humanos en la Direccion
General de Sistemas, planeacién de estadisticas encaminadas a identificar
debilidades, diseio pobre en software y/o hardware, mejoras potenciales y mejoras
en la calidad de servicio, crear habilidades mejoradas en la solucién de problemas vy
una reduccion de problemas periodicos.

Justificacion y Alcance

Para la |ustificacion de este trabajo partamos primero de que toda méaquina
representa para el hombre 3 campos cognoscitives; su fabricacién y
mantenimiento. su operacién y su aprovechamiento, este trabajo corresponde  al
tratamiento y dominic del tercer campo, se tratard de optimizar los procesos



tediosos y repetitivos gque involucran grandes volimenes de informacion,
haciende necesario el uso de una herramienta que facilite su automatizacion,
delimitando el alcance de la solucién a un solo problema en particular, el control de
un Centro de Soponte a Usuarios dentro de la Contaduria Mayor de Hacienda.

También hay que apuntar gue el sistema que se trata de implementar formaria parte
fundamental del contro} de la Direccion General de Sistemas de la Contaduria Mayor
de Hacienda, y como sabemos el centro de computo es uno de los engranes vitales
dentro de una organizacion; permite que muchos otros engranes se detengan o
funcionen adecuadamente. Un centro de computo significa la culminacion de la
sistematizacion de la empresa. Por lo tanto el analisis y disefio de sistemas de
informacién implica un alilo grado de eficiencia administrativa dentro de ia
organizacion.

Es necesario conocer todo aquello que pueda contribuir a la planeacion, operacion
y control efectivos en las actividades de la organmizacion, siendo e! almacenamiento,
masivo de informacion y manejo de ésta, lo gque permite hacer estudios estadisticos
retrospectivos y prospectivos.

Después de los ochenta, se ponen de moda los "paguetes de software” y se dice que
ya no son necesarios ni analistas de sistemas ni programadores. Que los paquetes
son del tipo "universal”; es decir que satisfacen casi todas las necesidades de
informacion de los "usuarios”. La realidad de esto es que ni son  paquetes
universales" ni desapareceran analistas ni programadores. La mayoria de los
paguetes son tan rigidos que cuando existe la necesidad de algin cambio de tipo
legal. o algun nuevo requerimiento de informacion. la respuesta es simple: "No se
puede” o "implica una moedificacion directa del proveedor”.

En todo sistema de informacién existe la posibilidad de realizar cambios, ya sea que
&stos se originen por solicitud del usuario para obtener un nuevo resultado requerido
por alguna necesidad de informacion. detectada hasta ese momento;, por un cambio
cbligado por cuestiones legales; o simplemente para modificar o complementar el
disefo de alglin reporte de salida. Es decir, los sistemas por naturaleza deben ser
dinamicos y congruentes con la necesidad de proyeccion de las instituciones.

En consecuencia la necesidad de proyectar sistemas se apoya en el estudio de los
mismos y se justifica en la medida que la proyeccion, disenc e implantacion de
los sistemas se orientan a la resolucion de situaciones especificas de un trabajo
desarrollado. Esta situacion que se manifiesta como un problema, es necesario
definir con mayor presicion a través de un estudio detallado de todos los elementos
que lo integran.



Metodologia y Estructura del trabajo

Este trabajo se apoya en aspectos fundamentales de ila ingenieria de software como
son las metodologias, especificamente se basa en el Analisis y Disefio Estructurado
Modemo el cual tiene como principios la metodologia clasica para el Analisis y
Disefio de Sistemas, el cual a su vez tiene como origen lo que se conocié durante
mucho tiempo como método cientifico de resolucion de problemas, cuyas principales
etapas se han adaptado a {a terminologia y las realidades del analisis de sistemas.

Las etapas que se realizaron fueron las siguientes:

- Planteamiento y Definicion del Problema
- Analisis de! Sistema

- Disefo del Sistema

- Pruebas e Impiantacion del Sistema

Este trabajo se encuentra dividido en 5 capitulos desarrollados de la siguiente
forma:

Capitule 1. Introduccién a tos Centros de Soporte a Usuarios. Se presenta la teoria
relacionada con la concepcion y disefic de un Centro de Soporte a Usuarios, para
obtener el marco teorico necesario gue nos permita Junto con la etapa del analisis del
sistena y propuesta de solucion, plantear el mejor disefio. Ademas proporcionara las
pautas para que junto con {a implantacion del sistema se defina la operacién formal del
Centro de Soporte a Usuarios.

Capitulo 2: Pilanteamientc y Definicion del Problema. Se describe la situacion
actual que guarda {a Contaduria Mayor de Haclenda, su estructura organica,
organizacion, objetivos. asi como la situacion en que se encuentra el Centro de
Soporte a Usuarios de la Direccién General de Sistemas, explicando su
organizacion, funciones, procedimientos actuales. etc.

Capitulo 3. Analisis del Sistema y Propuesta de Solucion. Se realiza ia recopilacion
de la informacion para establecer requerimientos, también se establece en forma
mas detallada los Objetivos y Alcances del Sistema. Se describen las soluciones
alternativas, la eleccion de la solucién definitiva, consideraciones para el
desarrollo de sistemas, finalmente se plantean las consideraciones, etapas y el
¢ porgué? del andlisis estructurado

Capitulo 4: Disefio e implementacion del Sistema. Se presenta la teoria relacionada
con el Diseno Estructurado, e! Disefic de Sistema de Informacién que se basan en
sistemas de base de datos con herramientas como; el modelo entidad-relacion,
diccionario de datos. normatizacion aplicando todo esto al desarrollo del sistema.
Presentando {a normalizacion de la informacidn. se llega a una carta estructurada vy



se da el diagrama Entidad-Relacion. Ademas se presenta el andlisis sobre la eleccion
de Hardware y Software.

Capitulo 5. Pruebas e implantacion del sistema. Se presenta la teoria de las pruebas e
instalacién del Sistema.

Después se presentan las Conclusiones obtenidas de este trabajo.

Por otro lado. los Apéndices proporcionan la informacion que se desprende del
disefio e implementacién del sistema, como son. Manual de Usuario, Pseudocédigo y
los Programas Fuente,

Finalmente se presenta la Bibliograffa utilizada.
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Capitulo 1

Introduccion a los Centros de Soporte a
Usuarios.



Cap. 1 Introduccién a los Centros de Soporte a Usuarios 1

Introduccion

Las computadoeras forman parte fundamental de toda empresa puablica o privada en la
actualidad, y con ello las personas responsables del area de informatica, los usuarios y
su propia area, especialmente cuandc la decision de esa empresa es la
sistematizacion de los procesos productivos.

Es por esto que como regla general toda empresa incluye en su organigrama un area
de informatica, la cual recibe nombres diferentes como Direccion General de Sistemas,
Centro de Computo, Area de Sistemas, Direccion de Informatica, etc., el nombre es lo
de menos, lo importante es el objetivo de esta area, el cuat es brindar los servicios
para el procesamiento de datos y entrega de informacion resultante de los diversos
sistemas administrativos o de otra indole que interesen a la empresa, cumpliendo con
los requerimientos de oportunidad y confiabilidad necesarios para la eficiente toma de
decisiones. '

De esta manera el area de informatica permite dar un nuevo enfoque a ta solucion de
problemas empresariales teniendo. como herramienta a la computadora, pero este
cambio supone un proceso de aprendizaje por parte de los usuarios de equipo de
computo y una supervision constante a los usuarios de parte del area de sistemas.

Es aqui cuando el area de informatica se vuelve una area de expertos que resueiven
todo tipo de problemas en el ambito de la computacion.

Pero en ocasiones esta ayuda se da de manera desorganizada y sin control. lo que
causa que se revierta en problemas mayores o no sirva de nada.

Hasta hace poco tiempo los directivos de las areas de informatica hacen notar ia
importancia que tiene un area de soporte para brindar este tipo de auxilio pues ademas
liberan al area de informatica de esta actividad y la centralizan en un solo grupo de
personas o simplemente organizan de manera eficiente esta aciividad sin descuidar
ofras.

Este centro de ayuda recibe el nombre de Centro de Soporte a Usuarios.

En el prélogo de este trabajo. en forma resumida se plantea la automatizacién de un
Centro de Soporte a Usuarios (CSU)} mediante un sistema de computo. Ademas de
politicas y procedimientos nueves. Este cambio implica necesariamente que esté
sujeto a un procedimiento estricto. no a reparaciones improvisadas, sin control y sin un
marco tedrico adecuado, que lejos de ayudar, distorsionaria la filosofia original de Ia
solucién.

' Singedman, J. /Longhurst, J.. "Manual del Programador”. Editorial Prentice Hall Hispancamericana, México. 1984,
Tomo 2, p. 328
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Es por esto que considero necesario y oportuno plantear en este primer capitulo la
conceptuatizacion y un pancrama general de un CSU, ya que si se automatizara a un
CSU, hay que ahondar en su definicion, planteamiento y funcionamiento. Para que asi
tengamos bases firmes al desarrollar el analisis del sistema y la propuesta de solucion.
Aungue cabe aclarar que las necesidades y recursos de la organizacién en la cual se
realiza este estudio son primordiales para el disefio del sistema.

En este capitulo también se plantea un proceso sistematico para la creacién e
implementacién de un CSU y el caso que nos ocupa es un Centro de Soportes que ya
existe, aunque mal disefado, pero existe. Por lo que este capitulo nos servira de apoyo
para conocer como debe conformarse y como debe de funcionar un CSU., y tambien
proporcionara a los lectores una pequefa guia para ia implantacion de un CSU.

1.1.  Definicién, beneficios y desventajas que aporta un Centro de Soporte a
Usuarios.

La evolucion de los servicios de la computadora de simples proceses batch a redes
complejas ha colocado nuevas cargas de trabajo en el personal de los Centros de
Coémputo. Las tareas eran sencillas como era el caso de impresiones perdidas vy
usualmente atendidas por Control de Datos o posiblemente por Operadores de la
Computadora.

Pero el nimero de llamadas crecié y en muchos casos el Control de Datos vy los
Operadores no cubrian ia demanda. entonces surgié la idea de crear Centros de
Soporte a Usuarios.

Debido al volumen y complejidad de los preplemas dei usuario, la velocidad con la cual
estos necesitan ser solucionados y falta de tempo en los operadores para llevar un
control de estos datos. un nuevo enfoque fue requerido. El resultado es ta creacion
de Centros de Soporte a Usuarios que puede dar solucion a problemas en linea y via
tefefonica.

Un Centro de Soporte a Usuarios es un area interna de un Centro de Cémputo
encargada de solucionar los problemas presentados a los usuarios al utilizar el
equipa de computo (El area de ejecucion del Centro de Soporte a Usuarios comprende
el campo de trabajo de la empresa y atiende problemas relacionados con oficinas
automatizadas, comunicaciones y problemas de hardware y software del equipo
informatico de la compania). Esta ayuda o soporte técnico lleva un proceso de
solicitud y solucién, diferente en cada Centro de Cémputo ya que cada Centro es
disefiado de acuerdo a las necesidades y posibilidades propias de |a empresa en la
cual este operando. También las actividades asignadas a estos Centros de Soporie a
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Usuarios son diferentes en cada caso particular, pero la tarea fundamental del CSU
es la atencién y solucion inmediata a tos problemas de fos usuarios.

En general el CSU puede etiquetarse de diferentes maneras; soporte técnico, area
de atencion a usuarios, soporte de sistemas, etc., pero se caracteriza porgue el CSU
centraliza el proceso de atencién a usuarios, en un solo lugar, para agilizar el
procedimiento de solicitud y soiucién a los problemas.

Algunas de las caracteristicas de un Centro de Soporte a Usuarios son:

- El servicio de soporte es parte fundamental de un Centro de Coémputo, es una area
que complementa sus operaciones y las mejora, debido a que mantiene mayor
contactc con los usuarios y por ende es la parte que proporciona fa
retroalimentacion para redefinir procedimientos y/o estrategias del Centro de
Computo encaminadas a contribuir a mejorar Ia productividad de |a empresa.

- Un Centro de Soporte a Usuarios puede ayudar a minimizar el nimero de errores
causados por |a tensién y prevenir la desesperacion que puede afectar a la gente
gastando ocho ¢ mas horas al dia negociando problemas por teléfono.

- Un Centro de Soporte a Usuarios se distingue de un Hot line y del CSU a nivel
macro, ya que el programa es especifico para una empresa, no atiende a varias
companias y tiene la responsabilidad interna de dar seguimiento al problema
hasta su solucidn. Esto significa llevar un control de problemas, contar con
personal capacitado en informacitn propia de la empresa y poder distribuir el
trabajo para resolver los problemas adecuadamente, en poco tiempo y ofreciendo un
servicio competitivo.

- EI' CSU sirve como filtro a los problemas mas frecuentes de la empresa, no
siempre los soluciona y cuando es el caso se escalan a otra area o al proveedor
adecuado.

Especificamente los beneficios ? que proporciona este concepto son los siguientes:

Servicio af usuario - El CSU es un punto de contacto esencial al proporcionar una
respuesta répida y profesional a las necesidades del usuario. ElI CSU muestra la
responsabilidad de la compariia y mejora la imagen de los servicios.

Ceniralizacion de problemas - La provision de una base de datos central de todas las
llamadas del usuario es una fuente vaiuable de referencia para todo el personal.
Tener todas las ilamadas en un punto significa: que cada problema puede ser

zFry, Malcom. *The Help Desk™. Protocol international, England, 1991, p.3-5.
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registrado centralmente, tener informacion como ocurrencia previa a cualquier
problema. y conocer la sclucién del problema, esto va a asegura la conclusién mas
rapida y va a evitar la duplicacion de esfuerzos.

Rastreo - El registro central y la solucion de todos los problemas es también un rastreo
para los auditores y {a administracion.

Expertos mejor ulilizados - Esto significa el uso eficiente del tiempo de los expernos:
ellos estan trabajando sin contestar llamadas que no estan dirigidas a ellos.

Planeacion de estadisticas - El CSU es el mejor registro de servicio al usuario. Si las
illamadas estan llegando a un mismo punto y se registran, posteriormente estos datos
van a proporcionar estadisticas exactas de servicio al usuario. Las figuras van a incluir
informaciéon como cursos de accién, debilidades. disefio pobre, software pobre.
hardware pobre, ejecucion pobre, mejoras potenciales y calidad del servicio.

Eficacia en el costo - En poco tiempo va a haber un costo adicional porque muchos
de tos ahorros no pueden ser probados hasta que el centro esta en operacién por
algan tiempo. Los ahorros esperados van a incluir el trabajo de los expertos. solucion
de problemas, sistermas mejorados y una reduccion de problemas periédicos.

Las desventajas basicamente se fundamentan en la dependencia que se genera entre
el Centro de Soporte con respecto a la gran mayoria de las actividades informaticas:

Dependencia del personal especializado.- E| personal encargado de operar el sistema y
que ademas brinda el soporte telefonicos, es muchas veces indispensable para el buen
funcionamiento del Centro, y aunque puede reemplazarse, esto implica adiestramiento
al nuevo personal, pere mientras tanto ;como funcionara el CSU 7. Por lo que es
recomendable que exista un operador de reemplazo en caso de gue este faite por
alguna causa, ademas que existan procedimientos del Centro que contemplen este
problema.

Trémites Excesivos.- Al contar con un procedimiento formal para brindar soporte. se
tiene que seguir ciertos pasos ordenados para poder proporcionarle. lo que suele
ocasionar. algunas veces. mas demora en la atencion al usuario que si se brindara de
forma informal, lo que produce molestia entre los usuarios. Por lo que es conveniente
que los procedimientos del CSU sean pocos. rapidos. flexibles y adaptables a las
diferentes situaciones en que puedan presentarse los problemas

Dependencia en la Informacion.- Al estar centralizada toda la informacion se genera
una dependencia total al Centro de Soporte a Usuarios, lo que puede ocasionar
saturacién de solicitudes de consultas en un momento dado, por lo que el personal y el
equipo del CSU dehen ser suficientes para afrontar este tipo de situaciones que en
cada empresa se presentan de formas muy distintas.
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En México el concepto es nuevo y comienza a ser conocido sobre todo por empresas
interesadas en proporcionar un buen servicio a sus clientes haciendo uso de las
comunicaciones e informatica, entre ellas se encuentra Bancomer, Banamexy,
Bancrecer, Serfin, Palacio de Hierro, Sanborn's y Gigante. La tendencia actual es
tener Centros de Soporte a Usuarios a nivel macro, esto significa que un solo CSU de
asesoria a varias empresas.

Los Centros de Soporte a Usuarios son Utiles para incrementar la productividad de la
empresa y optimizar la calidad del servicio a los clientes (usuarios).

1.2.  Clasificacion de Centros de Soporte a Usuarios.

Clasificacion por nivel de habilidad

Por su nivel de habilidad los CSU se clasifican en:

+ Centros sin Habilidad

« Centros con Habilidad

¢ Centros Expertos.

Un centro de soporte sin habilidad :

- Maneja tantos problemas como sea posible.

- Solamente un ntcleo pequedo de problemas es resuelto y los demas son escalados.
- Sus actividades son realizadas con un minimeo de preocupacion y maxima velocidad.
Un centro de soporte con habilidad;

- Intenta resolver el maxime de probiemas posibtes y ocasionalmente se escalan.

Un centro de soporte Experto:

- Intenta solucionar todos los problemas y no escalar ninguno.

Clasificacion por flujo de informacién

Otra division de los CSU es por el flujo de informacion entre el usuario y el centro de
soporte y ios puntos de servicio. En base a estos modelos ° basicos se pueden hacer
una combinacidn de éstos y adecuarlos a las necesidades del Centro de Cémputo:

* Fry, Ibid, p.41-54.
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Centro de Soporte Dedicado

Estos CSU pueden ser de cualquier nivel de habilidad, pero su funcién debe
enfocarse a un servicio completo. Las ilamadas del usuario liegan ai CSU guien
soluciona o delega el problema a uno de ios departamentos en que se apoya el
CSU. Normaimente proporcionan un sélo tipo de acceso a los usuarios y retienen la
responsabilidad de las llamadas hasta que el problema es resuelto exitosamente. El
centro debe tener los instrumentos necesarios para solucionar el mayor numero de
problemas en horas pico, por lo tanto se necesita una estructura format y un
supervisor oficialmente asignado. Los términos de referencia bajo los cuales se da el
servicio deben ser monitoreados y alcanzados.

Centro de Soporte Proporcional

Es un Centro con Habilidad o Experto usando un centro dedicado como nucleo. Es
completade con el personal de otro departamento para tener los niveles de personal
adecuado en horas pico y proporcionar especialistas en el area. El numero de
liamadas puede no ser suficiente para justificar al apoyo de otro depatamento, pero
si lo suficiente para justificar la necesidad de estar secundado en ciertos periodos
picos. En estos CSU se debe procurar hacer sentir a las areas gue no siempre se
sienten parte del servicio que brinda el CSU, como parte del eguipo de Soporte.

Centro de Soporte Distribuido

Estos CSU se crean si el numero de llamadas recibidas es demasiado bajo para
justificar horario completo o la distribucion de ellas es muy constante.

Este centro es una parte integral de una seccidn, fa cual puede ser control de la red.
Normalmente es un centro dedicado y no tiene responsabilidad de ninguna llamada
escalada. Generaimente un sistema domina las llamadas. Puede ser un sistema
usado por la mayoria de los usuarios o los usuarios finales de un equipo en particular.

La tarea mas dificil de los Centros Distribuidos es decidir el grado de compromiso
cuando una crisis ocurre. Por ejemplo si el Centro estd en control de la red y el
sistema de Teleproceso falla, el CSU va a resolver el problema o contestar solamente
las llamadas.
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Centro de Soporte de Negocios

Ei Centro de Soporte de Negocios esta dividido en areas especialistas de habilidades
del negocio. cada una operando como un Centro Dedicado a sus usuarios.

Sin embargo al tener todos un objetivo comun y trabajando en unién es posible dar un
servicio compieto.

Donde este tipo de estructura estd funcicnando. una proporcién  significativa de
llamadas puede ser originada de un grupo. Respecto al personal, éste debe estar
comprometido en todos los proyectos de desarrollc, de manera que aprenda los nuevos
sistemas y dé soporte a los usuarios.

Centro de Soporte Jerarquico

Los Centros Jerarquicos combinan diferentes Centros. Todas las llamadas llegan a
un Centro Dedicado Frontal quienes solucionan el problema o lo escalan a otro Centro
quien intenta solucionarlo o escalario en un tiempo limite.

Muy a menudo debido a una gran cantidad de liamadas el Centro Frontal dara
servicio pero sin habilidad, con rapidez y mirima confusién en los objetivos.

tos Centros jerdrquicos existen en organizaciones muy grandes con igual nimero
de llamadas. La carga de trabajo podria ser de gran volumen sobre todo para el
Centro Frontal donde lo principal es una buena relacion con el cliente y no Ia solucién.
Las facilidades de registro en linea y la habilidad para transferir datos capturados de un
Centro a otro es indispensable.

Centro de Soporte Maltiple

Muchas instalaciones tienen mas de un Centro de Scpore pero no formalizan los
contactos entre los Centros, Cada uno de los Centros Independientes puede tener su
propio formato. pero en conjuntc procuran dar un servicio completo. Se pueden
comunicar entre ellos asi como entre departamentos. En este modelo ios usuarios
tendran intereses distintos que pueden ser regionales, por agrupamientos de equipo o
recursos informaticos.

1.3. Investigaciones preliminares para el planteamiento del disefio del CSU.

En esta etapa se pretende conocer a la empresa partiendo de lo general a o
particular, con lo general nos vamos a referir a una vision no detallada de {a empresa y
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con el término lo particular se trata ia informacion relacionada con el desarrollo de
Centros de Soporte a Usuarios (CSU).

La vision general de la dependencia puede lograrse mediante el analisis de las
caracteristicas de la empresa. Anexada a esta informacién se necesitan datos
especificos para el desarrollo del CSU, para ello se propone la realizacion de
cuestionarios a usuarios e identificacion de los departamentos de la empresa y
proveedores que actuaimente dan soporte al usuario por problemas de hardware y
software.

Los objetivos principales son evaluar la peticion del proyecto y valorar la situacion
actual de la empresa para desarroliar el CSU, los cuales se logran al estudiar la
factibilidad del desarrollo en cuestion.

E! siguiente cronograma muestra ias actividades generales que se deben desarrollar
en esta etapa para el disefio de un CSU:

a) Integracion del comité de decisiones o grupo coordinador.
b) Integracién de! grupo técnico

c) Descripcion de las caracteristicas de la empresa (atributos legales, metas de la
empresa y politicas).

d) Analisis de la estructura de la empresa

Al mismo tiempo que los departamentos entregan informes y se realizan cuestionarios
a usuarios prototipo, se identifica a los departamentos de la empresa que actuaimente
dan soporte al usuario por probiemas de hardware y software.

e) Prueba de factibilidad del proyecto

f) Diagnéstico de la situacion actual,

1.3.1 Integracion de los grupos de realizacién.

El comité que redne la informacion necesaria para realizar el estudio debe realizar
investigaciones exhaustivas y debe tener acceso a cualquier nivel gerencial *. Por
esta razdn se propone integrar dos grupos: el primero debera estar como
coordinader del estudio y el otro, como ejecutor del mismo. Ambos  tendran
caracteristicas y funciones especificas.

4 Orilia, Lawrence. "Las cornputadoras y ia informacién”. Mc. Graw Hill, México, 1987, p 647.
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Comité de decisiones o grupo coordinador

Este grupo incluye a un funcionario de alto nivel jerarquico quien representa a los
directivos de la empresa. Este ejecutivo explica al comité las metas que se han
trazado en fa gerencia. sus objetivos y su capacidad para proporcionar apoyo
financiero.

Sus funciones son:
- integrar al grupo técnico que se encargara del desarrollo del estudio,

- Proveer al grupo técnico de los elementos de apoyo necesarios para su correcta
operacion.

- Servir como medio de entace entre el grupo técnico y las areas involucradas en el
estudio.

- Dirigir y controlar permanentemente el desarrolio del estudio, determinando las
prioridades de actuacion del mismo y decidir, de acuerdo con los resultados parciales.
sobre la continuacion o reorientacion de dicho estudio.

- Analizar vy evaluar los resultados finales y propuestas del grupo técnico,
implementando las acciones y requerimientos que mejor satisfagan las necesidades
de la entidad o dependencia.

Grupo técnico

El grupo técnico estara constituido por un miembro de cada uno de los departamentos
que proporcionan actualmente sopaorte a los usuarios en problemas de hardware y
software (Centro de Computo. Operacion de la Red, Areas de Programacion,
Teleinformatica. Instalaciones de Software y Hardware, etc.), especialistas en analisis
de sistemas, un administrador o contador y uno o dos asesores externos. los cuales
son personas que han participado en la creacién de Centros de Soparte a Usuarios.

Los miembros de los departamentos individuates proporcionan una base ampiia para
realizar el estudio. Con esta representacién, cada departamento puede seguir el
avance del estudio. aportar informaciéon al comité y ayudar a resolver problemas
especificos.

El administrador o contador proporciona ayuda al grupo en cuanto a los asuntos
referentes a la relacion departamento-empresa como son as politicas y contabilidad
del Centro de Soporte a Usuarios.
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Los asesores extemos ofrecen conocimientos obtenidos con la  experiencia,
Asesoran al comité acerca de la tecnologia actual, de los enfoques de sistemas que se
usan en la materia y de las posibles desventajas economicas de estos enfogues.
Deben funcionar independientes dentro del comité y proporcionar con tacto
decisiones imparciales.

Actividades del grupo técnico:
- Comprender el problema y el estudio a realizar

- Someter a consideracién del comité de decisiones tas estrategias de accion, pian de
trabajo y programa de actividades que ha elaborado.

- Desarroliar y documentar las diferentes etapas del estudio

- Imptantar las soluciones adoptadas por el comité de decisiones.

1.3.2. Determinacion de las caracteristica de la empresa.

La revisien de las caracteristica generales de la institucion pueden estudiarse a partir
de los tributos legales, siguiendo luego con las metas de la empresa, las politicas de la
dependencia y un andlisis de la estructura de la misma. Esto con el fin de estructurar
el CSU para que proporcione el apoyo técnico que conlleve al cumplimiento de las
metas de |la empresa sin apartarse de sus politicas internas.

1.3.3. Recoleccién de informacién para el diseio del CSU

Después de conocer las caracteristica de la empresa es necesario conocer Ia
estructura actual del Centro de Cémputo, asi como las necesidades de los usuarios y
del mismo Centro. Para esfo se lleva a cabo una serie de procesos para la recoteccion
de Ia informacion relacionada.

Establecer el nivel de servicio correcto no puede ser llevado a cabo sin  una
investigacion y compromiso en los usuarios. Muchos Centros de Soporte a Usuarios
se han coiocado con cuidado y atencién pero han fallade simplemente por que fueron
presentados sin consuitar con los usuarios para establecer el nivel correcto de
soporte. Los usuarios, a parte de otros aspectos, deben ser considerados como
consumidores y su papel critico en el disefio de cualiquier Centro de Soporte no debe
ser olvidado.
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Como punto inicial se sugiere solicitar un informe a cada drea de la dependencia.
Muchos problemas surgen porque el usuario no comprende como debe ser operado
el equipo o desconoce los procedimientos. El informe (Asesorado por personal de
Sistemas) debe contener los siguientes puntos:

- Inventario de Hardware y Software

- Interdependencia entre aplicaciones

- Funciones automatizadas

- Personal responsable por aplicacién.

- Funciones y actividades criticas por area

- Periodos criticos y tiempo de tolerancia

- Impacto econémico de imagen corporativa en el casoc de que la aplicacion dejara de
funcionar por un periodo indeterminado.

- Descripcion de problemas de software y hardware frecuentes en el area.

- Datos sobre nuevos productos.

Posteriormente para complementar esta informacion se realizan cuestionarios que
nos permitan conacer los intereses individuales de los usuarios.

Los cuestionarios van a proporcionar grandes cantidades de datos pero deben ser
preparados cuidadosamente para obtener |as respuestas. Antes de disefar cualquier
cuestionario se debe ser especifico en los resultados que se esperan del documento, el
objetivo es encontrar las respuestas por cada departamento que reciba un servicio del
Centro de Cémputo o de otros departamentos en materia de informatica. ®

1.3.4. Identificacién de los departamentos de la empresa que actualmente dan
soporte al usuario por problemas de hardware y software.

Los objetivos de esta etapa son primero, conocer los departamentos con los que tendra
relacion el CSU, ya que son los que estan dando soporte al usuario, aunque no en
forma organizada. Y segundo, invelucrar un ambito entre todas las areas, de manera
que sea posible tener un alto grado de fluidez, consistencia y oportunidad en el
soporte al usuario. Estos objetivos se pretenden lograr & través de un analisis en los
departamentos involucrados en el tratamiento de problemas de software y hardware,
después de esto el comité que realiza el estudio estard en posibilidades de
encontrar puntos criticos que entorpecen la actividad y promover soluciones rapidas;
ademas de hacer criticas de tales procedimientos y confirmar si esa es ia mejor manera
de hacerlo o es factible optimizartos.

® Fry, Op.Cit. p.14-16.
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1.3.5. Identificacion de proveedores de hardware y software externos.

Es importante tener cuidado en este punto porque se trata de factores externos a la
dependencia que afectaran a la reactivacién de las areas afectadas. Se recomienda
ponerse en contacto con el departamento encargado de las negociaciones con los
proveedores con los cuales existe contratos de mantenimiento correctivo y preventivo,
asi como en el Centro de Cémputo que recibe algunas llamadas de aigunos
departamentos que reportan fallas en su equipo. A esta lista se agregan los nombres
de algunos proveedores que el usuario a contactado por su cuenta y cuyos gastos ha
registrado como gastos del departamento. Estar en contacto con el proveedor incluye
ventajas como:

* Se resuelve el problema a corto plazo, ya que se contratan conocimientos vy
experiencias en forma inmediata

La garantia de que la compostura seré exitosa es elevada
Conocer problemas referentes a la empresa y solucion dada por el proveedor
Completar la informacién para determinar el nivel del Centro de Soporte a Usuarios

Optimizar los métodos utilizados en la solucion de problemas.

Durante esta etapa se sugiere comprobar la eficacia del proveedor en cuanto al tiempo
de solucidn, si realmente dio solucidn al problema, calidad en el mantenimiento
correctivo y preventivo, instalacion o reparacion de equipo, calidad en asesoria técnica
en la utilizacion de equipo y de paquetes, etc. Desde aqui se puede considerar si el
proveedor tiene un equipo coordinado para proporcionar un buen servicio y mas
adelante en la etapa de eleccion de los proveedores, tener una informacién como
base.

1.3.6. Estudio de factibilidad del proyecto

Se entiende por estudio de factibilidad o viabilidad al conjunto de investigaciones
orientadas al establecimiento de una base que permita decidir fa posibilidad y
conveniencia de utilizar, un Centro de Soporte a Usuarios a un costo razonable. Los
resultados deben comprender los beneficios e implicaciones en términos cualitativos y
cuantitativos con respecto a la funcionalidad, capacidad de desarrollo, flexibilidad Yy
costo.
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La recabacidn de datos que se lieva a cabo durante la investigacion preliminar examina
la factibilidad del proyecto, es decir, la posibilidad de que el estudio sea benéfico a la
compafiia.

La factibilidad operativa es posible que sea evaluada haciendo un andlisis a nivel de
disponibilidad de los usuarios para colaborar en el estudio durante la realizacion de
los cuestionarios y presentacion de informes por departamentos. Se sugiere llevar
estadisticas que reflejen el porcentaje de: usuarics que tuvieron que ser forzados a
colaborar en forma telefonica, aquellos departamentos que se mostraron negligentes
para entregar informes por departamentos, usuarios que tuvieron interés en
proporcionar mayor informacién sobre sus departamentos e inguietudes, cuantos se
identificaron (nombre, departamento) al terminar el cuestionario, etc. Ademas se
considera la posibilidad de transferir aigunas personas de los departamentos que dan
soporte de hardware y software actualmente, asi como caracteristicas deseables.

En esta etapa los departamentos que dan soporte de hardware y software en la
empresa han proporcionado informacidn sobre el equipo y paqueteria necesarios para
tener comunicacion con ellos. Y los proveedores han integrado en su informe la
tecnologia que utilizan para dar solucién a los problemas, asi como su  disponibilidad
para capacitar a un grupo de la empresa, por o tanto es posible medir la factibilidad
técnica al investigar el software y hardware existente en el mercado para operacién
en el CSU por las necesidades y caracteristicas presentes en la informacién y
problemas de los usuarios.

El estudio de factibilidad determinara si se justifica econémicamente la adquisicion
de hardware y software, seleccién de personal y las modificaciones al estudio para
satisfacer las demandas del ambiente comercial. Esto hara estimaciones de los costos
de cada una de las alternativas que se estan considerando. En el estudio de
factibilidad se examina la operacién del sistema total y proporciona a la gerencia
suficiente informacidn para tomar una decision apropiada considerando su
capacidad financiera. Por o tanto se realiza un estudio de costos y beneficios, °
donde ios costos estardn asociados con los gastos, desembelsos o perdidas y los
beneficios seran ias ventajas ganadas al instalar y usar el CSU:

Costo de equipo: equipo de camputo, sistemas de alarmas, mobiliario, etc.

Costo de software

Costo de personal: Incluye salario o sueldo del equipe que realiza el estudio,
personal de CSU, seguros de vida, vacaciones, fondo de retiro, etc.

Costo de suministro: Papel, cintas para impresora, almacenamientc magnético, etc.

s Megginson L.., Mosley D., Pietri P,. "Administracién Conceptos y Aplicaciones”, Compafiia Editorial Continental
S.A. de CV, México, 1988, p.163.
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- Costo de instalacidon: Costos necesarios para preparar el sitio donde se
desarrollara el CSU, cables, aire acondicionado, etc.

- Costo de contratos de mantenimiento correctivo y preventivo de los proveedores

- Beneficios en la realizacion: Reduccion de errores, velocidad aumentada en el
servicic, centralizacién de problemas, expertos mejor utilizados.,  planeacién
estadistica. eficacia en el costo, garantias técnicas de exactitud, confiabilidad,
facilidad de acceso, seguridad en los datos, etc.

- Beneficios obtenidos al evitar costos: Ej. evitar procedimientas, disminuir el numero
del personal, etc.

1.4. Diseno del Centro de Soporte a Usuarios.

En los resultados del apartado anterior se encontraron las caracteristicas deseables
en el CSU de la empresa por los usuarios, en este apartado se proporcionan las
caracteristica necesarias para cada tipo de CSU de manera gue se pueda determinar
cual es el conveniente. Cualquiera que haya sido el CSU seleccionado es
conveniente comenzar con un Centro sin  habilidad que intente resolver problemas
muy simples y no permitir al personal resolver probiemas mas complejos.

1.4.1. Seleccion del tipo de CSU y eleccion del flujo de informacion.

Uno de los problemas para muchas instalaciones es identificar cual de los tres tipos
basicos de conector, que se mencionaron en la introduccion. es el adecuado: un
Centro sin habilidad, un Centro con habilidad o un Centre experto. Este problema
puede ser adaptado a un plan de migracidn que permita a un Centro sin habilidad ser
instalado para luego convertirse en un Centro con habilidad o un Centro experto. El
plan debe ser lo suficientemente flexible para realizar modificaciones al CSU.

Para la eleccién del flujo de informacién se debe de estudiar detenidamente los
diferentes modelos {(Ver apartado 1.2} y adoptar el que mejor se adapte a la estructura
organizacional de! Centro de Computo, asi como a las necesidades y requerimientos de
los usuarios.
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1.4.2. Matriz de términos de referencia

Bien, el tipo y modelo de Centro de Soporte a Usuarios ha sido elegido de acuerdo
a la actividad de la empresa y tomando como base los resultados obtenidos en la
investigacién preliminar y la informacién anterior. Posteriormente es el momento de
especificar los términos de referencia bajo los cuales se dara servicio.

Los términos de referencia son esenciales por lo tanto es adecuado que sean fijados
por la gerencia y el personal de CSU. Como resultado los usuarios recibiran un
servicio de alta calidad. La figura 1 muestra una matriz de términos de referencia,
Esta dividida en tres columnas: componentes, criterios de consulta y criterios de
revision.

COMPONENTES CRITERIOS DE CRITERIOS DE
CONSULTA REVISION

DISPONIBILIDAD DEL CENTRO

NIVEL DE SOLUCION DEL
PROBLEMA
REGISTRO DE LLAMADAS

PRCPIEDAD DE LA LLAMADA

CONTRCL DE PROBLEMAS

PRICRIDADES

MANEJO DE LLAMADAS

ACTITUD

Fig. 1. Matriz de términos de referencia

La columna de Componentes contiene ios encabezados de los términos de referencia,
puede ser necesario agregar otros. Una vez establecidos no se eliminan, por el
crecimiento del CSU, se agregan otros.

Los Criterios de Consulta proporcionan una descripcion de la calidad del componente.
Debe ser breve y dar una indicacion clara de los requerimientos. Esta columna
refleja los requerimientos de la administracién , de manera que el personal comprenda
su papei.

En cuanto a la columna de Criterios de Revisidon se utiliza para monitorear los
componentes. Estos datos son completados trimestralmente por una revision del
Centro de Soporte. La evaluacion es hecha entre la Administracion y el Supervisor
del Centro y se concentra sobre los términos de referencia. Como resultade  éstos
ultimos pueden reguerir ser actualizados para mejorar el nivel de servicio.
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Disponibilidad del Centro.-

Nivel de solucién del problemas.-

Registro de llamadas -

Propiedad de la llamada.-

Control de Problemas.-

Prioridades.-

Manejo de Llamadas.-

Actitud.-

Aqui se establece la disponibilidad del Centro.
Depende de las horas de trabajo de los usuarios
que van a ser atendidos.

Ningun CSU puede dar solucidn a todos los
problemas. O resuelve tantos problemas como sea
posible o soluciona un numero minimo de llamadas
y escala otras. Un nive! de porcentaje de problemas
a ser solucionado debe ser establecido o un tiempo
de maxima duracion por problema.

Aqui se toman dos consideraciones, si deben de
registrarse tadas las llamadas y el medio de realizar
este registro, en forma manual o por un sistema
computarizado.

Se refiere al estado de las Hlamadas escaladas por
el CSU. Muchos Centros de Soporte no cierran el
problema hasta que han confirmado que el usuario
esta satisfecho.

Si el CSU va a controlar la reparacién de equipo
remoto entonces el espacio de responsabilidad del
CSU necesita ser establecido en los términos de
referencia.

Un método de prioridad para llamadas
sobresalientes necesita ser establecido. Los
términos de referencia indicaran el criterio por el
cual las prioridades seran establecidas.

Las llamadas deben ser contestadas rapidamente y
eficientemente. Aqui se establece el procedimiento
de atencion de la llamada.

Se plantea la actitud que el personal de! CSU debe
asumir.



Cap. 1 Introduccién a los Centros de Soporte a Usuarios 17

1.4.3. Estrategias de disefio

La identificacién de los objetivos y prioridades generales del CSU permite enfocar
los recursos en forma efectiva. Para alcanzar estos objetivos se planean los
cambios. de modo que se pueda evaluar por adelantado las vias alternas de accion.

La gerencia tiene que hacer constantemente el seguimiento de los factores
pertinentes, de tal manera que la organizacion del CSU se encuentre en posibilidades
de adaptarse a nuevas situaciones con mayor rapidez posible; por ello, se sugiere
atender los siguientes puntos: situacion del CSU en la empresa, el personal,
hardware, software, capacitacion, practicas de trabajo y monitoreo.

Las practicas de trabajo deben ser cuidadosamente planeadas y completamente
documentadas para propercionar una base sélida al personal, de manera gque
entiendan sus papeles, responsabilidades y funcione exitosamente como un equipo
unido.

Este punto identifica y describe procedimientos requeridos para poner en marcha  y
controlar un Centro de Soporte a Usuarios’.

1.4.4. Monitoreo

Analizar las estadisticas del Centro de Soporte a Usuarios para proporcionar
proyecciones futuras y patrones de crecimiento no es suficiente, el primer punto de
atencién debe ser el monitoreo de los términos de referencia y mantener los niveles de
ejecucion detallados en los Términos de Referencia:

Disponibilidad del centro

El objetivo principal al monitorear este punto es evaluar el nimero de llamadas contra
las horas de trabajo.

Para el CSU el registro de llamadas debe ser obligatorio. de principio a fin de cada
flamada. Sin registros la disponibilidad del Centro no puede ser medida.

TEry. I, p.117-128.
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Nivel de solucion del problema

En este punto se monitorea el porcentaje de problemas a ser resueltos y el tiempo
de duracidn de las llamadas contra las metas fijadas para el CSU. Si se auxilia de otro
departamento el CSW, entonces se tendra que fijar un monitoreo mds.

Registro de lamadas

E! objetivo de este monitoreo es asegurar que todas las llamadas sean registradas
como se especificd en los Términos de Referencia.

Propiedad de la llamada

Las llamadas escaladas van a requerir mas detalles de andlisis que los requeridos por
los Términos de Referencia. Se debe conservar el control de las llamadas escaladas
y asegurar que |0s usuarios estan informados.

Control de problemas

La ejecucion de ingenieria es el unico objetivo en control del problema.
Normalmente esto significa el servicio del proveedor, sin embargo algunas secciones
de la Infraestructura Tecnoldgica de la empresa seran monitoreadas también para
controlar sus tiempos de solucidn de problemas, Este monitoreo requiere de ayuda
de! usuario, obteniendo informacién, como es el tiempo en que |a falla fue reportada,
tiempo en que el ingeniero llegd o el tiempo en gue el problema fue resuslto, esto
debe ser registrado por el usuario quien debe notificar al CSU.

En el siguiente punto de eleccidn del proveedor es proporcionar un medio para medir
la ejecucion y tiempo del ingeniero.

Prioridades

Todas las llamadas sobresalientes deben tener prioridades, por lo tanto el objetivo
es evaluar esas prioridades y asegurar qQue no existan muchas llamadas de alta
prioridad.

Manejo de lamadas

El objetivo es monitorear contra el nivel establecido en los Términos de Referencia.
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Actitud

Ei objetivo es ser cortés todo el tiempo. No existe una fuente formal de datos, sin
embargo la gerencia del CSU debe investigar cualquier queja que se haga, ya sea
verbal o escrita. Si la queja no es valida, se debe consultar a la persona que dio la
queja y se procede a aclarar las razones.

Distribucion de estadisticas

Las perscnas encargadas en forma especifica de este procedimiento deben checar
diariamente el estado de cualquier problema, idealmente la actividad se realizaria tres
veces al dia, ademas de los de cada haora.

Es importante que los reportes sean breves para que sean fratados por los
asistentes y supervisores con mayor agitidad.

Reuniones regulares

Las reuniones tienen el proposito de mejorar el CSU. Se realizan semanalmente
especificamente para evaluar la ejecucion del Centro de Soporte en relacien a los
Términos de Referencia. En ellas se analizan también factores contables, de
presupuesto, actitud, entrenamiento, facilidades y equipo. Estas reuniones deben ser
formales, con una agenda de actividades y ser atendidas por los niveles superiores
del C.5.U., y representantes de los departamentos que conforman la Infraestructura
Tecnolagica.

1.4.5. Eleccién de proveedores.

E! Centro de Soporte a Usuarios requiere de servicios externos para complementar su
servicio. Esta necesidad disminuye cuando sube el nivel del personal que da soporte,
sin embargo no se puede prescindir de los servicios de ingenieria. Los proveedores
pueden ser evaluados en cuanto a:

a) Estructura de soporte; se requiere conocer los departamentos que integran el
servicio de soporte, facilidades que proporcionan para disminuir el tiempo de
solucidn, especialidad del proveedor y descripeion de los niveles de soporte.

b) Manejo de partes, esta informacion incluye datos sobre:

- Control de nivel de existencias.
— Disiribucion de los almacenes y areas de servicio del proveedor.
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- Procedimientos para entrega de partes.
- Procedimientos de emergencia para garantizar el rapido surtido de partes y
refacciones en caso de no existir en alguno de los almacenes locales.

¢) Entrenamiento de los representantes de servicio
d) Disponibilidad del servicio

e) Tiempo en llegar al lugar de la falla a partir del momento en que es notificado el
proveedor.

f) Formas de pago por mantenimiento correctivo y preventivo, tomando en cuenta el
periodo de cebertura y la naturaleza del contrato.

g) Acuerdos en gastos de viaje por parte del proveedor al iugar de la falla cuando
estan fuera del area de cobertura.

h) Dispenibilidad para capacitar al personal del CSU en cuanto a instructores, material
de ensefianza y equipo de practica.

Estas son caracteristicas que se detallan en los contratos de mantenimiento y deben
ser monitoreadas para asegurarse de que el proveedor esta cumpliendo con los
términos acordados. Conviene conservar un registro de las caracterisiicas de ios
contratos teniendo cuidado especial en tiempo y equipo o software que seportan (tipo,
maodelo, cantidad y numero de serie), para advertir el tiempo en que terminan. El
control de los datos del problema viene principalmente del registro de llamadas del
CSU pero reguiere de la cooperacidn del usuario.

1.4.6. Eleccién del equipo

La eleccion cuidadosa de la calidad y tipc de equipo es esencial para el
funcionamiento dei Centro de Soporte a Usuarios.

1.4.6.1. Sistemas teiefénico

Teléfonos manuales.- Cuando se seleccione este medio, se explicara la funcion del
CSU en las mayores ventajas. Cualguier teléfono manual que se escoja debe ser facil
de usar y confiable, de modo que tanto el receptor come el emisor puedan oir
claramente y no aumente el nerviosismo. Ademas, debe tener la posibilidad de
controlar el volumen e manera que el personal lo celoque al nivel mas cémodo.
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Diademas.- Mejoran considerablemente la eficacia del CSU, especiaimente al
registrar ias liamadas en linea. Las diademas modernas son comodas, ligeras, y
faciles de usar. Para un Centro de Soporte de tiempo completo es esencial registrar
las llamadas rapidamente y con un registro correcto de los datos.

Niamero de lineas.- El nimero de lineas depende del tamario del Centro de Soporte.
Sin embargo una linea por persona no es ia mejor solucion. Esta caracteristica debe
darle al asistente la posibilidad de recibir y hacer llamadas, para dar solucidon a
problemas y darles seguimiento.

Linea de desbordamiento.- En muchos casos el CSU no sera capaz de atender al
mismo tiempo todas las llamadas que entran. Esto significa que el usuaric se
molestard a menudo cuando intente contactar al CSU, y éste pierde por lo tanto
credibilidad. Una solucion simple es instalar una red de lineas de desbordamiento
para apoyar al CSU.

Si el grupo técnico considera que es mejor concentrar ias llamadas solo en el CSU, se
sugiere darle al usuario mientras espera, un mensaje indicativo de que serd atendido
en un momento por los ejecutivos del Centro de Soporte a Usuarios.

1.4.6.2 Area de trabajo

El area de trabajo debe estar diseriada de modo que el personal pueda proporcionar
el nivel maximo de servicio.

Privacidad. - El Centro de Soporte debe estar en un sitio que permita la concentracion
y por lo tanto con un reducido nivel de ruido.

Escritorio.- Los escritorios en forma de L son ideales para facilitar un area de trabajo y
un lugar para la computadora

Sillas __cdmodas.- El personal del Centro de Soporte a Usuarios necesita estar
concertrado en su trabajo y permanecer sin molestias por largos periodos de tiempo.
Per lo tante las sillas deben ser ergonémicas.

Manuales de referencia.- Todos ios Centros requieren manuales de referencia. Cada
miembra debe tener su propio juego. Estos podrian colocarse en estantes giratorios
para facilitar la busqueda.

Pizarrén.- A pesar de la tecnotogia un pizarron es util para recordatorios y mensajes.
En él puede escribirse un resumen de principales problemas de! turno anterior, de
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manera que exista comunicacion entre los miembros del CSU y se mejore e
seguimienta de las llamadas.

Radios.- Para poder transmitir al ingeniero de la zona el problema lo méas pronto
posible y tener registrados sus movimientos: tomo el problema, le dio solucion, no
encontré al usuario, etc.
Fax.- El fax le permite al asistente recibir informacién para dar un buen diagnéstico
del problema y proporcionar una solucién con mayor exactitud. Ademas es dtit en las
labores administrativas.

Equipo de computo.- La mayoria de los Centros de Soporte usan terminales para
registrar llamadas. Este medio debe ser confiable y con la configuracion requerida.

La eleccion de este medio debe tomar en consideracién la informacién que le
proporcionaren los departamentos que fe van a apoyar al CSU en la solucidn de

problemas respecto al hardware que utilizan, de manera que puede tener comunicacién
con ellos en linea.

Como aspectos generales del hardware se evaluaran caracteristicas tales como:

CPU

- Velocidad de proceso de] CPU

- Velocidad de acceso a ia memoria

- Tamafo de la memoria interna

- Tomar en cuenta el nimero de llamadas esperadas por mes. espacio ocupado por
problemas y periodo programado para depurar la base de datos con el fin de hacer
la eleccion adscuada.

- Tiempo de corrida

- Equipo compatible

- Lo apropiadc del equipo en el desarrollo del CSU

- Posibilidades de ampliacidon
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PERIFERICOS
- Capacidad del almacenamiento auxiliar
- Velocidades de las impresoras

- Tiempo de busgueda en disco magnético

COMUNICACION

- Velocidades de comunicacion: Tiempo de respuesta para enviar y recibir datos
entre las terminales.

- Puertos para conectar terminales

- Linea telefonica para transmisién remota

1.4.7. Eleccion del software

Las caracteristicas potenciales en el software dependen de ta complejidad del sistema
y del nive! de soporte que se planea dar®. éstas pueden ser:

Enfoque de la base de dafos - debe almacenar, carga informacion registrada y permitir
multiples entradas.

Ejecucién - el acceso y los tiempos de respuesta son muy rapidos para un Centro de
Soporte muy ocupado. Esta caracteristica debe ser probada antes de la compra del
producto o firmar cualquier contrato.

Capacidad en red - esta facilidad permite registrar, consultar y actualizar informacion
sin registrar en un equipo y otro.

Envio de pantallas - por ejemplo si para solucionar una falla, un programador es
requerido. el CSU podra enviarie una pantalia con los detalles del probiema
directamente al programador para poder introducir la sotucién. Tanto el receptor de la
pantalla como el emisor, deben tener la posibilidad de ver la pantalla simultaneamente
mientras discuten el contenido por teléfono. El envio de pantallas asegura que los
problemas sean resueltos rapidamente y los resultados sean conocidos por el CSU.

® Fry, g, p. 87-92
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Autollenado - muchos de los datos podrian ser completados dinamicamente, comao:
namero de llamada, nombre del usuaric, fecha de la llamada. tiempo de recepcién,
fecha y hora de cierre del reporte, duracion del problema, nombre de la persona que
resolvid, etc. El autollenado es importante y debe ser flexible para permitir al Centro
seleccionar los campos que se llenan automaticamente y la informacién que se
introduce en elios.

Campos__esenciales - los campos esenciales deben ser completados antes de que la
pantalla sea aceptada por el sistema (como el ndmero telefonico, nombre, etc.), sin
embargo los campos opcionales son completados cuando se requiere. Esta
caracteristica permite una entrada rapida al problema y evita la pérdida de datos.

Integridad de los datos - para asegurarse de que los datos introducidos son validos.

Busqueda de datos - Ia habilidad para poder buscar problemas previos por campo y
grupos de campos, va a asegurar la solucién mas rapida.

Muestra _alineada - es una caracteristica que permite mostrar datos histéricos en un
orden seleccionado. Por ejempio presentar los datos con un nimero de referencia del
1239 al 1315. Esta informacion apareceria en una pantalla, y se podria avanzar hacia
adelante y hacia atras.

Agrupamiento de problemas - un agrupamiento de problemas le permitira al Centro de
Soporte enlazar numerosos problemas juntos. de manera gue puedan ser aclarados
simultaneamente al resclver uno.

Calculos automiticos - calculara el tiempo que transcurre desde que el ingeniero es
notificado hasta ia solucion, esta informacion ia presenta con el resto de los datos
registrados del problema. Es una herramienta Otil al evaluar el seguimiento del
problema.

Entrada remota - esta caracteristica le permite al personal que da solucion a los
problemas y se encuentra lejos del CSU, actualizar o introducir problemas nuevos.

Sequridad _de los datos - el acceso a cualquier Centro debe ser cuidadosamente
controlado. Por lo tanto cualguier sistema que se elija debe tener niveles de seguridad.

Una pantalla de solucion - para asistir muchas de las caracteristicas descritas vy
asegurar la entrada de datos rapida, toda la informacién requerida debe tener la
posibilidad de esta disponible en la pantalla, ya sea por intercambio de ventanas u otro
medio.

Tiempo __automaltico - es una caracterisiica invaluable para vigilar el progreso de los
problemas. E! calculo automatico del tiempo puede ser enlazado a una alarma en las
pricridades. que le advierta por ejemplo al supervisor de los problemas mas urgentes.
Otra aplicacion es que si un ingeniero debe llegar en un tiempo maximo de dos horas
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en ciertos problemas, puede colocar un advertencia para 90 minutos, de manera que
el Asistente Mayor reciba automaticamente un avisa de checar la presencia del
ingeniero en el lugar del problema.

Estadisticas _en linea - es importante poder resumir en estadisticas. Podria incluir
datos sobre los problemas mas relevantes en un periodo, horas de mayor carga de
trabajo, nivel de solucién en los asistentes, usuarios con mayor numero de
problemas, nivel de solucién de los ingenieros de los proveedores, etc.

Reportes _impresos - es una caracteristica esencial que debe estar disponible en
estos formatos: reportes de cada resumen, reportes detaliados y con presentacién.

Recuperacién _del sistema - es vital que cualguier software tenga la posibilidad de
estar completamente protegido contra fallas y proporcionar una rapida recuperacion.
Esta caracteristicas debe ser evaluada cuidadosamente antes de comprar o disefiar el
paquete.

Integracion - la caracteristica final le permite al Centro integrarse con otros
archivos, como ef archivo de inventarios, presupuestos, datos de los ingenieros,
problemas, etc. La integracion le ayuda al CSU mejorar notablemente el servicio.
Otras caracteristicas que se debe considerar en la eleccion del software son;

- Volumen de datos que se almacenaran.

- Caracteristicas del hardware y comunicaciones que requiere.

- Velocidad de acceso, qué tanto se degrada cuando la base de datos crece.

- Licencias de usuarios integradas al paquete

- Frecuencia de actualizacion del proveedor del software

- Servicios que cubre el mantenimiento.

- Disponibilidad para capacitar: numero de horas de entrenamiento proporcionado y
otras.

1.4.7.1. Tabla de seleccidn

Antes de seleccionar y comprar cualquier software de un Centro de Soporte es
importante evaluar y comparar todas las caracteristicas proporcionadas por cada
paquete potencial. Las tablas de decisiones proporcionan un método de comparacion
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de caracteristicas proporcionadas por los proveedores potenciales, la figura 2 muestra
un ejemplo de una tabla de decisiones, lalista contiene datos que dependen de las

necesidades locales y se agregan © borran caracteristicas.

Después de llenar la

tabla el grupo técnico puede estar seguro de su eleccion, aunque el costo puede ser

un problema.

Tabla de Decisiones

para Seleccion

Caracteristicas

Paguete A

Paguete B

Paquete C

ENFOGUE DE BASE DE DATOS

EJECUCION

CAPACIDADES EN RED

ENVIQ DE PANTALLAS

AUTOLLENADC

CAMPOS ESENCIALES

INTEGRIDAD DE LOS DATOS

BUSQUEDA DE DATOS

MUESTRA ALINEADA

AGRUPAMIEENTC DE PROBLEMAS

CALCULOS AUTOMATICOS

ENTRADA REMOTA

SEGURIDAD DE LOS DATOS

PANTALLA DE SOLUCION

TEMPO AUTOMATIGO

ESCALACION AUTOMATICA

[ RUTEQ DE PANTALLAS

ESTADISTICAS EN LINEA

REPORTES IMPRESOS

RECUPERACION DEL SISTEMA

[INTEGRACION

ARCHIVOS A LA VEZ

NUMEROC DE OPERADORES

Fig. 2. Tabla de decisiones para seleccion de software

1.4.8. Documentacién del sistema

Cada CSU tiene procedimientos segun sus propias caracteristicas.
los procedimientos deben ser documentados.

finalizados todos

Una vez
Un manual de

procedimientos del CSU debe ser creado y actualizado por el Supervisor 0

Administrador del CSU
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Esta documentacion debe contener:

1.

2.

10.

11.

i2.

13.

14.

Definicion del tipe de Centro de Soporte elegido
Presentacion y diagrama del modelo elegido como fiujo de informacion.

Explicacion de los téerminos de referencia para este Centro y matriz de éstos con
criterios de consulta y de revision.

Explicacion de la importancia del CSU en la empresa
Descripcion de funciones, actividades y numero del personal requerido,
Definicion de jerarquias

Descripcion de los procedimientos de trabajo y monitoreo a utilizar en el CSU,
incluyendo metodologia para casos de desastre.

El procedimiento Manual debe ser una guia completa que incluya todas las
actividades del CSU, papeles del personal, responsabilidades, los términos de
referencia en detalle, asi como actividades a reaiizar en casoc de emergencia
(utilizacion de respaldos, registro manual, etc.)

Monitoreo del servicio de ingenieria de los departamentos que apoyan y de los
proveedores.

Pianeacién de las reuniones regulares para monitorear los términos de
referencia.

Medios de comunicacion para relacionarse con los proveedores vy los
departamentos de la empresa que son parte de la infraestructura tecnologica.

Detalle de las caracteristicas del servicio contratade y por contratar con los
proveedores y periodos de cobertura,

Caracteristicas del equipo y software elegide, asi como aprovechamiento planeado
de éstos.

Planes de capacitacion.

Costo planeado de instalacidon del Centro de Soporte.
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La documentacién gque se prepare es resumida para realizar una presentacion en la
obtencion de la aprobacion final.

1.4.9. Preparacion det sitio

El CSU debe estar localizado en un area que ofrezca maxima proteccidn frente a
nesgos como fuego, inundaciones. vibraciones. humedad y polvo excesivos® . Se
debe considerar en esta eleccién:

- Las dimensiones de las rutas de acceso al CSU

- Las dimensiones minimas del departamento.

- Material de construccion de CSU para evitar ruido.

- Requerimientos minimos de instalacién del equipo como cableado, tomas de
corriente, frecuencia. voltaje, temperatura. etc.

- Lo referente a los sistemas de proteccidn contra incendios, fuego o inundaciones si
existiesen estos riesgos.

Estos son algunos puntos que pueden considerarse pero se pueden incluir mas,
segun el Disefio Previo.

1.4.10. Evaluacion del sistema en marcha.

Después de que el sistema se pone en marcha, se lleva a cabo una revision del
desarrollo  por los usuarios y el Grupo Técnico. ic que no es sdlo una tendencia
normal, sino que debe ser un procesc formai para determinar que tan bien esta
trabajando el CSU, cémo se ha aceptado y si son necesarios varios ajustes.

* Ramirez Cazares Arn. Varela Mendez Alfonso, Magafa Mufioz Francisco.. "Organizacion y Administracién de
Centros de Computo”, Tesis UNAM. Mexico, 1987, p56-58.
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Introduccién

No cabe duda que la informatica juega un papel muy importante en la sociedad
actual. Practicamente no hay actividad en la que de una u otra forma, directa o
indirectamente no intervenga una computadora,

La informatica es la ciencia que pemmite el proceso y transformacion de la
informacién por medios electronicos en tiempos casi inmediatos facilitando ia toma
de decisiones. Es por eso que esta destinada a estar en todas partes donde se
requiera manejar aitos volimenes de informaciéon en forma eficiente, es por eso que
hoy en dia, es un area de servicio prioritario y basico en la estructura organizacional
de cualquier institucion, ya sea esta publica o privada. ’

Desde mediados de los afos 70's las instituciones piblicas en Meéxico comenzaron a
implementar proyectos de automatizacion integral de procesos, lo que ha permitido a
administrar, procesar, sistematizar y almacenar grandes volimenes de informacion
cumpliendo con los requerimientos de cportunidad y confiabilidad, necesarios para la
eficiente toma de decisiones.

Una funcién tan importante como la informatica es preciso conjuntaria con la
administracion a fin de optimizar sus resultados.

La Contaduria Mayor de Hacienda (C.M.H.) es un Organo Plblico que concretamente
se encarga de la Auditoria del Gobierno Federal, denfro de su estructura
organizacional existe la Direccidn General de Sistemas, encargada de dar servicio a
toda la institucién y como todo departamento de servicio informatico brinda, dentro de
una de sus tareas, soporte técnico y de producto a tode usuario que utiliza los
sistemas implantados.

Este Centro de Cémputo o llamese Direccion General de Sistemas, carece de un
sistema y procedimientos estandares para su Centro de Soporte a Usuarios, La
informacién, el proceso de registro y aprovechamiento de estos datos es casi manual,
con lo que es necesario crear un sistema. capaz de brindar informacion oportuna y
apropiada, io que conlleva a una utilizacién correcta de los recursos del Centro de
Coémputo, y por consiguiente lograr los objetivos del mismo.

Este sistema debe proporcionar informacién con el objeto de que las decisiones
tomadas en base a ésta sean las Optimas y sobre todo que la informacion no pierda su
oportunidad y con ello los administradores dejen de poner mayor atencion a lo que
sucedid en el pasado en lugar de ver hacia el futuro, donde reside, el destino de toda
empresa.

En forma resumida el contenido de este capitulo es el siguiente;
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Informacion general.

En esta etapa de disefio con apoyo en las técnicas de investigacion, trataremos de
obtener una perspectiva mas ampilia de ias caracteristicas de la institucion, asi como
sus antecedentes, lo cual permitira poner en relieve los hechos que son importantes y
nos ayudara a no tomar decisiones en forma subjetiva sino que conociendo bien las
metas y perspectivas de la institucién, se plantearan soluciones encaminadas a las
mismas.

El conocimiento rudimentario de! molde de crecimiento y principales caracteristicas de
la institucién, nos ayudaran a comprender sus complejidades. Desde fuego, no se
necesita una compresién completa de la historia de la institucion, mas bien nos
concentraremos en las principales piedras angulares.

Algunas de las fuentes de informacién seran:

- Entrevistas con Subdirectores y Jefes de Departamento.

- Reportes Anuales (actuales y atrasados).

- Manuales Orientados a empleados y normatividades.

- Aplicacién de cuestionarios a usuarios de los equipos de computo.

Antecedentes de la empresa.

Incluye datos sobre estadisticas actuales y antericres en los aspectos de produccion y
nivel de servicio, desarrollos tecnologicos impilantados a través del tiempo; alcances,
obligaciones y fundamentos de la empresa. La finalidad de estos datos es visualizar la
forma en que el nuevo sistema ayude a la empresa a mejorar su posicion sobre la
compeiencia, o scbre el sistema en el que se encuentre inmerso.

Estructura organizacional.
Aqui se describe la estructura de la empresa, en especial la Direccién General de
Sistemas, las areas que fa componen, sus actividades e interrelaciones. Esta

informacién junto con los procedimientos actuales, nos da una idea como reacciona el
centro ante sus entradas y salidas.

Metas y objetivos de la empresa.

Aqui obtendremos directamente con !a aita gerencia 0 con los administradores de la
empresa, la definicion de las metas especificas a corto o largo plazo, que se piensan
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lograr. De otra forma se arriesga a perder tiempo establecido en sistemas, que por
cambios en Ias metas del negocio se vuelvan inoperables.

Recursos (Materiales).

En este punto se detallard hasta donde sea posible informacién de inventarios de
equipo de cémputo e instalaciones.

Recursos {Humanos).

Se debera recurrir al diagrama de organizacion u organigrama que exista en la
empresa, si no esta actualizado, se deberd preparar otro lo mas simple posible, lo
importante es destacar los grupos componentes de |a organizacion.

Leyes y reglamentos gubemamentales.

Se obtendran datos acerca de la empresa de todo tipo de disposiciones legales a las
cuales se respetaran nuestro analisis.

Normas y practicas principales.

Son aquellas segun las cuales ia administracién de la empresa realiza sus objetivos,
es decir, son los procedimientos utilizados dentro de cada una de sus funciones como
plan de accion, en este caso el procedimiento del servicio de soportes. Las
operaciones existentes deben ser analizadas y registradas no con el proposito de
reproducirlas fielmente en su totalidad, si no con el propdsito de entenderlas en
términos de verdaderos requerimientos de procesamientos de datos del futuro sistema.
Por lo tanto en esta parte se conoceran los métodos y procedimientos que estan en
uso en cada una de las actividades de el CSU. Estos conocimientos a nivel operativo
se obtendran de los puestos en donde se ejecutan, con el grado de detalle que de
antemano se haya establecido.

2.1. Historia y competencia de la Contaduria Mayor de Hacienda.

La Contaduria Mayor de Hacienda tiene su antecedente més remoto, en el
Tribunal de Cuentas, que se establecid en México en 1605 y funciond hasta la etapa
colonial, con las funciones de inspeccion, examen, aprobacion vy finiquito de las
cuentas de la hacienda.
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Consumada la independencia, la Constitucion de 1824 faculté al Congreso para que
revisara anualmente las cuentas del gobierno federal: se suprimié el Tribunal de
Cuentas y se establecié ia Contaduria Mayor de Hacienda el 16 de Noviembre de
1824, como un érgano técnico de la Camara de Diputados encargado de Hlevar a cabo
esa funcion revisora.

Al Poder Legislativo se le atribuyd, desde la Carta Magna de 1824 hasta la que nos
rige actualmente, la facultad de aprobar mediante disposiciones de caracter
general, los ingresos y los egresos de la federacién.

Histéricamente, a la Camara de Diputados le ha cormespondido, conjuntamente con
la tarea de legisiar, la misién de revisar la cuenta publica, gue anuaimente
presenta el Presidente de la Republica. a efecto de determinar si los egresos y las
percepciones obtenidas por el Poder Ejecutivo se ajustan a los preceptos que
fundamentan su ejercicio, con el fin de comprobar su exactitud y aplicacién.

En los afios de 1963 y 1976 se reformé la Ley Organica de ta Contaduria Mayor de
Hacienda. en la primera reforma se dispuso que el Poder Ejecutivo remitiera a la
Contaduria Mayor de Hacienda los estados de la contabilidad anuales y conservara a
disposicion de ésta, los documentos comprobatorios originales.

En la segunda, se faculta a la institucion para practicar visitas, realizar auditorias.
solicitar informacion y documentacion a las entidades y dependencias del sector
publico, asi como a las empresas pnvadas vy particulares que hubieran
participado en el ingreso o en el gasto plblico federal.

2.1.1. Objetivos de [a Contaduria Mayor de Hacienda.

1) Fiscalizar mediante la practica de auditorias. visitas e inspecciones al ingreso v
el gasto publico, con el propiciar y promover ia economia. eficiencia, efectividad y
honestidad en las dependencias y entidades del Gobierno Federal, asi como el
cumplimiento de las leyes y demas normatividad aplicable; e informar a la Camara
de Diputados los resultades de sus revisiones.

2) Verificar y evaluar la economia. la eficienciay la efectividad de las operaciones
de las dependencias y entidades del Gobierno Federal comprendidas en la Cuenta
Publica, mediante el examen de sus programas. sisternas, métodos, controles y
funciones de acuerdo con las leyes aplicables en ia materia.

3) Presentar recomendaciones que coadyuven al mejor funcionamiento de las
dependencias y entidades examinadas y, en su caso, promover el fincamiento de las
responsabilidades y el resarcimiento del dafio causado al erario poblico.
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2.1.2. Atribuciones
Son atribuciones de ia Contaduria Mayor de Hacienda:
- Ejercer un estricto control extemo sobre la Administracién Publica Federal.

- Verificar que las entidades y dependencias comprendidas en la Cuenta Publica,
hayan realizado sus operaciones con estricto apego a las Leyes de Ingresos y a
los Presupuestos de Egresos de la Federacién.

- Fiscalizar los subsidios concedidos por el gobiemo federal, ordenando visitas
para la practica de auditorias a los organismos involucrados.

- Solicitar informes, revisar libros y documentos para el eficiente desarrollo de su
labor.

- Fijar normas, procedimientos, métodos y sistemas internos, para la revision de la
Cuenta Publica.

- Gestionar ante las autoridades competentes el fincamiento de las
responsabilidades que en su caso procedan.

- Elaborar y rendir a la Camara de Diputados, por conducto de la Comision de
Vigilancia, el Informe Previo y de Resultados sobre la revision de la Cuenta de
Hacienda Publica Federal y del Departamento del Distrito Federal.

- Todas las demas que le confiere su propia Ley Organica, su Reglamento Interno
y disposiciones que dicte la Camara de Diputados.

2.1.3 Obligaciones

Ahora bien, se determina que la cuenta publica debe ser presentada a la comision
permanente de la union dentro de fos 10 primeros dias de junio de cada afio, y se
dispone que la C.M.H., goza de un plazo de 15 meses para practicar el examen y
revision y rendir su informe a la Camara de Diputados, si el plazo fuere insuficiente,
a peticién fundada y motivada, podra otorgarsele ala C.M.H. una prorroga maxima
de 3 meses; de esta manera, el informe se presenta a la Camara de Diputados y no a
la Comisién permanente, que carece de facultades para conocer la cuenta publica.
Por io tanto, lo importante, es la obligacion de rendir, por la C.M.H., un informe a la
Camara de Diputados sobre el resultado del examen y revision de la cuenta publica.

Es oportuno destacar también, que laley sefiala que la C.M.H., debe presentar,
por conducto de la comisién de programacion, presupuesto y cuenta nlblica, dentro
de los 10 primercs dias de noviembre de cada afio un informe sobre la cuenta publica
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de! afio anterior {informe previo), el que contendra las evaluaciones técnicas sobre la
misma,

2.2 Estructura Orgénica de la Contaduria Mayor de Hacienda

La Contaduria Mayor de Hacienda se encuentra integrada como lo muestra la Figura 3.

2.2.1 Direccién General de Sistemas

En la Contaduria Mayor de Hacienda, el organismo coordinador en materia
informatica es la Direccion General de Sistemas, y que de acuerdoc a sus
atribuciones se constituye comoc la entidad normativa y rectora de la funcién
informatica dentro de la Contaduria.

2.2.2 Antecedentes de la Direccion General de Sistemas

En 1978 la Contaduria Mayor de Hacienda contaba con una sola Direccion
denominada Direccion de Auditoria General, que dependia tanto del Contador Mayor
como del Oficial mayor, los cuales tenian el mismo nivel Jerarquico y dependia a su
vez de la Comision Inspectora de la Camara de Diputados.

En 1978 se modificd la organizacion de la institucion: desaparecié el puesto de
Oficial Mayor; se creo el de Subcontador Mayor, dependiente del Contador Mayor vy
se previo ia creacién de las unidades administrativas y de departamentos necesarios
para el desempefo de las nuevas atribuciones y funciones de la Contaduria.

En consecuencia a partir de 1979 , existieron modificaciones en la estructura orgénica
de la Contaduria, hasta que en Mayo de 1980, el ndmero de direcciones generales de
la Contaduria Mayor de Hacienda se elevé a diez, todas ellas dependientes del
Subcontador Mayor. De entre estas Direcciones se crea la Unidad de Sistemas y
Procesos Electronicos. Esta Ultima, antecede de la actual Direccion General de
Sistemas, se cred a nivel staff dependiente del Contador Mayor.

En 1983 se modificd la organizacién para adoptar esenciaimente la misma
estructura que tiene en la actualidad. Por lo que respecta a la Unidad de Sistemas
y Procesos Electronicos, cambio de denominacion a Direccién de Sistemas . Y en
1987 se transforma en Direccion General de Sistemas.
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2.3 Desarrollo informatico
En 1983 se adquiere un equipo de computo marca WANG modelo VS-80.

En julio de 1984 dicho equipo se sustituye por uno HP/3000 serie 40, con el objeto
de dar mayor versatilidad al equipo instalado, a finales de ese afo se adquirieron
microcomputadoras HP-150 para que funcionaran independientes o como terminales
del equipo.

A principios de 1985 se concluyeron las conversiones y adaptaciones de los
sistemas existentes y se cambié el equipo por uno HP/3000 serie 42. Durante esta
etapa la Direccion estaba formada por tres departamentos: Planeacion de Sistemas,
Desarrollo de Sistemas y Produccion, y Soporte Técnico.

En 1986 se modifican las funciones de dichos departamentos, quedando:
Desarrollo de Apoyo a la Fiscalizacion Superior, Desarrollo de Sistemas de Apoyo a
la Administracion y Produccién, y Soporte Técnico. Ese mismo afio se instalaron el
sistema de Energia Ininterrumpible y una planta de emergencia, con objeto de
asegurar el funcionamiento del equipo y proteger la informacion de los usuarios. Se
adquieren microcomputadoras Vectra PC poniendo al servicio de! usuario una gran
cantidad de paquetes de uso especifico.

En 1987 se transforma en Direccion General, quedando constituida por dos
direcciones de area (Direccion de Desarrollo de Sistemas y la Direccion de
Automatizacion de Oficinas) y cinco departamentos (Departamento de Automatizacion
de Oficinas, Desarrcllo de Sistemas Administrativos. Desarrolio de Sistemas de
Auditoria, Departamento de Operacién y Datos, y Mantenimiento Menor y Soporte).

En agosto de 1988 se expidié el nuevo Reglamento Interior de la Contaduria Mayor
de Hacienda, el cual establece, entre otras, las atribuciones de la Direccion General
de Sistemas y de su titular. En ese mismo afic se adquieran equipos de computo IBM
PS/2 y dos WANG VS-5050 y VS-5600, a fin de solucionar los problemas de
procesamiento de informacion de datos y de textos existentes y los que pudieran surgir
a corto plazo en la institucién.

En septiembre de 1988 se reestructura la Direccion: el Departamento de
Operacidn y Datos pasé a depender directamente de la Direccion General, la
Direceion de Produccion y el departamento de Mantenimiento Menor de Soporte
cambiaron su denominacion por Direccion de Automatizacion de Oficinas y por el
Departamento de Soporte a Micros, respectivamente, y el Departamento de
Automatizacion de Oficinas, que dependia de la Direccién General, quedé adscrito
a dicha Direccion de Automatizacidn de Oficinas cambiando su denominacion por
el Departamento de proceso de Textos.
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En junio de 1989, todos los departamentos cambiaron su nivel jerarquico para quedar
como subdirecciones de area.

En mayo de 1990 se adquirieron 7 microcomputadoras portatiles y en julio de ese
mismo afio se adquirieron 2 computadoras IBM-RS/6000, modelos 530 y 540.

Actualmente cuenta con 4 equipos IBM RS/6000 modelos 58H, 540 y dos 320,
ademas de 136 terminales ibm3151 y 6 terminales graficas conectadas a estos
equipos. También 200 Microcomputadoras, pentium y pentium I, kits multimedia,
multiplexores, modems, y 136 impresoras laser HP (IID, 11D, 4Si, 5L,6L), Lexmark
(4139, Optra N).

2.4 Base legal

Ley Organica de la Contaduria Mayor de Hacienda. Capitulo V, articulos 2¢., y 8o,;
Capitulo I, articulo 10, fracciones VII! y XIt. Diario Oficial de la Federacion, 29-Xli-
1978.

Regtamento Interior de |la Contaduria Mayor de Hacienda. Capitulo V, articulo 20,
Capitulo IV, articulo 7o0., y Capitulo V, articulo 10. Diario Oficial de la Federacion, 5-
VIil-1988.

2.5 Objetivos y funciones de la Direccion General de Sistemas

La Direccion General de Sistemas tiene como principal objetivo asesorar en materia
de informatica a la C.M.H. y actuar como su érgano de consulta.

Administrar de manera eficiente y oportuna ios sistemas de computo existentes en la
institucién, a fin de desarrollar sistemas computacionales.

Asesorar a las unidades administrativas en el uso y manejo de paqueteria en forma tal
que garantice la integridad de la informacién y funcionalidad de los equipos,
instalaciones y sistemas.

Otro objetivo de 1a estructura, es el uso que se hace de ella, para procesar diferentes
documentos desde un oficio hasta los informes anuales; existen también, una serie
de tareas colaterales donde se aplican las computadoras y los recursos de sistemas,
algunas de éstas son netamente administrativas y otras de apoyo general,

Hablando de las funciones de sistemas, éstas son variadas y van desde la propia
administracion de los recursos hasta todo el marco de relacion con los usuarios y
fabricantes del equipo.
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De la relacion con los usuarios es donde se conocen las necesidades tanto de
informacion como en equipo y es aqui donde nacen nuevas aplicaciones a desarrollar.

La relacidbn con proveedores y fabricantes del equipo es vital para mantener
actualizada técnicamente toda la estructura, ademas del mantenimiento que
requiere todo el equipo.

Globalmente se puede decir que las funciones de sistemas son tanto técnicas como
administrativas y van dirigidas a garantizar la continuidad de las operaciones, sin
dejar de mirar lo que la institucion va a requerir y constrastarlo con los avances en
la computacion para establecer el camino mas conveniente y accesible al marco de
necesidades.

2.6 Estructura Organica de la Direccion General de Sistemas

La estructura organica de la Direccidn General de Sistemas esta formada por una
direccion general, dos direcciones de area y cinco subdirecciones, como se muestra
en la Figura 4.

La Direccion General tiene la supervision directa de dos Direcciones de Area, y una
Subdireccion.

La Direccidbn de Desarrollo de Sistemas, es la responsable del desarroilo,
mantenimiento y continuidad de todo io relativo a procesos de datos. Esta direccién
tiene a su cargo dos Subdirecciones (Desarrcllo de Sistemas de Auditoria y
Desarrollo de Sistemas Administrativos).

La Direccion de Automatizacion de Oficinas, es responsabie de todo io relacionado
con las PC’s y el Proceso de Texto. Esta direccién tiene dos subdirecciones a su
cargo (Soporte a Micros y Proceso de Texto).

La Subdireccidn de Operacién y Datos, es responsable de la operacidén de las
computadoras, abarcando instalacién, mantenimientc y funcionamiento de las cuatro
computadoras RS-6000, de Ias terminales de la red. Esta subdireccion depende de la
Direccién General.

Como se muestra en el organigrama general, la estructura interna de la Direccion
General de Sistemas esta formado por 4 dreas de proceso, las cuales pueden
tipificarse como sigue:
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Area de QOperacion y Datos :

Abarca las tareas involucradas con el manejo de las computadoras R5-6000, como su
operacion y administracion.

Objetivo

Controlar el uso, préstamo y mantenimiento tanto de! sistema de computo instalado
en la Direccidn General de Sistermas, como del equipo periférico asignado a las
unidades administrativas de la institucion.

Area de Proceso de Textos :

Se refiere principalmente a la optimizacidén del procesador de textos (Uniplex o Word),
a la difusion de estas mejoras y a un conjunto de investigaciones de productos
relacionados con textos, asi como desarrollo de pequefias aplicaciones para mejorar
su funcionalidad del paquete Integral Uniplex cargado en los equipos RS/6000 bajo
Sistema Operativo Aix 3.2, 6 bien Office 97 cargado en las computadoras personales
bajo Windows 85.

Objetivo

Satisfacer eficiente y oportunamente las necesidades de las unidades
administrativas., referentes a la automatizacion de oficinas y  procurar  su
mantenimiento.

Area de Soporte a Micros ;

Su marco esta asociado con tas PC's, instalaciones, paguetes, desarrollo.
Objetivo
Satisfacer las necesidades de las unidades administrativas para el uso adecuado

de las microcomputadoras y equipo periférico de la institucién vy procurar su
mantenimiento,

Area de Desarrolio :

Conformada por dos subdirecciones: Desarrollo de sistemas administrativos
{nomina, sistema de recurso humanos, etc.} utilizando solo equipo RS/6000, vy la
subdireccion de Desarrollo de sistemas de auditoria donde se desarrollan sistemas
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que sirven como herramientas para las areas de Auditorias, utilizando equipo RS/6000
y PC's. '

Objetivo de la subdireccion de Desarrollo de Sistemas Administrativos

Solucionar eficiente y oportunamente las necesidades de proceso de datos de las
unidades adjetivas de la Contaduria Mayor de Hacienda.

Objetivo de la subdireccion de Desarrollo de Sistemas de Auditoria

Solucionar eficiente y oportunamente las necesidades de proceso de datos de las
unidades de la Contaduria Mayor de Hacienda que realizan auditorias.

De esta misma manera, para cada una de estas areas, exceptuando Ila
Subdireccion de Operacidén y Datos, existen las funciones de soporte, segun io
requieran los usuarios, para lo cual ja Direccion cuenta con un Centros de Scoporte a
Usuarios Multiples (Ver capitulo 1, Apartado 1.2) donde cada area opera como un
Centro Dedicado a sus usuarios.

Existen varias deficiencias, por mencionar algunas :

- El proceso de registros de soporte se realiza de forma manual.
- No existen procesos y definiciones formales de operacion de un Centro de Scporte a
Usuarios.

2.7 Estructura de equipos.

La Contaduria Mayor de Hacienda cuenta con cuatro computadoras RS-6000 de |IBM,
dos de ellos pequeifos y los dos restantes de tamafo mediano.  Estas
computadoras estan intercomunicadas entre si por medio de una red Token Ring.

En esta red también existen 9 PC's que pueden comunicarse directamente con las
computadoras a través de TCP/IP, estas 11 microcomputadoras corren bajo NOVELL
Netware 4.11, utilizando a una de ellas como servidor y las restantes como clientes,
ademas existen 8 Xstation conectadas a Ia red.

Cada computadora RISC/6000 tiene cierto numero de terminales, en suma existen
136 terminales ibm3151 distribuidas en las diferentes areas de la Contaduria Mayaor.

Dependientes de estos mismos equipos hay 20 impresoras laser, 150 PC's en Stand
Alone con 116 impresoras instaladas en las diferentes areas de la Institucion.
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También se cuenta con una unidad portétil de respaldo HP Colorado DT-1000 para
Minicartridge TR-1 de 400 MB a 800 MB.

A continuacién se muestra graficamente la estructura de la red Token Ring de la
CMH.:

CONTADURIA MAYOR
DEHACIENDA

X T

RRACOO -840

catog

Fig. 5. Diagrama de la red Token Ring, de la Contaduria Mayor de Hacienda

2.8 Procedimiento actual del Centro de Soporte a Usuarios

Como se describid anteriormente todas las subdirecciones que conforman la
Direccion general de Sistemas, tienen como funcién principal la atencion a los
requerimientos de soporte a usuarios, es por eso que se debe existir procedimientos de
control, permitiendo en cualquier momento conocer la situacidon de los servicios
solicitados.

La Direccion General de Sistemas cuenta con un Centro de Soporta a Usuarios
Multiple ya que cada subdireccion atiende a su grupo de usuarios sin formalizar
contacto entre los centros, y aunque la definicidn de este tipo de centros dice que
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pueden tener su propio formato cada area, considero, adelantandome al siguiente
capitulo, que es mucho mejor estandarizar los procedimientos entre los
diferentes centros y al unir las diferentes ideas existirAn menos problemas de
integracién.

Asi la Direccidn de Desarrollo de Sistemas tiene un centro dedicado a la atencién
de sus usuarios, de igual manera la Subdireccion de Soporte a Micros y la Subdireccion
de Proceso de Textos, cabe aclarar que la integracion de estos centros es de forma
involuntaria ya que no existe una definicion de un Centro de Soporte a Usuarios
Maltiple como tal dentro de la Direccién General de Sistemas, perc cada una de estas
areas (Subdireccion de Soporte a Micros, Proceso de Textos y Desarrollo de
Sistemas) tiene como funciones principales proporcionar soporte a usuarios.

Cada area cuenta con una organizacion interna que le permite cumplir este objetivo y
que en esencia no es otra cosa que la formacién de un pequefio centro de soporte a
usuarios dedicado y como se plantec en el primer capituio un CSU puede recibir
diferentes nombres y por lo Unico que se identifica es par sus funciones, medios vy
objetivos.

Lo que hay que dejar claro es que un Centro de Soporte a Usuarios nace bien con
un disefio previo o sin el, simplemente se van formando cuando surge la necesidad
periddica de atender solicitudes de usuarios. Su posterior reestructuracion y
definicién formal, dependera del personal del Centro de Computo de cada Empresa.

Tomando como antecedente lo anterior. podemos decir que por su naturaleza estos
CSU no estan establecidos formalmente y por lo tanto carecen de procedimientos
adecuados para su funcionamiento. El procedimiento que se sigue actualmente para
la atencién a usuarios como de la entrega de reportes de informacion, a grosso
modo es el siguiente;

1. Se recibe la llamada del usuario. si la lamada no corresponde al area que contesta
la liamada, ésta es transferida a ia extensién del &rea correspondiente o en
su defecto se comunica con personal de &rea a la que solicitan, y en ocasiones la
persona gue contesta no es capaz de canalizar el problema al drea adecuada, con
lo cual se pierde mucho tiempo de respuesta.

2. Una vez que el usuario se comunica con la persona adecuada, procede a
explicar el problema, y el personal de soporie trata de solucicnatlo via
telefonica si no es posible acude al lugar donde se presenta el problema.,

3. Cuando el soporte ha sido completado se llena manualmente un formato de registro
como el siguiente, llenando todos y cada uno de los campos excepto el de numero
de folio,
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DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS
CONTROL DE SOPORTES

FECHA__/___{ HORA:
AREAAFECTADA | | |

NOMBRE : EXT.
PROBLEMA REPORTADO:

ATENDIO LLAMADA:

FALLA ENCONTRADA: l—l—l—i—’

ATENDIO SOPORTE:

SE RESOLVIO: @ si _Jiwo [k ore
o i ]

FECHA / / HORA:

FIRMA DEL USUARIO FIRMA DE SISTEMAS

SUBDIRECTOR RESPONSABLE

Fig. 6. Forma del registro de soporte

4. Dependiendo de cada area de soporte, {a captura de todos estos

registros se

realizan en sistemas de computo diferentes. En las distintas areas es asignada
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una persona para llevar acabo la captura de los registros, pero antes les coloca el
numero de folio en forma manual y después procede a la captura.

En fa captura de estos registros difieren en las plataformas en que se realizan (software
de captura y software de presentacion de reportes), por ejemplo:

AREA PLATAFORMA | SOFTWARE DE | PLATAFORMA SOFTWARE
UTILIZADA CAPTURA UTILIZADA PARA
PARA LA PARA LOS ELABORAR
CAPTURA REPORTES REPORTES
SOPORTE A|PENTIUM CON 8]SISTEMA PENTIUM CON 8 MB|EXCEL 50 Y EL
MICROS MB EN RAM.CON|DESARROLLADO |EN RAM.  CONjSISTEMA BASADO
WINDOWS 95 POR LA PROPIA|WINDOWS 85 EN CLIPER.
SUBDIRECCION EN
CLIPER 5. Y
DBASE
PROCESO DE | RS/6000 MOD.  320. | SISTEMA RS/6000 MOD. 320 |UNIPLEX AGS 7.2B
TEXTOS CONS.O. AIX32 |DESARROLLADO (CONS.0. AIX32 |{SOFTWARE PARA
FPOR (A PROPIA GRAFICAR) Y EL
SUBDIRECCION REPORTEADOR
UTILIZANDO LA DEL PAQUETE
BASE DE DATOS UNIPLEX
DE UNIPLEX Y UN
LENGUAIE  TIPO
SCRIPT DEL
MISMO PAQUETE .
DESARROLLO  DEJRS/6000 MOD. 530 |UTILIZANDO PENTIUM CON 8|EXCEL Y
SISTEMAS CONS.0. AX32 |ORACLE 6 SQL Y{MB EN  RAM|SQL'REPORT.1.
PL DE ORACLE WINDOWS 95
RS/8000 MOD. 530
CON AIX 3.2

Cuadro 1. Diferencias del proceso de captura y de generacidn de reportes entre las
diferentes subdirecciones.

Cada area presenta mensualmente sus reportes finales de soportes de atencion a
usuarios, dichos reportes no tienen una uniformidad ni en contenido ni en presentacion.
Ademas son entregados a diferentes personas para su supervision y control. Soporte a
Micros y Proceso de Textos entrega a la Direccion de Automatizacion de Oficinas, y la
Direccidon de Desarrollo de Sistemas genera sus propios repories englobando a las
dos subdirecciones (Desarrollo de Sistemas Administrativos y Desarrolio de Sistemas
de Auditoria).

De esta manera y en forma tradicional los reportes son generados en forma
manuscrita, lo que origina una serie de documentos fuente que son manejados en
forma manual, estos datos son transcritos muchas veces, para el mejor de los casos
Hfegar finalmente a ser capturados e ingresarios en un sistema de c¢émputo. Cuando
se van a ingresar esos datos, se encuentran tan lejos de sus origenes que,
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desafortunadamente, el personal que tiene la responsabilidad de capturar los datos
aunque es la forma mas rapida para hacerlo, es la que menos esta involucrada con el
significado de los mismos, o que puede originar una fuente de error o confusian.

2.9 Volumen aproximado de informacion.

Con el fin de apreciar la magnitud de proceso de atencion a usuarios a cargo de |la
D.G.S., es conveniente conocer la cantidad de datos gue se manejan periddicamente
en el area de estudio.

En la Direccidn General de Sistemas, segin datos estadisticos tomados de los
reportes del aro 1997, se reciben en promedio 32 llamadas diarias solicitando
soporte, repartidas entre Soporte a Micros. Proceso de Textos y Desarrollo de
Sistema. Donde los tiempos de solucion varian desde 5 minutos a 5 dias. En el
proximo capitulo se vera una presentacion mas detallada de estos datos.

2.10 Problematica detectada

De lo anterior podemos detectar y enumerar varios problemas que se presentan
durante el proceso de atencién a usuarios y también en la toma de decisiones con la
informacién generada:

- No existe un control para las solicitudes de servicio,

- No se aprovecha al maximo el equipo de computo.

- No existe una prioridad adecuada del trabajo.

- No hay un suministro oportuno de atencion al usuario.

- No existe una comunicacidn y ayuda formal entre fas areas que conforman la
D.G.S. ’

- La informacion generada por los CSU carece de oportunidad y de claridad para la
toma de decisiones.

- Se desperdicia equipo de computc y o mas importante se desperdicia muchas
horas-hombre indatiimente.

- Escalamiento de llamadas sin control lo que origina molestia en el usuario.

- Se genera demasiado papel en los reportes entregados a la Direcciones de
area, pues no hay uniformidad ni estandarizacion de éstos.

- Existe una excesiva redundancia de informacion ya que para generar los repornes
graficos, es necesario hacer una segunda captura de los mismos datos en cada
Subdireccién.

- Falta de confiabilidad de Informacion, por falta de procedimientos adecuados para
el manejo de soportes.
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- Al no obtener verdadera informacion de estos reportes, no existe un analisis de
estos datos, para tomar cursos de accién que lleven a completar la etapa de
control'® en el Centro de Computo.

- No llevan las mismas normmas y procedimientos.

- No existe un supervisor Unico para todas las areas, cada centro no puede
monitorearse a si mismo para revisar su ejecucion.

Es evidente que la Direccién General de Sistemas se estructuré por etapas, su
organizacién se creé de manera improvisada y  puede distinguirse que cada area
se administra con una independencia casi total. Esto provoca el entorpecimiento de
la puesta en practica de soluciones que aisladamente se proponen para corregir
ciertos errores, lo cual provoca confrontaciones continuas.

Innumerables acuerdos entre las areas quedan en el olvido por la falta de seguimiento
efectivo, como es el caso de los procedimientos utilizados en la creacidn de los
reportes de soportes.

Por ofro lado, el aspecto de oportunidad y de confiabilidad que se tiene para ia
utilizacion de la informacion y con los mecanismos que se tienen es
extemporanea, no hay que olvidar que guien genera el dato en una organizacion es
quien mas preparado esta para entender su significado. '

10 Me refiero a |a etapa de Controi del Proceso Administrativo que se aplica en este caso, a la Direccion General
de Sistemas. Un Centro de Soporte a Usuario se vuelve la unidad retroalimentadora dentro del Centro de
Computo, si el CSU produce verdadera informacion, permitira ayudar a identificar si se van logrando o no los
objetivos del Centro de Coémpute, Sin esta unidad controladora seria mas dificil lograr un buen Proceso
Administrativo, dentro de una Gerencia informatica (Centro de Cémputo, Direccion General de Sistemas.
etc.).




Capitulo 3

Analisis del Sistema y Propuesta de
Solucion
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Introduccién

En los OGltimos 20 afos se han desarroilado varios métodos de analisis y
especificaciones para el desarrollo de sistemas. Cada uno de éstos con un punto de
vista particular. Sin embargo, todos los metodos de analisis estan relacionados
por principios fundamentales. El andlisis como io dice su nombre, significa analizar el
problema del mundo real, descomponerlo en sus partes constitutivas y crear un
modele.

Para que un desarrollo de software tenga exito, es esencial comprender
perfectamente los requisitos del sistema. Independientemente de lo bien disefado
y codificado que esté un programa, si es analizado pobremente, decepcionara al
usuario y el desarrollador ira perdiendo prestigio. En el presente capitulo se tratara
de representar y comprender el ambito de informacién del problema con el fin de
crear modelos que reflejen los requerimientos del usuario, ademas de que se
utilizaré la técnica de entrevista directa.

En este capitulo se desarrollard un marco de referencia del sistema propuesto, para
utilizarlo en la evaluacion del proyecto y en la estimacion del esfuerzo requerido,
documentando las caracteristicas del sistema con un nivel de detalle que permita
comprender a cualquier analista todos sus componerntes y sus interrelaciones. Se
comenzara por definir el modelo de o que el sistema debe hacer para satisfacer los
requerimientos del usuario, diciendo lo minimo posible (de preferencia nada) acerca de
como se implantara, esto por medio del modelo ambiental, el cual define la frontera
entre el sistema y el resto del mundo (es decir, el ambiente en el cual existe el sistema)
el cual consiste en una descripcion breve del proposito del sistema. un diagrama de
contexto y una lista de acontecimientos.

Para este andlisis nos valdremos de algunas estadisticas propias del Centro de
Soporte actual, ademas se recopilara informacion mediante entrevistas, cuestionarios
y se utilizaran herramientas gréficas apoyadas con material textual detallado que sirva
de referencia.

En esta etapa al identificar todas las fuentes de informacion que tengan alguna
relacidn con el problema, las fuentes principales son propias observaciones vy
entrevistas directas con las personas involucradas, esto permitird describir mas
adelante algunas consideraciones propias del problema en base a observaciones y a
experiencias propias, ya que formo parte integral de! Centro de Soporte a Usuarios y
por lo tanto realizare una observacion participativa’ | mis observaciones formaran
parte del analisis de requerimientos funcionales y de informacion.

El analisis consiste en separar las funciones esenciales, es decir, diferenciar entre lo
que se debe hacer y lo que se hace. Es conveniente invitar a todos aquellos

" £¢ donde los analistas se convierten en parte de ia situacién actual y hacen el trabajo por si mismos.
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interesados a hacer comentarios sobre el sistema. El anadlisis no es un trabajo de una
sola persena, cuanto mas criticas se hagan y mas ideas se aporten, mas precisa sera
la comparacion de lo no esencial.

Tomando en cuenta que esta propuesta de tesis es la creacion de un sistema que
optimice los procedimientos actuales de! Centro de Soperte a Usuarios (Esta
optimizacion contempla la inclusién y exclusion de algunos procedimientos), aunque
se realizara la etapa de recoleccion de informacidn. ésta no sera exhaustiva ni
extensa, considerando lo que plantea Guillermo Gomez Ceja; "El analista de
sistemas que tenga asignado una reestructuracidn de una empresa, empleara
proporcionalmente mas tiempo en obtener informacion gerencial y estructural que
operacional. en cambio cuande su actividad estd enfocada al mejoramiento de un
método. procedimiento o sistema empleara mas tiempo reuniendo informacion
operativa. Su objetivo debe ser comprender y no reunir una extensa seleccion de
hechos que desafien cualquier tipo de anaiisis."”

3.1. Delimitacion del problema

En esta etapa lo mas importante del analisis, es identificar de manera adecuada el
problema. se enuncia y se dimensiona. todas estas etapas subsecuentes se
enfocaran en los objetivos y la probabilidad es alta de que pueda desarrollarse
una solucidn factible. A fin de asegurar esto, se debe realizar una investigacion
prefiminar para definir el alcance del problema y los puntos especificos de la
situacion. asi como también identificar clara y cuidadosamente los objetivos del sistema
de informacion.

Esta investigacion preliminar da como resultado un enunciade conciso. pero
completo del problema y una evaluacion de los recursos disponibles para
resolverlo. Evalla las capacidades, los talentos y el tiempo disponible: las
limitaciones de organizacion. ambientales y leales, en el caso de que existan, que
pueden influrr en el andlisis y &l disefio resultante de sistemas.

Se trata de esclarecer cuales son los resultados deseades, tanto si es de un informe
administrativo. como de alguna condicion de funcicnamiento o un nivel de costo o
beneficios. Se revisa la fuente disponible de datos de entrada, se bosquejara la
ruta probable de su trayectoria de resolucidén de problemas y concluira esta fase de su
andlisis con una integracion cuidadosa de su comprensidn de los objetivos del
sistema con los objetivos del sistema general,

El proporcionar el servicio de soporte técnico dentro de cualquier empresa o
institucion se emplean métodos a veces adecuados o en ocasiones no son los
adecuados, esta razoén la obtendremos de dos fuentes principales la primera siendo

2 Guillermo Gomez Ceja. Analisis de Sistemas pag. 115 1998 Editonal Edicol.
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este un servicio a usuarios ldgicamente seran éstos los que determinen en que grado
funciona el centro de soporte de acuerdo al nivel de servicio proporcionado, y la
segunda, es e mismo personal del que operara en el centro, asi como la alla
gerencia la cual determinara el grado de funcionalidad det Centro de Soporte con el
grade de informacion util que reciba de él. Para poder identificar estas necesidades
es necesario delimitar el alcance de este sistema, realizar un estudio de estas
necesidades tomando en cuenta las diferentes opiniones de los usuarios del CSU y el
personal de la Direccion General de Sistemas. para asi, a través de ellos se pueda
realizar una evaluacion optima de la problematica existente.

A pesar que el sistema a desarrollar pretende automatizar un proceso manual, v
ademas que este sea amigable y facil de utilizar. no todas las personas podran hacer
un uso de él, ya que estara enfocado a realizar una tarea especifica del Centro de
Computo. el personal que opere este sistema tendra que iener cierta experiencia en el
servicio a usuarios, asi como conocimientos generales de informatica para poder
agilizar el servicio y dar servicio via telefénica, Ademas de que se tendran que seguir
determinadas normas y procedimientos para su correcto funcionamiento, de esto se
comentara mas en el anexo de manual de usuaric.

3.2. Objetivo general

Antes de plantear las caracteristicas del sistema. es necesario plantear el objetivo
que se quiere alcanzar, asi como el alcance del sistema a implementarse para
delimitar su nivel de solucién.

t! objetivo general es:

Disefar la infraestructura de sistemas e informatica que permita controlar y dar
seguimiento a cada uno de los procesos de Centro de Soporte a Usuarios de Ia
Direccidn general de Sistemas de la Contaduriz Mayor de Hacienda. mediante e
aprovechamiento dptimo  de los recursos materiales. tecnoldgicos, humanos vy
financieros existentes,

3.2.1. Objetivos particulares

Desarrollar la automatizacién de los procesos del CSU de !a Contaduria Mayor de
Hacienda mediante un sistema de cémputoe.

Proporcionar al usuario del CSU la suficiente informacion interactiva e inmediata en
el momento preciso para dar respuesta a las fallas o interrupciones que se
presenten en las aplicaciones o en el equipo de computo.
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Brindar los servicios para el procesamiento de datos y entrega de informacion
resultante del CSU, cumpliendo con los requisitos de oportunidad y confiabilidad,
necesarias para la eficiente toma de decisiones. Entendiendo por "procesamiento de
datos a la transformacion de hechos en bruto (datos) en informacion™ ™

Estandarizar ios métodos y procedimientos de manera que se garantice la
comunicacion entre las diferentes dreas de Sistemas, se facilite el soporte y se pueda
establecer un programa de capacitacion gue permita la operacién de ltos recursos
tecnologicos.

Proveer al Direccidn General de Sistemas con la herramienta automatizada de
control que le permita la supervisidn, administracion y comunicacion de las tareas de
soporte a usuarios que se realizan en cada una de sus areas.

Mejorar la capacidad de servicio gque presta el CSU dentro de la Contaduria Mayor
de Hacienda.

Tener tiempos de respuesta oportunos y balancear las cargas de trabajo por
atencidn de usuarios.

Tener a mediano plazo una base de datos con datos relativos al servicio de soporte
con informacion real de la CMH. de esta manera se garantiza su integridad. se controle
su acceso y se facilite su respaldo.

No solo es crear un sistema que almacene datos en forma elegante y que después se
busque la manera de como explotarios. Sino realizar un analisis de requerimientos
por pocos que parezcan, y crear en realidad un Sistema que proporcione
informacion importante, oportuna y exacta. tanto para el usuario al que se le
proporciona servicio como para la alta gerencia de la Direccion general de Sistemas.

3.3. Alcances

El disefic del sistema a desarrollar se basara en un analisis completo de los
procedimientos y requerimientos actuales y buscara no alterar la estructura fisica ni
organizacional de la Direccidon General de Sistemas. Este trabajo no presentara el
disefo total del Centro de Scportes, sino del Sistema que automatice este Centro
aprovechando todos los recursos y procedimientos actuales para el disefio y la
implantacién, procurande asi no cambiar de manera drastica los procedimientos
actuales. sino mas bien estandarizarlos y mejorarios con el sistema que automatice
este proceso de atencion a usuarios.

Este proyecto permitira;

13Stngelman, J. Lenghurst, J. "Manual Del Programador”, Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, México
1589, Tomo 2, P, 328, )
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Establecer una estacidn de trabajo, la velocidad del procesador y la capacidad de
memoria de los equipos, estan proyectadas para lograr tiempos de respuesta
razonable, tomando en cuenta que el tipo de aplicacion del CSU no requieren alto
volumen de procesamiento, estos modelos protegeran su vigencia tecnolégica en
el mercado a mediano plazo. La infraestructura propuesta no debe ocasionar un
gasto adicional dentro del presupuesto de 1a Direccién General de Sistemas, por Io
que se tomara el equipo necesario, de los recursos con los gue cuenta actualmente la
direccién.

Controlar |a seguridad de la informacion generada por el CSU. estandarizar el proceso
de soporte a usuarios desde sus registro hasta la generacion de los reportes
solicitados por |a gerencia de Sistemas.

Permitird proporcionar soporte eficaz y eficiente a todo usuario de la Contaduria
Mayor de Hacienda, Asi como proporcionar la informacion necesaria del CSU que
solicite cualquier area que conforma la Direccidn General de Sistemas.

EL software a utilizar serd Unicamente el que las politicas dentro de la Institucion lo
permitan.

3.4. Evaluaciodn y seleccion de las opciones de solucién.

Las opciones de solucidn comprenden desde el usoc de métodos manuales hasta el
uso de la computadora, para el manejo mas accesible de la informacién.  Los
posibles metodos manuales los eliminaremos por no ser parte de nuestro campo de
estudio, enfocandonos a revisar las opciones de solucién implementando  un
programa de computadora.

Actualmente un programa de computadora es el factor que viene a marcar |la
diferencia. La suficiencia y oponunidad de la informacion dada por un sistema
computacional diferencia a un CSU funcional de los que no lo son. La eleccion de
como solucionar nuestro problema de implementar un sistema en computadora la
podemos encontrar identificando primero de que tipo de sistema se trata. Los
sistemas los podemos clasificar en los siguientes tipos:

Sistemas de tiempo Real- El software que mide, analiza y controla sucesos del
mundo real conforme ocurren. Los elementos del software de tiempo real incluyen una
componente de acumulacién de datos que recolecta y formatea la informacion de un
entorno externc, una componente de control/salida que respalda el entorno externo y
una componente de monitorizacion aue coordina a fodas las demas componentes, de
forma gue pueda mantenerse la respuesta en tiempo real.
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Sistema de Gestién. - El procesamiento de informacion comercial constituye la mayor
de las areas de aplicacion del software. Los ‘sistemas discretos” (némina,
inventario, etc.) han evolucionado hacia el software de sistemas de informacién de
gestion, que accede a una o mas bases de datos grandes que contienen la
informacién comercial o gerencial. Las aplicaciones en esta drea reestructuran los
datos existentes en orden a facilitar las operaciones comerciales o gestionar la
toma de decisiones. Ademas de las tareas convencionales de procesamiento de
datos. las aplicaciones de software comercial también realizan calculo interactivo
(por ejemplo. el procesamiento de transacciones en puntos de venta).

Sistema de Ingenieria y Cientificos.- E| software de ingenieria y cientifico se ha
caracterizado por los algoritmos de "manejo de numeros”. Las aplicaciones van
desde la astronomia a la vulcanologia, desde el analisis de la presién de los
automotores a la dindmica orbital de ias lanzaderas espaciales y desde la biologia
molecular a la fabricacion automatica. Sin embargo, las nuevas aplicaciones del
area de ingenieria/cientifica se han alejado de los aigoritmos convencionales
numeéricos. El disefio asistido por computadora (CAD), la simulacién de sistemas y
ofras aplicaciones interactivas, han comenzado a tomar caracteristicas del software de
tiempo real.

Sistemas Empotrados.- Los productos inteligentes se han convertido en algo comun
en casi todos los mercados de consumidores e industriales. El software empotrado
reside en memoria de solo lectura y se utiliza para controlar productos y sistemas de
los mercados industriales y de consumidores. El software empotrado puede ejecutar
funciones muy limitadas (por ejemplo, el control de las teclas de un horno de
microondas) o suministrar una funcién significativa y capacidad de control {por
gjemplo, funciones digitales en un automovil, tales como -de gasoling,
visualizaciones en las salpicaderas, sistemas de frenado. etc.).

Sisterna de Inteligencia Arfificial - El software de inteligencia artificial (IA) hace uso
de algoritmos no numeéricos para resolver problemas complejos que no son adecuados
para el calcuio o analisis directo. Actualimente, el area mas activa de la IA es la de
los sistemas expertos, también llamados sistemas basados en el conocimiento.
Otras areas de aplicacién para el software de IA es el reconocimiento de patrones
(imagenes y voces), prueba de tecremas y juegos.

Después de haber repasado los tipos de sistemas, no cabe duda gque nuestro
sistemas a desarrollar caiga en la categoria de un "Sistema de Gestion", por lo que
solo tendremos que seleccionar la{s) herramienta(s) con la que habremos de
implementario.

Pero antes de continuar, dentro de este tipo de sistemas "Sistemas de Gestion"
existe un tipo de sistemas el cual encaja perfectamente en el que se piantea en este
estudio, por lo que para una mayor claridad tanto de definicion como de
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planteamientc de solucidon veremos las caracteristicas de estos sistemas a
continuacion:

3.4.1. Sistemas de informacion para la gestion y sistemas de informacion para la
ayuda a la decision

La aplicacién de los ordenadores en la empresas e instituciones comenzo con el
tratamiento administrativo de sus datos operacionales; es decir los que son
necesarios para llevar a cabo las tareas de rutina (ndémina, contabilidad, etc). Sin
embargo. la potencia de estas maguinas no podia permitir que se las confinase en
este campo. excesivamente limitado para sus posibilidades reales y el ordenador
empezo a intervenir en otros niveles de la empresa, ayudando a la sistematizacion de
las funciones de direccién y constituyendo un elementc activo en el procesc de tomas
de decisiones

Surgen asi los Sistemas de Informacién (Sl) basados en computadora. que tienen
como principal cbjetivo mejorar el proceso de informacién de la empresa logrando
su maxima eficiencia,

3.4.2. Definicion y caracteristicas del Sistema de Informacion."

Un sistema de informacién se disefia a fin de satisfacer las necesidades de
informacion de una organizacion {empresa o cualquier tipo de institucidn publica o
privada). El Sl ha de tomar los datos de la propia organizacién y de fuentes
externas, y sus resultados han de ser la informacidon que dicha organizacion
necesita para su gestion y toma de decisiones; por otra parte, los directivos de la
organizacion tendran que marcar los objetivos y directrices par lo que se regule el Sl.
Estos sistemas deben ser dinamicos. que sen aquellas que controlan su actuacion en
funcién de como las salidas cumplen ios objetivos marcados; de esta forma, el
sistema se va adecuando dinamicamente a unas condiciones de entorng que en el
caso mas general. son variables en el tiempo. Si éstos estan en interaccién con el
entormo, de forma que las entradas y el proceso se van adaptando
constantemente para obtener determinadas salidas, se pueden representar de
acuerdo con el diagrama siguiente;

' Castafio Adoracion de Miguel, Piattini Velthuis Mario Gerardoe Concepcion y Disefio de Bases de Datos de!
Madelo E/R al Modelo Retacional. Editorial Addison-Weslwy iberoamericana, ediciones RA-MA Madrid Espana
1993, P. 14.18
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Fig. 7 Esquema de un Sistema dinamico

El controlador del sistema, que ejerce funciones de planificacion y de gobierno,
actua de acuerdo con la informacién que recoge de la salida, enviando estimulos
a la unidad de entrada y al procesador para conseguir que las salidas respondan a
los objetivos de! sistema. Debe ser capaz de recibir ta informacién, interpretaria,
compararla con los objetivos previstos y emitir los impulsos de control que exija la
regulacidn del sistema.

Las entradas del sistema son los elementos que se consumen o transforman en el
proceso. Corresponde a la materia prima en los procesos de fabricacidn, y en el
caso de un sistermna de informacién seran los datos. Los St se diferencian de otros
sistemas porque en etlos las entradas no se consumen, sblo se transforman, pero
no se destruyen, sino que quedan almacenadas en la base de datos del propio
sistema.

Las salidas son los elementos que se crean en el proceso. Constituyen el producto
terminado de los procesos de fabricacién; en este caso la salida es ia informacidn.

El procesador es el lugar donde se efectua el tratamiento y comprende los
elementos que participan en él sin transformarse ni verse es decir, a excepcion de
las entradas y las salidas. El procesador suele ser, a su vez, un elemento sistémico
situado en un orden més bajo de la jerarquia. Sus componentes son muchas
veces nuevos elementos sistémicos de érdenes mas bajos.

En muchos sistemas también existen realimentacion, que va de la salida de la entrada
sin pasar por el controlador.

Al igual que en el caso de la definicion de sistema, son también muy numerosas las
existentes para Sl. Asi, Langefors (1977) da una definicion tan breve como sencilla
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de este concepto: "Sistema de informacion son sistemas gque suministran servicios
de informacion.” Teichroew (1976) dice "Un sistema de informacién puede ser
definido como una coleccién de personas, procedimientos y equipos disefiados,
construidos, operados y mantenidos para recoger, registrar, procesar, almacenar,
recuperar y visualizar informacion.”

Apoyandonos en el concepto de sistema, definiremos el sistema de informacién como
un "conjunto de elementos ordenadamente relacionados entre si de acuerdo con
ciertas reglas que aporta al sistema objeto (es decir, a la organizacién a la cual sirve y
que enmarca las directrices de funcionamiento) la informacién necesaria para el
cumplimiento de sus fines, para lo cual tendra que recoger, procesar y almacenar
datos, procedentes tanto de la misma organizacion como de fuentes externas,
facilitando la recuperacion, elaboracion y presentacion de los mismos”. Uno de los
instrumentos fundamentales para facilitar al Si el cumptimiento de estas funciones de
recuperacién, elaboracion y presentacion de los datos es la base de datos.

3.4.3. JPorqué un Sistema de Informacion?

El SI puede ser comparado con un motor que impulsa la informacién haciendola
circular por el organismo, distribuyéndola y aportandola a aquellas areas donde es
necesaria. Para realizar esta funcion es preciso que el sistema recoja previamente
los datos alli donde son generados y los procese para convertirlos en informacion
atil.

Entre el S| y el organismo donde esta inserto existe una mutua y estrecha
interrelacién; en realidad, el Sl no es otra cosa que un subsistema de los varios que
integran la organizacion. Es imprescindible tener esto muy presente, ya que si
no hay la debida interaccion y se produce un desface entre ambos, el Sl no podra
cumplir los objetivos para los que fue disefiado.

La falta de adaptacion entre ei SI y el organismo es causa del fallo de muchos
sistemas que prometian ser eficaces, estando demostrando que las causas de estos
fracasos se encuentra mas frecuente en Ios aspectos sociales y humanos que en el
disefio tecnolégico.

El concepto que incluye la estructura de! disefio de un sistema de informacion es el
de determinar las tareas claves del usuario y la informacién necesarias para llevarlas
a cabo con efectividad. Esta idea difiere de la que predomina respecto a la
planificacion de un sistema automatizado contable y/o logistico v, después, producir
informacion gerencial como un subproducto.

Las empresas deben esforzarse en implantar con toda rapidez un sistema de
informacion por las siguientes razones:
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Algunas instituciones son tan grandes que es imposible controlarlas sin  una
estructura de la organizacién exacta, sin delegacién de autoridad y sin redes de
informacién y comunicacion muy desarrolladas.

Los administradores deben tomar decisiones en menos tiempo. Las razones
anteriores forzan al hombre de empresa a actuar muy rapido y debe tener a la mano
tanta informacidon como sea posible cuando la necesite. El ejecutivo ya no tiene
interés en un “cuadro de cifras” de lo que ha sucedido, sino en la proyeccion de lo
que pasara.

Por medio de la computadora, se ha podido producir més informacion que nunca
antes, informacién que no sdlo revela qué esta sucediendo, sino también por qué.

Aun cuando los SI podrian no estar mecanizados, siendo tratados manualimente, los
S| actuales se apoyan en técnicas informaticas y los tratamientos y recuperacion
de la infermacién se realizan, a menudo por medio de sistemas de gestion de base de
datos.

3.4.4. Componentes de un Sistema de Informacion s

Un sistema de informacion esta constituido por una serie de componentes que se
resumen en la figura 8.

El contenido del St es el conjunto de datos, con su correspondiente descripcion,
estructurados y almacenados en un soporte de ordenador. Los datos habran de
adecuarse a los objetivos que se pretende alcanzar con el sistema, por lo gue en
general, al ser estos objetivos variados, también los datos contenidos en el sistema
seran de distintos tipos.

5 Castano, Ibid, p. 18-21
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Fig. 8 Componentes de un Sistema de informacion

Dejando aparte a las areas tematicas, es importante distinguir entre dos tipos de
datos; referenciales y factuales. Los sistemas de informacion referencial contienen
referencias bibliograficas de los documentos donde se puede encontrar la
informacion, pero no la informacion en si misma, de modo gue una vez recuperado el
dato, es preciso conseguir e documento fuente. En cambio, los sistemas de tipo
factual devuelven la informacién buscada. la cual puede ser directamente utilizada
sin necesidad de acudir nuevos circuitos informativos.

Otra clasificacién se refiere a la estructura de los datos, que pueden ser formateados
o no formateados. Los datos textuales, propios de los sistemas documentales, son
datos no formateados. Atendiendo a este aspecto, se suele distinguir entre dos tipos
de sistemas de tratamiento:

- Sistemas de recuperacion de Informacion (SRI); Se dedican al tratamiento
(estructuracién, recuperacién y actualizacién) de datos no formateados
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(documentos). Estos sistemas proporcionan facilidades de thesaurus, busqueda de
texto libre, etc.

- Sistemas de Gestion de base de Datos (SGBD); Se dedican al tratamiento de datos
formateados.

En la actualidad existe una clara tendencia hacia la convergencia de estos tipos de
tratamiento, de modo que ambas funcionalidades sean ofrecidas per un Gnico sistema.

El ordenador, que ha de soportar la funcion de tratamiento o proceso, esta integrado
por dos subsistemas: equipo fisicothardware) y equipo logico (software).

El conjunto de programas, documentacion, lenguajes, etc. Es el equipo lagico, que
debe de gestionar los datos (creacion, recuperacién y actualizacién), controlar las
comunicaciones y dar respuesta a necesidades de tratamiento especificos {como
gestion de personal, efc.)

Otro componente fundamental del sistema es el administrador, o mas bien la unidad
de administracién, ya que se trata de una funcién y no de una persona, cuya misién
es asegurar la calidad y permitir el uso correcto y permanente de los datos
memorizados. E administrador no es el propietaric de tos datos, sino el gestor y
custodio de los mismos, cuya responsabilidad se extiende tanto al contenido del
sistema como al dreas informatica, si bien estas dos funciones, administracién del
contenido y administracion del SGBD, pueden estar encomendadas a unidades
distintas de la organizacién.

Por dltimoe, consideremos como otre componente del sistema a los usuarios: es decir,
a la persona o grupo de personas que han de acceder al Sl  Estos usuarios
pueden ser tantc informaticos (analistas y programadores) como usuarios finales
con pocos conocimientos de informatica que necesitan consultar o actualizar los
datos, generalmente en modo conversacional y mediante lenguajes muy sencillos o
procedimientos preparados exprofeso. También pueden existir usuarios gue no
accedan directamente al sistema, pero gue obtienen informacién del mismo.

3.5. Beneficios del proyecto

La identificacién de los beneficios y/o productos de informacion, se realiza durante la
fase inicial de investigacion, tomando en cuenta la clasificacion de los problemas y la
definicion de los objetivos del estudio.

En este caso ios beneficios que traerd la implantacion del sistema surgiran de la
automatizacion del proceso de el servicio de soporte; agilizacién y mayor eficacia
de el servicio de sopories, agilizacion y eficacia de la produccidén de informacion
producida por el CSU. Por ejemplo de |a informacién generada por el CSU podremos
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ver si los objetivos de cada area que conforma la Direccion General de Sistemas (DGS)
se van cumpliendo, y si no hay que efectuar medidas correctivas. de aqui que este
sistema servira también como instrumento de control dentro de la administracién de
la DGS, ;Como se logra esto?, de la siguiente forma si sabemos que el Control es
la Ultima etapa del proceso administrativo que implica la medicién de la realizacion
de los acontecimientos entre las normas y los planes y la correccion de desviaciones
para asegurar el logro de los objetivos de acuerdo a lo planeado. Y por otra parte
que los sistemas de informacién son "el medio por el cual la administracion recibe la
informacion que necesita para la realizacién de sus funciones de planeacion vy
control sobre el sistema fisico de la empresa” '

Y de estos beneficios se lograra mayor produccion en la institucién y mejorara la toma
de decisiones dentro de la Direccidn general de Sistemas, lo que nos lleva a lagrar
un objetivo Global: Contribuir al logro de los objetivos de la Institucion  En General,
los  beneficios obtenidos surgirdn de  los requerimientos planteados por los
usuarios y por las subgerencias de sistemas, siende también logicamente los
beneficios. la solucién a los problemas planteados en el capitulo anterior.
Ademas este desarrollo tendra un costo-beneficio que justifigue el esfuerzo, ya que
se buscara utilizar sélo los recursos actuales para la creacion de este sistema con lo
que se requerird un costo minimo (El costo fundamental sera en tiempo, ya que
economicamente no representara ninguna erogacién de parte de la CMH) para el gran
beneficio que se obtendra reflejandose en la mayor productividad dentro de la
CMH, principalmente de la Direccidn General de Sistemas .

La puesta en marcha resulta considerablemente economica. Aungue este sistema no
sea la panacea que solucionara todos los problemas del Centro ds Coémputo, si
mejorara substancialmente la situacién.

Como ejemplo de uno de los beneficios que traera este disefio se presenta una
situacion real entre dos usuarios, que ocurre actuatmente en ta Contaduria Mayor
de Hacienda cuando no existe un Centro de Soporte a Usuario bien planificado vy
después se presenta otro ejemplo cuando si existe un CSU bien pianificado. En el
primer caso. el usuario tiene que decidir entre varios departamentos. Tomar
decisiones es una prueba muy severa para mucha gente.

Ejemplo Parte Uno:
Una conversacion entre dos usuarios

- | Mi impresora no esta trabajando!.
- j Bien llama a alguien y pide que te la compongan'.

* |rvine Forkner y Raymon MclLeod Jr., Aplicaciones de la Computadora a los Sistemas Aaministrativos. Editorial
Limusa 1986. P. 27
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- El problema es gue no sé a quien llamar.

- ¢ Porqué?

- Porque de la lista que tengo, dice que llame a la extension 248 para problemas de
hardware & 165 para problemas de software 6 101 para probiemas del sistema !l!.
Todo lo que sé es que mi impresora no estd trabajando: ;quién de ellos puede
arreglarla?

- ¢(Porqué no llamas a Luis? ti sabes el chico que nos ayuda con las impresiones
de Uniplex. El siempre es util, quiza te pueda ayudar.

- Sital vez, pero parece que decidir a quien llamar es un problema mas grande para mi
que el que no esté trabajando la impresora.

Ejemplo Parte Dos:
Una conversacién entre dos usuarios después de |la presentacién formal del CSU.

-Mi impresora no esta trabajando.

- Bien, liama al Centro de Soporte a Usuarios para que vuelva a imprimir.

- ¢La pueden arreglar ellos?

- Eltos van a decirte como componeria o te envian a alguien que lo haga, solo llamalos
y diles lo que esta mal, fentonces el problema comienza a ser de ellos y no tuyo!.

- ; Grandioso! Mientras yo podré terminar mi otro trabajo.

3.6. Determinacion de los requerimientos de sistemas

A continuacion se describiran algunas técnicas utilizadas para hallar  datos,
considerando que la entrevista no es la unica ni mejor fuente de datos de
aplicacién.  Ademas de estas técnicas utilizadas se tomard en cuenta la
descripcion del disefio de un CSU descrita en el capitulo 1 de este trabajo. esto nos
permitira encaminar los requerimientos obtenidos. a un disefio mas completo.

3.6.1. Reuniendo informacion

Para determinar los requerimientos del usuario final de un sistema informatico se
requiere el empleo de encuestas a individuos relacionados con el drea de estudio,
esto con el fin de tener un panorama general y asi conocer con precision los
métodos empleados en el manejo de su informacién y asi poder plantearles otras
alternativas que puedan mejorar la planeacion, operacion y control de sus sistemas de
informacion.

Fara obtener informacion precisa y veraz de la forma actual de operar de la
empresa, deberd recurrirsé al uso adecuado de las técnicas de la
investigacion. Se requiere con esa frase determinar los factores, tanto positivos
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como negativos, que habran de influir en la consecucion del objetivo; a este
respecto se precisan las siguientes reglas:

a) Debe procurarse tener a la vista el mayor ndmero de factores positivos v
negativos que habran de influir en la obtencién del objetivo propuesto, y para ello
clasificarlos adecuadamente.

b) Deben distinguirse los factores cuantitativos de los de mera apreciacién, aunque
ambos son de la misma importancia.

¢) Debe determinarse los factores disponibles de los que no se hallan a nuestro
alcance, tratando de determinar dénde y coémo encontrar aquellos que podemos
allegarnos (fuentes, costos, etc.)

d} Deben tratar de fijarse los elementos totaimente imprevisibles con el fin de buscar
el modo de proveer y evitar los efectos dafinos que puedan producir.

Con el fin de tener una vista de conjunto de los métodos principales para reunir
informacion conviene hacer un cuadro de las etapas que comprende la investigacion.

/
Participantes
4 (Hechos <
No participante
- N\
A. La Observacion ¢ Experimentos
Contables
Registros <  Estadisticos
Técnipas q’e N\ Administrativos
Investigacion

Por Cuestionario
B. La Encuesia <

La entrevista

N

Fig. 9. Tecnicas de Investigacion
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3.6.1.1. La observacion

Para cualquier tipo de investigacion se comienza con la observacion. La
utilizacion de toda técnica comienza con la observacién y termina con ella. Aun
cuando las ciencias hayan alcanzado considerable desarrollo, la simple forma de
ver y oir, no ha podido ser remplazada, sino sélo complementada y auxiliada.

La observacién es muy Gtil cuando el analista necesita ver de primera mano como
se manejan los documentos, c6mo se llevan a cabo los procesos y si ocurren los
pasos especificados. La observacion es un arte en si misma. Saber qué buscar y
como guiar su significado, también requiere de experiencia. Los observadores
con experiencia captan quién utiliza los documentos y si encuentran dificultades;
también estan alertas para detectar documentos o registros gue no se utilizan; por
gjempto, si un vendedor no utiliza un libro de precios para completar un pedido
grande, ;eso significa que estd seguro del precio correcto del articulo, aun cuando
existen mas de 10 mil articulos diferentes en el libro? Como se sabe, muchas veces la
memoria puede fallar. Confiar en esta puede ser una de las causas de un problema
investigado por los analistas. (Incluse si el vendedor recuerda el Gltimo precio, éste
puede haber cambiado).

Basicamente, la observacion se puede hacer en:
- Hechas

- Experimentos

- Registros

La simple cbservacién de hechos actuales

La observacion de participantes tienen la ventaja que los datos obtenidos
corresponden mejor a una actuacion espontanea del grupo observado, que no
cambia su conducta ni en un sentido ni en otro; ademés los datos obtenidos pueden
ser mucho mejor interpretados y buscados, por el mayor conocimiento que se tiene
del medio. Y como desventaja principal es que pueden escaparse al observador
muchos datos que se han conjugado con muchos defectos y condiciones que, por lo
mismo, le pasan ya inadvertidos.

Observacion experimental

La experimentacion requiere tener control sobre los elementos del problema, estar
en condiciones de poder hacer variaciones a voluntad. Al establecer un nuevo
sistema experimental, este puede considerarse como una fuente valiosa de datos
dentro de la observacion. Ya que este sistema no se impone definitivamente,
sino que deja en ia posibilidad de corregirlo y aun de suprimirio.
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Observacién a través de registros.

Se refiere a todo el material escrito que existe en la empresa y que es
considerado como un medio de control ya sea contable, estadistico y de ofra
naturaleza y su registro se lleve sistematicamente. Esta observacion puede ser
sobre instructivos, procedimientos, etc. Por lo mismo este tipo de observaciones
se clasifica de acuerdo al tipo de registros de que se traten,

- Registros contables
- Registros estadisticos
- Registros administrativos

Procedimiento Actual Registrado de! Servicio de Soportes en la DGS

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS
CONTROL DE SOPORTE

QBJETIVO:

Contar con un procedimiento pare dar Soporte a Jos Usuarios de una manera &gil y oportuna que ademis permila
Hovar oi control de los mismos y generar estadisticas para generar solucionss de conjunto.

PROCEDIMIENTO:

1.- Todas las Hamadas de soporte podrén ser tomadas en cualquiera de las extensiones de fa Direccion Generaf
de Sistemas y la persona que conteste se encargard de canalizar el Soporte hacia el drea adecuada para su
solucitn.

2.- Bl encargado de recibir Ia iamacda deberd llenar el formato de Control de Soporte de la siguiente manera:

FOLIC.- Corresponde a un nimera consecutivo, ef cual serd validado para que no existan faftantes.
FECHA Y HORA. - Correspondientss al requerimianto.
AREA AFECTADA.- Se apuntars el nimere correspondiente a Ja Direccidn General afectada.

100 OFICINA DEL CMH.
101 ASESORES

102 DAL

110 UPNCG

113 CEDOC

120 D.G.S.

130 D.GAILE

140 D.GA.

141 DIRECCION DE FINANZAS
142 D.R.H.

143 D.5.G.

150 D.G.J.

160 D.G. SIT. PATR.

200 OFICINA DEL S.C.MH.
210 D.GALS.C.

220 D.G.A.E.S.C.
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230 D.G.A.Q.P.
240 D.G.ASP.

250 D.G.E.P.
260 S.P,
270 D.C.

NOMBRE Y EXTENSION TEL.- Anotaré el nombre y la extensién telefénica del Usuario requerente.
PROBLEMA REPORTADC.- Anotara of problema, resumiendo las palabras del Usuario.

ATENDIO LLAMADA - La persona que recibié ef reporte, anctaré su nombre.

3.- La persons que recibe una Yamada ds soporte, debe ser capsz de identificar cierios parémetros para
poder canalizar adecuadamente el reporte.

Entre ofros, debe identificar si es un problema de Hardware o Software, y por otra parte saber a que Area de /a
D.G.S. debe canalizar el reporte.

Existen cinco Areas dentro de laD.G.S. que pueden dar un soporte y rataremos de sintetizar sus funciones:

SUBDIRECCION DE OPERACION Y DATOS.- Esta Area se encarga de dar Soporte afallas en Instelacionss y
equipo del RS/6000, incluyendo fas terminales, X-Stations e impresoras conectadas a elios.

SUBDIRECCION DESARROLLO SISTEMAS ADMINISTRATIVOS y SUBDIRECCION DESARROLLO

SISTEMAS AUDITORIA - Estas Areas se encargan de dar soporte a las fallas y requenmientos de las
Aplicaciones de Datos, las cuales se encuentran en el RS/6000-540. Algunas demandas comunes son con
respecto a Sistemas como el CONGES, ef SSAP, ol 1 Q., ORACLE, efc.

SUBDIRECCION DE SOPORTE A MICROS.- Esta Area se encarga de dar soporte a todo lo relacionado con las
PC’s, tanto en Hardware como en Software (Paquetes).

SUBDIRECCION DE PROCESO OE TEXTOS.- Esta Area se encarga de dar soporte a todo o relacionado con el
proceso de textos (UNIPLEX) e interfeaf.

Una vez canalizado ef reporte a fa Subdireccién correspondiente, el SUBDIRECTOR responsable atenderd
o asignarg a una de sus gentes para la astencion del reporte y asta a su vez llenaré la segunda parte del raporte
con los sigwientes datos:

FALLA ENCONTRADA - Buscaré en ef catélogo de fallas, Ia clave que se ajuste al soporte o falla dada y lo pondré
&n su cofrespondiente campo.

SE RESOLVIO.- En esta parte, marcard con una cruz el cuadro correspondiante a SI, NO, PENDIENTE,
dependiendo de la solucién dada.

ATENDIO.- La persona encergada de der e Soporte, anotaré su nombre y numero de Empleado.
OBSERVACIONES.- En esta parte podréd hacer anotaciones que ayuden a detectar futuros requerimiantos de
soporte, por ajempio. Anotar si concordd ef requerimiento con la falla real para tratar de detactar futuros errores, en
al caso de UNIPLEX, anotar la biblioteca del usuario, eic.

FECHA Y HORA .- Anctar la fecha y la hora en que se dejé solucionado Ia falfa o se termin el Soporte.

FIRMAS.- Se recabard la firma de conformidad del Usuario con el serviclo, firmard la persona que dio of
soporte y recabaré Ia firma dsl Subdirector responsable.
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3.6.1.2. Consideraciones sobre las observaciones realizadas

Tendiendo varios afos de experiencia como parte operativa del Centro de Soporte
a Usuarios, he tenido que ver en varios procesos de cambios en su operacion, pero
siempre mal encaminados, nunca se realizaban basados en un analisis formal como
el presente, dejando crecer ciertos vicios y fallas en el procesc de atencion a
usuarios, ademas de no explotar de manera adecuada la informacion gue puede ser
generada por un CSU. De aqui gque se puedan sefialar varios puntos criticos del
proceso actual que deben de solucionarse, aunque so6lo son una parte de los
problemas presentados los siguientes son los problemas basicos los cuales hay que
poner mayor interés:

« No existe un Procedimiento para el registro y el seguimiento real de los problemas
reportados.
¢ No hay una explotacion de la informacién generada por ef CSLUL

Si se tuviera un procedimiento y seguimiento real de los soportes habria un banco
de informacién el cual permitiria un tiempo de solucién mas pequedio, administracion
de recursos humanos dentro de ta DGS. se complementarian las funciones vy
objetivos entre las areas que conforman la direccion tomando en cuenta que cada
area no son entes aislados y que una puede ayudar a la otra en varios aspectos. asi
como estas ventajas pueden existir varias mas, siempre y cuando se genere el
sistema de informacién previamente con las necesidades gerenciales actuales de
cada area de la DGS, que exista una explotacién verdadera de estos datos y no
solo como ocurre aqui y en muchas partes donde las estadisticas sirven solamente
para determinar un cierto grado de servicio. Pongamos por ejemplo el error mas
grande acaecido en la Direccién de Automatizacion de Oficinas donde cada mes
se revisa estadisticamente datos de soportes. cuya informacion sirve unicamente
para saber cuantos soportes en total se dieron ese mes y determinar que la gente
adscrita a esta direccién no trabajo lo suficiente si estos fueron pocos y si fueron
muchos esto indica (Para la Direccidén} que todo esta perfectamente bien. Siendo
esto falso por muchas razones, pero esta discusiéon no entra dentro del desarrollo de
sste trabajo.

Los resultados obtenidos en esta etapa de recopilacion de informacién no sélo
servirdn a la recopilacion de requerimientos sino también marcaran las pautas para
establecer los procedimientos finales del CSU una vez implantado el sistema.

Para finalizar estas consideraciones. se puede pensar que la falta de explotacion
de los datos de CSU, se deba a que no hay una presentacion adecuada en ellos
(ni siquiera uniformidad), por lo que los reportes generados deben de ser claros y
descriptivos en su presentacion para satisfacer los requerimientos planteados.
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3.6.1.3. La encuesta

Si la observacion consiste en obtener datos por la directa aplicacién de nuestros
sentidos a los problemas y hechos que afectan a la administracién, por la encuesta
obtendremos dichos datos de lo que afirman otras personas. Los instrumentos mas
usados en la aplicacién de esta técnica para recabar informacién son basicamente
dos:

+ El cuestionario
+ La entrevista

Una vez que se tiene conocimiento completo del medio por investigar
{ubicacién), se procede a realizar la investigacion, primordialmente se tienen que hacer
entrevistas, tanto a nivel ejecutivo como a nivel operativo.

Cuestionario

El cuestionario consiste en un formato escrito que el interrogado llena, de acuerdo a
una serie de preguntas,

En su preparacion, debe tomarse en cuenta una serie de reglas a considerar:
a) Naturaleza de las preguntas

Las clases de las preguntas estaran en funcién det grado de libertad de tas
respuestas:

- Preguntas cerradas. Son aquellas en que la persona interrogada, sélo pueden
contestar "SI" "NO" o “SIN OPCION", la ventaja de esta preguntas es la
precisién.

- Preguntas abiertas. Son aquellas en que las personas contesta a libre albedrio.

- La obtencion de la respuesta, a esta clase de preguntas, consiste en la seleccion
entre un numero determinado de respuestas.

b) Unidad del problema

Habra ocasiones en que el cuestionario se referira a uno o varios problemas. Muchas
veces sera conveniente hacer varios cuestionarios o bien dividirlos en secciones
diferentes; de aqui la necesidad de esta unidad de regir en la formulacion del
cuestionario. Por esto hay que determinar previamente si el cuestionario va a
solucionar un solo problema o varios.
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c) Secuencia

Las preguntas deben tener un encadenamiento logico; podra partirse de lo mas facil a
lo mas dificil; de lo general a lo parucular. Asimismo se impone et interés que habra
de despertar en el interrogado.

d) Claridad

El aspecto grafico y el de redaccion. constituyen una importancia tal, ya que para el
que hizo el cuestionario podra ser muy claro pero confuso para el interrogado.

e) Facilidad de contestar

Deben evitarse las preguntas embarazosas, ya que colocan al interrcgado en una
posicion dificil y puede ocasionar que esie pase por alto esta clase de preguntas.

Entrevista

La entrevista es tal vez la forma mas productiva de obtener informacién.  Su
importancia, validez y frutos dependen fundamentaimente de la habilidad de quien
hace uso de ella. Las entrevistas pueden llevarse a cabo en todos los niveles de
organizacion desde obreros, empleados. jefes. funcionarios, etc.. en relacidon al
trabajo que tiene asignado. La entrevista requiere ante todo para su realizacién de
dos personas en actitud de algan moda distinta:

- El entrevistador, que es la persona que desea obtener los datos, y
- El entrevistado, que es de quien se desean obtener los datos.

El Lic. Agustin Reyes Ponce, sefiala que la entrevista supone un propésito dado:
"no se hace por el mero gusto de conversar. implica en el entrevistador una actitud
de intensa observacion, no sdlo de palabras, sino de la actitud, gestos, ademanes,
etc., que de el entrevistado, para obtener el mayor numero de elementos”. Asimismo
nos dice que los fines de la entrevista puecden reducirse basicamente a tres:

- Obtener Informacién
- Proporcionar Informacion
- Influir sobre ciertos aspectos de la conducta def entrevistado

Entrevistas a nivel directivo
Por lo general los primeros contactos en la investigacion son |as personas de mayor

nivel jerarquico de la dependencia afectada; por tanto, al efectuar la entrevista debera
dirigirse basicamente a obtener la sigutente informacion:
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- Objetivos especificos (sistema actual).

Sobre el sistema a disefiar, es recomendable obtener:

Resultados principales.

Operaciones basicas.

Entradas al sistema.

Tiempos de respuesta de cada operacion basica.
Recursos utilizados.

Deficiencias detectadas y situaciones deseables

t

Entrevistas a nivel operativo

Normaimente este tipo de entrevistas con el recorrido de la informacion. Esta forma
de recopilacion de informacion tiene por objetivo vislumbrar ia operacion real del
sistema actual, y a fin de mecanizarlo, se deben considerar ios siguientes
elementos:

Fluip de documentos y procedimientos. Se deberd recopilar informacion
documental existente, en la cual se basan dichos procedimientos. Durante la
recopilacién de informacion se debe verificar los objetivos y paliticas marcadas en
ias entrevistas a nivel direccion, porque en algunos casos estan desvirtuadas en los
niveles operativos y un matentendido por el analista podria traer graves
repercusiones posteriores.

Entradas al sistema. Generalmente son sefialadas como generales, por lo que si no
se investiga a fondo, se puede omitir alguna que repercuta en el sistema y no esté
declarada como tal.

Resultados del sistema actual. Considerando los objetivos detectados en  las
entrevistas a nivel direccién, se debe recopilar informacion sobre los resultados
gue cubran dichos objetivos, o en caso contrario, detectar cudles son los resultados
reales.

Funciones operativas y toma de decisiones. En el ftranscurso de la
investigacion y en particular al entrevistar personal operativo, se encuentran diverses
tipos de operaciones que se realizan con la informacién en proceso, las cuales son
las siguientes: manuales, mecanicas y electromecanicas. Se debe conocer el
origen de la informacion recibida y sus datos de cuantificacién, asi como su
distribucidon y operaciones realizadas para detectar funciones duplicadas u
operaciones innecesarias. Ademas de investigar que operaciones se realizan con
el documento fuente, calculo de la informacion, adecuacién de la informacidn para
una operacion posterior, cifras de control. También es importante determinar la
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frecuencia de toma de decisiones en los niveles operativos ya que puede ser I3
razon de las variaciones del sistema actual. Asi como los tipos de decisiones y
quienes estan facultados para tomarlas y sus limitaciones para determinar si no
estdn centralizadas |la toma de decisiones que de ser asi repercutiria en el
funcionamiento normal del sistema.

3.6.1.4. Preparacion de entrevistas y cuestionarios

Antes de comenzar con la preparacion y la elaboracion de las encuestas, hay que
determinar que habra dos encuestas diferentes, la primera a nivel directivo que
determinara las necesidades de informacion de la DGS, y también un cuestionario
gque permitira conocer las necesidades y opiniones del usuario sobre el
funcionamiento del CSU. Para obtener informacién del nivel operativo del sistema, no
existiran cuestionarios ya que tanto el disefio de operacion como el de presentacién
del sistema se basard en experiencias propias y observaciones del personal de
soporte. Aunque se da esta division de encuestas, todas en conjunto determinaran el
disefio final del sistema, asi como los procedimientos y normas que regiran al CSU.
pero vale la pena destacar lo mas imponante gue se obtendra en cada caso.

Para conocer las necesidades y opiniones de los usuarios del CSU, la primera etapa
de preparacion debe ser. discutir el esquema de los pardmetros. Los resuitados de
los cuestionarios deben reflejar informacion como la siguiente:

- Horario de disponibilidad del centro

- Tiempo méaximo de duracion en la solucién ge problemas

- ¢Requiere el usuario que sea registrada toda llamada que haga?

- ¢El usuaric necesita el estado de solucidn del problema aungue haya sido
transferido a otro departamento?

- ¢ Qué prioridad se dara a cada llamada?

- ¢Qué importancia tiene la informacidn que genera el departamento?

- ¢ Con que frecuencia genera esta informacion?

- Tipos y causas mas frecuentes de fallas, etc.

El cuestionario debe se usado para identificar problemas potenciales que van a ser
manejados por el CSU.

E! cuestionario utilizado y el cual se aplicd a 100 usuarios, se presenta en el Anexo
A, de la siguiente matriz de referencia ' se da una reiacion entre las preguntas en
los cuestionarios y el bosquejo de los parametros.

¥ Vease Capitulo 1, pagina 15.
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PARAMETROS PREGUNTA
1 2 3 4 5 6
HORARIO DE SERVICIO * *
DEL CSU
TIEMPO MAXIMO (NIVEL *
DE SOLUCICN)
REGISTRO DE LLAMADA *
PROFIEDAD DE LA . *
LLAMADA
CONTROL DEL *
PROBLEMA
PRIORIDADES *

Cuadro 2. Matriz de Referencia obtenida a través del cuestionaric aplicado a los
usuarios

Es importante que las preguntas sean analizadas en relacion a los parametros que se
establecieron para evitar perder la direccion y producir resultados significativos.

Las respuestas a las preguntas 1 y 2 eluden la demanda en el horario del CSU. La
pregunta 3 afecta tres parametros: tiempo maximo, control del problema y prioridades.
Obteniendo un promedio del tiempo de sobrevivencia y comparandolo con ias
prioridades encontradas sera posible aclarar el control de las facilidades de ingenieria
{(parametro nombrado como controi del problema). Las preguntas 4 y 6 van a infiuir en
el pardmetro de propiedad de la llamada: lo cual se refiere a mantener infermado ai
usuario sobre cual departamento le esta dando solucién a su problema y el estado de
este,

Finalmente, la respuesta a la pregunta 5 debe ser analizada para mostrar a los
usuarios las expectativas. Es muy probable que la mayoria elija la opcion de registrar
todas las llamadas sin embargo cualquiera de Ias otras opciones puede ser la elegida.

Una vez obtenido y reunido los resultados de! cuestionario aplicado, podemos
identificar algunas prioridades generales del CSU lo cual permite enfocar los recursos
en forma efectiva. Para alcanzar estos objetivos se plantean los cambios, de modo que
se pueda evaluar por adelantado las vias alternas de accidn. Por lo que se obtiene la
siguiente tabla de referencia con sus criterios de consulta y de revision
correspondientes.
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COMPONENTES

CRITERIOS DE CONSULTA

| CRITERIOS DE REVISION

DISPONIBILIDAD DEL CENTRO

El C5U TRABAJARA DE 8:00 A 22:30
HRS. CADA, SUBDIRECCION
INFORMARA AL CSU SOBRE SUS
ACTIVIDADES.

SE REQUIERE Que LAS
ACTIVIDADES DEL PERSONAL DE LA
DGS SEAN CONOCIDAS POR EL
PERSONAL QUE ATIENDE LAS

LLAMADAS, POR LO TANTO SE
ANOTARAN EN UN PIZARRON
TODOS LOS DIAS

NIVEL. DE SOLUCION DEL
PROBLEMA

SE RESOLVERA CUANDOQ MENOS | SE DARA UNA MAYOR
UN 90% DE LOS PROBLEMAS Y LAS | CAPACITACION PARA ALCANZAR LA
LLAMADAS NO TARDARAN MAS DE | META DE 5 MINUTOS

§ MINUTOS

REGISTRO DE LLAMADAS TODOS | OS PROBLEMAS SE|EL REGISTRO DE TODAS LAS
REGISTRARAN INMECIATAMENTE. | LLAMADAS SE REFIERE A
| REGISTRAR INCLUSO LAS

| RESUELTAS TELEFONICAMENTE.

PROPIEDAD DE LA LLAMADA TODAS LAS LLAMADAS TENDRAN | EL SUPERVISOR CHECARA QUE SE
SEGUIMIENTO POR EL CSU HASTA | DE EL SEGUIMIENTO ADECUADO A
QUE EL USUARIO ESTE CONTENTO.| CADA PROBLEMA, SE PODRA
SE MANTENDRA INFCRMADOS A |AUXILIAR DE OTRA PERSONA PARA
LOS USUARIOS OE PROBLEMAS | ESTA SUPERVISION.
SOBRESALIENTES Y PENDIENTES |

CONTROL DE PROBLEMAS EL Gsu COORDINARA Y |LOS INGENIEROQS DE LOS

REGISTRARA LOS MOVIMIENTOS | PROVEEDORES DEBEN

DEL PERSONAL INTERNO COMO DE | REPORTARSE EN CUANTO DEN

LOS PROVEDORES DE SERVICIO. | SOLUCION A UN PROBLEMA, EL
CUAL SO0LO SE CIERRA POR EL
USUARIOD.

PRIORIDADES LAS LLAMADAS ESCALADAS | EL CENTRO DE COMPUTO DEBE
TENDRAN PRIORIDAD DE + A 3)CONOCER LOS PROCEDIMIENTOS
SIENDC LA MAS URGENTE LA 1. LA| PARA ESTABLECER PRIORIDADES
PRIORIDAD SERA ASIGNADA POR EL | DE MODO QUE SE PUEDA ATENDER
OPERADOR QUE RECIBA LA |ADECUADAMENTE LOS
LLAMADA TOMANDO EN CUENTA|PROBLEMAS AL CAMBIAR DE
LOS PROCEDIMIENTOS | TURND. TODOS LOS SOPORTES AL
ESTABLECIDOS PARA EL CSU. EN| SER CAPTURADOS PARTIRAN DE UN
CAS0 DE EXISTIR SOPORTES CON | NIVEL 2 DE PRIORIDAD PARA TENER
UN ESTADC DE “NO ATENDIDO™|UN MARGEN SIMETRICO AL
DEBERAN LISTARSE EN ORDEN DE | ALTERAR LA PRIORIDAD A MAS O
PRIORIDAD DE MANERA QUE SEAN | MENOS SEGUN SE PRESENTE EL
RESUELTOS LOS MAS URGENTES. | SOPORTE,

MANEJO DE LLAMADAS NINGUNA LLAMADA TARDARA EN!DESPUES DE MENCIONAR EL
SER ATENDIDA MAS DE 4 TONOS EN | NOMBRE DEL DEPARTAMENTO SE
EL TELEFONC. CADA USUARIOIDARA UN SALUDO COMO UNA
RECIBIRA UN SALUDD SEGUIDO | FORMA DE DARLE CONFIANZA AL
POR LAS PALABRAS “CENTRO DE | USUARIO. SOLO EL USUARIO PODRA

SOPORTE". i CERRAR LOS REPORTES

ACTITUD EL PERSONAL SERA CORTES TODOQ I SE NECESITA UN CURSC DE
EL TIEMPO | EXCELENCIA EN EL SERVICIO. SE
| PROPONE FUERA DEL HORARIO DE

| TRABAJO.

Cuadro 3. Matriz de términos de referencia del csu

Entrevistas

En fas investigaciones de sistemas, las formas cualitativas y cuantitativas de la
informacion son importantes. La informacidn cualitativa esta relacionada con opiniones,
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politicas y descripciones narrativas de actividades o problemas, mientras que las
descripciones cuantitativas tratan con nimeros, frecuencias o cantidades. A menudo
las entrevistas son la fuente de informacién cualitativa, los otros métodos tiene a ser
mas (tiles en la recabacion de datos cuantitativos.

La técnica utilizada para la entrevista a nivel directivo fue abierta porqué no existié un
cuestionario predefinido. Se realizaron 4 entrevistas, a 4 subdirectores de area
{Subdireccion de Proceso de Textos, Subdireccion de Soporte a Micros, Subdireccion
de Desarrollo de Sistemas de Auditoria y Subdireccion de Desarrollo de Sistemas
Administrativos) los cuales son las mas comprometidos con la operacién del CSU. El
objetivo de la entrevista fue obtener los requerimientos de informacion de estas
subdirecciones, asi como datos de los procedimientos actuales del control de soportes
que pueden ser integrados a este disefio. como por ejemplo la clasificacion de los tipos
de fallas que tenian registradas ya las diferentes areas, el catalogo de direcciones
usuarias que tenian cada una de estas subdirecciones, etc. Ademas se obtuvo la
informacion estadistica del nimero de soportes del afio anterior, asi como el numere y
tiempos promedic de soportes diarios par Subdireccion. Reafirmacion de los datos
recopilados por el cuestionario aplicado a usuarios. Aportaciones al disefo, pero
principalmente la definicion de salidas (reportes) requeridas por cada subdireccion ya
que cada una presentaba diferentes necesidades.

Principalmente en todas las entrevistas se trataron los siguientes puntos:

- Introduccion de Proyecto a realizarse

- Descripcidn de Proceso actual, identificando fallas y aciertos, interrelacion con otras
subdirecciones.

- Que obtiene como informacioén del sistema actual

- Otras necesidades de informacién

- La disposicién a cambiar de sistema.

- Reguerimientos

- Aportaciones al sistema en su diseno.

3.7. Requerimientos de informacion

Los principales reguerimientos de informacién que se obtuvieron de entrevistas, para
cada subdireccion fueron los siguientes:

Desarrolloc  de Sistemas Administratives. Desarrollo de Sistemas de Auditoria.
Actualmente las uUnicas necesidades de informacion son 2, primero la
identificacion de focos rojos {faltas) en las aplicaciones que se operan y tomar las
medidas necesarias. Y segundo la justificacion de tiempos de trabajo para entregarla
a la supervision del nivel inmediato supenor en la organizacién de la DGS
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Soporte a Micros, Proceso de Textos. En estas subdirecciones se tienen las
siguientes necesidades; planificacion de cursos, asi como estructuracion de los
mismos de manera que éstos vayan mas encaminados a resolver los problemas que
se suceden con mayor frecuencia. Justificacion de tiempos trabajados, Tener una
base de datos con las respuestas a las preguntas mas frecuentes, Identificacion de
Fallas o posibles fallas en software o hardware para su correccién, |dentificacion de
personal o Areas problema para realizar medidas correctivas. Control def personal se
soporte. eliminar el desperdicio de horas hombre en la elaboracidn de reportes.
proporcionar un soporte eficiente y rapido.

Como se puede apreciar los requerimienlos son diversos y distintos para cada
subdireccidn, esto debido a la diferentes funciones que realizan cada una de elias.

También se realizaron entrevistas operativas, principaimente con el personal
encargado de la captura y generacion de reportes, de las cuales se obtuvieron algunos
datos para complementar los requerimientos como, dispositivos de entrada requeridos,
caracteristicas de captura, el disefio de las formas en pantalia y en forma manual.

3.8. Volumen de informacion

De acuerdo a estadisticas actuales el usuario necesita especificar los volumenes de
transacciones de entrada y el tamario reguendc de los almacenes de datcs. Esto es
importante sobre todo si hay variaciones importantes en los volimenes de
transacciones (por ejemplo, durante horas pico del dia o épocas pico del afo). Asi el
personal de soporie (que en este caso sera el usuario del sistema) podria decir:
"normalmente procesamos 25 soportes diarios. pero el volumen salta a 60 soportes
diarios, durante el mes de la entrega de ei informe de resultados. Ademas se necesita
estimar el incremento de tasa de transaccion y requerimientos de almacenaije a lo largo
de la vida util estimada del sistema. Podria decir: “E! numero de usuarios actuales es
aproximadamente de 200 y esperamos estar manejando alrededor de 800 dentro de los
proximos 3 afos”

De las entrevistas se obtuvo la siguiente informacién:

Soportes Promedio  Soportes Dias Pico  Subdireccién

3 12 Desarrollo de Sistemas Admvos.
5 12 Desarrollo de Sistemas de Audit,
12 32 Proceso de Textos
12 28 Soporte a Micros

De lo que se desprende que méximo se capturaran 84 registros diarios que
multiplicados por 250 dias habiles, da un total de 21.000 registros por afio como limite
maximo.
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De las estadisticas proporcionadas por las Subdirecciones, se obtuvo que las horas
pico de soportes son entre las 11:00 y 14:00 horas. y el periodo con mas carga de
trabajo en cuanto a soportes se encuentran durante la segunda quincena de octubre y
{a primera de noviembre. '

También se recolectaron una serie de datos estadisticos del CSU actual, entre ellos
varias graficas para observar las cifras acumuladas del afio inmediato anterior en
cuestion de soportes por subdireccion, que ademas de darnos una representacion real
del volumen de informacién requerido, nos proporcionard entre otras cosas, los
catalogos de los tipos de problemas que utilizan y gue son necesarios en cada
subdireccién para el control de soportes. el cataiogo de Direcciones Usuarias que para
todas el CSU es el mismo. A conlinuacion se presentan dos gréficas que evidencian
claramente una de las tantas fallas del sistema actual de control de soportes, la no
estandarizacion en los reportes. ni en su presentacion, ni en su contenido. Cabe dejar
claro que estas graficas son reales y son presentadas tal como se muestran para su
revision mensual, y con esto se puede apreciar que en general lo Unico que se obtiene
actualmente del sistema es la justificacidén de las horas trabajadas por subdireccion, fo
cual es desperdicic muy grande de recursos.

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS
SUBDIRECCION [E SOPORTE 4 MIROS
ORCINA DEL CONTADOR MAYOR (OCMH)

TIEMPO OCUPADC

TIPO DE FALLA

01-PROBLEMAS DE HARDWARE
02-PROBLEMAS DE SOFTWARE
03-PROBLEMAS DE SISTEMA OPERATIVC
04-PROBLEMAS CON LA RED
05-PROBLEMAS DE VIRUS
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CIFRAS ACUMULADAS POR FALLA
NOVIEMBRE DE 1996

TIRMPD OCUPADO

CLAVE DESCRIPCION NO. SCPORTES HORAS
aa ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS X 13.83
b BUSQUEDA POR NOMBRE Y CONTENIDC 1 0.66
br BUSQUEDA Y REEMPLAZO 2 0.548
od CONVERSION DE DOCUMENTOS 31 3248
om CORREQ MASIVO 4 0.135
cp CORTAR Y PEGAR 4 12
di DIBUJO LINEAL 12 295
ef EFECTOS 23 284
ep ENCABEZADOS Y PIES DE PAGINA H 85
fd FORMATEQ DE DOCUMENTOS " 3.65
fg FUSION DE DOCUMENTOS Y GRAFICAS 1 0.33
fu FUENTES ool 17
im IMPRESION k<] 15.94
le LONG. DE PAGINA Y ESPACIADO 7 243
np NOTAS DE PIE 4 285
-8 OPCIONES DE TRABAJO 3 05
pc CLAVES Y PASSWORDS DE USUARIOS is 284
pd PERMISGS DE DOCUMENTOS i) 95
ad COPIAR, MOVER, BORRAR E INSERTAR EN DOCUMENTOS 13 24
rd RECUPERACION DE DOCUMENTOS (TRASH, CINTA. DIANA) 9a 75.83
re RESPALDO DE REPURACION 1% 2489
o REGLAS DE FORMATEQ 6 2.48
2 OPCIONES DE SALVADO DE DOCUMENTOS 1 0.08
& SECCIONES 3 277
ti PROBLEMAS DE TERMINALES E IMPRESORAS a7 16.83

El numero total de personal de |la Contaduria Mayor de Hacienda es de 1184 personas
las cuales en dade momento todos pueden ser usuarios de los sistemas informaticos,
aunque en realidad s6lo el 30% (aproximadamente) de este personal esta involucrado
en forma constante con éstos.

El nimero de personas adscritos a la Direccion General de Sistemas hacen un total de
40, de las cuales sélo 21 son los capacitados para en dado momento proporcionar
soporte de manera eficaz y eficientemente, pero el personal que dentro de sus
actividades tiene; la de proparcionar soporte hacen un total de 17, cubriendo durante
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12 horas el Centro de Soportes procurando mantener en el turno matutino 10 personas
de soporte y el mismo numero para e! turne vespertino.

Se obtuvo también una consideracién importante para el disefic del sistema, y es que

eéste debe ser capaz de poder dar altas o cambios de 4éreas, tipo de problema o
usuarios en los catalogos que se utilicen.

3.9. Determinacién del numero de personal para la recepcién centralizada de
llamadas.

El numero de personal atendiendo llamadas puede ser determinado en base a ios

términos de referencia con la siquiente formula: ™

duracion maxima + administracion de llamada = carga de llamada

dia de trabajo / carga de llamada = llamadas por persona al dia

llamadas por personal al dia x numero de personal = carga de llamada maxima

En la matriz de referencia obtenida anteriormente. |a duracién de una llamada esta
en 5 minutos en el nivel de Solucion del Prablema, A esta cifra le agregamos entonces
el tiempo que transcurre al registraria y darle seguimiento. 2 minutos:

5+2=7 minutos (carga de llamada)

Luego se calcula un dia de trabajo. Tome en cuenta el tiempo de café, la comida, etc.
Ei trabajo productivo representa aproximadamente el 75% de un dia de trabajo. Por
ejemplo de 12 horas de trabajo son 9 de trabajo productivo.

540 minutos / 7 minutos = 77 14 llamadas por dia

Multiplicado este valor por el nimero de personal del Centro de Soporte la carga total
que pueda soportar puede ser conocida:

77.14* 10=771.4 carga de llamadas maxima total
El nivel de 771 llamadas por dia puede ser una guia del numero maximo de llamadas

pero muchos de los problemas estan concentrados en periodos picos. Por lo tanto un
calculo por hora debe ser considerado y multiplicado por ei nimero de horas pico.

'* FRY, Malcom, "The Help Desk”, Protocol tnternational. England. 1991,
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Periodo pico / carga de llamada ~ numero de personal = carga maxima en horas pico
180 minutos / 7 minutos * 10 = 257.14

Una carga maxima en horas pico indicara las llamadas que pueden ser manejadas por
el Centro de Soporte sin apoyo externo o reclutamiento.

Al estar creado un Centro de Soporte la formula puede ser guiada para determinar el
numero de personal:

numero estimado de llamadas / llamadas por dia = numero de personal

84/77.14= 1.08

Esta cifra indica que al menos una persona es requerida para contestar las
llamadas. De lo anterior puede concluirse que se ocupara una estacion de trabajo
para el sistema.

Cuando el centro se encuentre funcionande calculara la carga de llamada por:
promedio de duracidn de lamada + administracion de ilamada = carga de llamada

Con el mismo sistema se pueden obtenerse estos valores necesarios para reatizar
estos calcuios. Es necesario que periddicamente se revise el numero de personal para
asegurar que el centro de soporte no es deficiente en personal.

3.10. Otros departamentos que apoyan al CSU

De las 4 Subdirecciones que constituyen el CSU. ninguna es autdnoma. ademas que
debe de apoyarse entre si, en ocasiones requieren de apoyos exiernos para escalar
los soportes o simplemente solicitar cooperacion, en el caso que nos ocupa existen
un depariamento interno y una externa, la subdireccion de Operacion y Datos que
ademas de auxiliar a todas |las subdirecciones en cuanto a problemas de software
en los equipos RS/6000 también se encarga de proporcionar la completa
administracion de estos equipes, asi como proporcionar cualquier tipo de
mantenimiento. Y por otro lado esta la compafia externa de SINTEG S A de CV.
de México que proporciona mantenimiento correctivo y preventivo de todo el equipo
de PC's y periféricas. Y finalmente estan las compafias proveedoras de scftware y
hardware los cuales en el momento de realizacion de este trabajo aun cuentan con
garantia como es el caso de la compafia; Lexmark International de México, Inc.
gue se ocupa del mantenimiento de las 7 impresoras Optra N. conectadas a una
RS/6000.
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Muchas conclusiones pueden ser derivadas de las gréficas y datos almacenados de
los soportes escalados, sin embargo, conviene enfocarse al curso de ios problemas,
volumen vy perfil del problema (departamento al que se escala). Las llamadas
escaladas deben ser checadas regularmente para asegurar que cada grupo
permanece dentro de los limites aceptables. Algunos grupos, como la Subdireccion
de Operacion y Datos, van a recibir una cantidad grande de llamadas, tales grupos
deben ser analizados por agrupamientos de problemas comunes. Esta actividad
permite conocer si lo que se requiere es aumentar el nivel de habilidad en el Centro de
Soporte, 0 si ia falla se debe a un disefio pobre en el sistema. o falla del equipo etc.
Los grupos con menocs llamadas escaladas deben ser monitoreados para asegurar que
la razén no aumente.

3.11. Reguerimientos operativos

A continuacion se describird algunos de los requerimientos del usuario operativo del
sistema para el desarrollo del sistema que se ha praopuesto.

Uno de los primeros puntos es que el sistema sea amigable, significando que no
debera causar problemas el uso del mismo para el usuario. para tomar este punto
podriamas decir que el sistema deberd estar planteado para usuarios con poco
conocimientos en computacion © tal vez nule, al tener esta aseveracion en la linea
como premisa del sistema, podremos garantizar que el uso del sistema no causara
problemas para el usuario y tendremos la seguridad que serd una herramienta Gtil
para el mismo.

En la actualidad |a facilidad que ofrece el uso del ventaneo en los mends hace mas
agradable el manejo de los sistemas, uno de los pioneros en la aplicacion del manejo
de ventanas fue ta compafia Microsoft Corporation. este sistema ha sido adoptado por
la mayoria de los desarrolladores de software por lo cual no debe ser en este caso la
excepcion de aplicacion en el sistema, debera desarrollar fos menuds en forma de
bioques para tener orden en la seleccion de las opciones que nos proporciona el
sistema y en la operacion.

Los colores también forma parte importante ya 'que de hacer una buena seleccion, el
usuario no deberd presentar sintomas de cansancio por e! uso del mismo. Las
pantallas deberan ser legibles o sea gue los conceptos deberdn ser claros y
entendibtes por &l usuario.

La facilidad de tener escape de menu es una parte esencial ya que con frecuencia se
presentaran errores de captura por parte del usuario, por lo cual debera estar presente
todo el tiempo en la operacion de este. Al existr una condicion de error sera
necesario escuchar una sefial de emergencia para percatar al usuario del status en

que se encuentra el sistema.
rssus N3 o

s‘”‘ W BiaiaTera
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E! sistema debe tener un acceso sencillo sin tener que hacer muchas preguntas al
usuario, salvo las necesarias para poder operaric en una forma clara y concisa, ya que
algunos programas tienen la particularidad de poner menus muy compiejos y aunque
dispongamos de ayuda de pantalla no debe de utilizarse para cada paso a ejecutar.

En este caso especial tener una clave especial es una opcion indispensable ya que la
informacion es en un momento dado confidencial, por io que no cualqmera debe tener
acceso al sistema sin el consentimiento del responsable.

El sistema debera tener un manmtenimiento  sencillo para  futuras
actualizaciones. El respaldo de informacién también es muy importante ya que la
informacion que se quedara almacenada en la unidad de disco duro no esta exenta
de fallas tanto en hardware como en software, por lo tanto se debera implementar una
funcion de respaldo con varios niveles de periodicidad,

Los manuales son una parte también importante, ya que de estos depende el
entendimiento de las cualidades, capacidad y requerimientos del sistema. para que el
usuaric pueda explotarle al maximo.

3.12. Analisis de los datos y su relacion con los requerimientos

Esta etapa del andiisis es primordial, pues es donde se va a evaluar el sistema
gue se investigd, por ello debera integrarse toda la informacién recopilada durante
ta investigacién. Una vez integrada. debera estudiarse cada uno de los aspectos
que componen la investigacion, para determinar la operatividad de dicho sistema, y
en funcion de esto, proponer mejoras al mismo y determinar la factibilidad de su
mecanizacion, y en su £aso la conveniencia.

Por lo que se puede observar que io realizado en la investigacion es
fundamental para la evaluacién; por lo que. si durante la investigacion realizada
no se considerd algun aspecto detectado en esta evaluacion. deberd volver a
investigarse.

Como se puede deducir de todo lo expuesto, esta fase de analisis es totaimente
independiente de la maguina donde sera instrumentado e} sistema y su enfogue esta
dirigido a obtener un analisis de la informacion ajeno a cualquier consideracion que se
relacione con las caracteristicas del ordenador o del software manejador de base de
datos que se utilizara posteriormente para la puesta en marcha.
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3.13. En camino al disefio

Durante el disefio del sistema, el trabajo det analista es elaborar una 0 mas opciones
de automatizacion del sistema de procesamiento de datos que va a cumplir con los
requerimientos de informacian de las areas usuarias.

En la formulacién de opciones de un sistema propuesto se debe considerar muy
importante |a investigacién realizada, asi como su evaluacién, ya que depende de la
comprension y del conocimiento de los procedimientos y problemas del sistema
vigente para formular la(s) opcion{es) del sistema propuesto.

Cuando se disefia un sistema de procesamiento de datos se deben considerar
ciertos objetivos referentes al perfeccionamiento de las operaciones y la reduccion
de los costos. asi como la oportunidad y calidad de los resultados.

Algunos de estos objetivos, son los siguientes:

a) Estandarizacion de procesamiento de las unidades.

b) Eliminacién de funciones innecesarias.

c) Eliminacidén de reportes, registros y formas innecesarias.

d) Eliminacion de datos superfluos.

e) Establecimientos de los controles necesarios y eliminacion de los excesivos.
f) Eliminacion de duplicacion de funciones.

g) Eliminacion de duplicacion de operaciones.

h) Eliminacion de duplicacion de informes y formas.

i) Facilitar el flujo de trabajo y eliminar las aitas y bajas del mismo.
j) Oportunidad y Calidad de los resuitados

k) Utilizacion efectiva de los resultados

Determinados los requisitos y caracteristicas que el sistema definido en la fase de
andlisis necesitara para su puesta en marcha, sera preciso evaluar las exigencias en
cuanto a equipo, en especial respecto al Software manejador de la base de datos y al
funcionamiento de la computadora (memoria principal y secundarias. capacidad de
proceso, terminales, etc).

Un aspecto muy importante para el disefio de un sistema es aprovechar al maximo los
recursos con gue cuenta el computador a utiizar. Por lo tanto. es necesario gue
el analista conozea las facilidades de computo que tiene a su disposicion.
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3.14. Consideraciones en el sistema

El sistema cubrira desde la recepcion de la solicitud de servicio hasta la terminacion
del mismo, generando informacién de seguimiento y control para cada accion
registrada manualmente o generando informacion impresa sobre la situacion del Csu.

E| sistema debera de considerar el mantenimiento de archivos o tablas.

En el manejo de la informacién debera considerar el tratamiento de ordenes de
servicio temporales e histdricas permitiendo consultarlas indistintamente  y
generando informes impresos segun los reguerimientos del area.

Toda la informacién del sistema debera ser validada al momento de su captura.

Se deberd de manejar la informacion de cada Soporte dentro de un archivo de
transacciones mensuales. registrando y actualizando sus actividades y al termino
del mes mediante un proceso de inicializacién se deberan de transferir a un archivo
historico y borrarios del de transacciones, excepto los soportes que estén en el estado
de “pendiente”.

Se debera de establecer una serie de referencias de control para validacion de
captura, control de acceso (Clave de usuario y password). asignacion automatica
de numero de Soporte,

La hoja de trabajo del soporte debe salir a impresora, por lo gue el centro de registro
del CSU debe de contar con una impresora laser a su disposicion, y el formato no debe
de ser demasiado elaborado para evitar retardos en la impresion.

Dado que la persona que recibira todas las llamadas puede. en cierto momentc dar
la solucion via telefénica sin acudir al lugar. algunos soportes son solo cambios de
permisos, copiado. renombrado o eliminacién de archivos, cambios de password, etc.
dentro de los RS-6000. Se debera de contar entonces con una terminal {BM 3151 de
la RS-6000 ISA (Por ser ia que mas soportes presenta) para poder proporcionar este
tipo de servicios. La clave de acceso debera de tener ciertos privilegios de
administrador de Sistema.

Las pantalias de Consulta deben de permitir una visualizacién de Soportes de! Mes/dia
por resumen (Solo aigunos detalles de todos los registros) y en detalle.
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3.14.1. Aspectos econémicos y legales

El desarrollo de este sistema no representard ninguna erogaciéon de parte de la
Contaduria Mayor de Hacienda, ya que se utilizaran todos los recursos disponibles
dentro de ia institucion, tanto recursos materiales como humanos pues existe personal
repartidos en dos turnos; matutine y vespertino, que actualmente cubren juntos un
horario entre las 8:00 y 23:00 hrs.. Por otra parte dentro de la Institucion no es
permitido utilizar software sin licencia y sin que sea autorizado per la Direccion General
de Sistemas, y como el software propuesto para este disefio cumple con estos
requisitos, en el aspecto legal y econémico es factible el desarrollo propuesto.

3.15. Analisis y especificacion estructurada

Una vez obtenido los requerimientos, se deben de transformar estos insumos en una
especificacién estructurada, mediante el uso de modetos tales como el Diagrama de
Flujo de Datos, Diagrama Entidad Relacion, con el fin de discutir cambios y
correcciones de los requerimientos del usuario a bajo costo.

El analisis estructurado como todos los demas métodos de analisis de requisitos, es
una actividad de construccion de modeios, fundamentalmente se utiliza en los sistemas
de procesamiento de datos tradicionales, ya que se utiliza un lenguaje grafico para
construir los modelos de los sistemas que reflejan el flujo de la informacion,
descomponiendo el sistema de manera funcional, para asi establecer la esencia de lo
que se debe de realizar.

Como se planteo en la Introduccién General, el Andlisis Estructurado tiene sus bases
en el Método Clasico, pero no es un método sencillo que se aplica igual en todos los
casos. Si no que es una mezcla que ha venido evolucionando a través de ios afos.

Los principios basicos del analisis estructurado son:

1. Representar y comprender el ambito de informacidn del problema, para crear
modelos en forma grafica que reflejen los requerimientos del usuario.

2. Subdividir los modelos de forma gque se descubran los detalles de manera
progresiva, para asi identificar las funciones principales y necesidades de
informacion que #! sistema debe apoyar.

3. Desarrollar un marco de referencia del sistema propuesto para utilizarlo en la
evaluacion del proyecto y en la estimacion del esfuerzo requerido, documentando
las caracteristicas del sistema con un nivel de detalle que permita comprender a
cualquier analista todos sus componentes y sus interrelaciones.
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3.16. Seleccion del método

Hasta antes de los 70’s, la mayoria de los desarrollos de sistemas se veian afectados
en las especificacionas por diversos problemas como:

Eran monoliticos: Se requeria leer completamente tas especificaciones, de principio a
fin, para poder comprenderlas.

Eran redundantes: Se repetia las misma informacion de varias partes de documento. El
problema es que si cambian los requerimientos, el cambio debe de reflejarse en
diversas partes del documento, lo que lleva a una inconsistencia.

Eran imposibles de mantener, ya que la especificacion funcional era casi obsoleta
cuando se llegaba el final del proceso de desarrollo del sistema y a menudo para el
final de la fase de analisis, por o que no habia forma de mantener el sistema.

Lo que dio como resultado un movimiento gradual a realizar especificaciones
funcionales que sean:

+ Minimamente redundantes, asi en cualquier cambio de requerimientos, puedan
incorporarse normalmente en s6io una parte de las especificaciones.

» Graficas, que se apoyen en material textual detallado que sirve de referencia

« Particionadas, de tal manera gque puedan leer independientemente fragmentos
individuales de |a especificacion.

A este enfoque se le conoce como andlisis estructurado, cuyas principales etapas
aplicado a sistemas manuales o automatizados se mencionan a continuacion:

« Definir necesidades de! usuario mediante el analisis de las funciones principales del
negocio que este ejecuta.

« Determinar las necesidades de informacion de las funciones mediante el desarrollo
de diagrama de flujo de datos.

* Preparar una descripcién de “qué” hara el sistema y “qué” informacién requiere
mediante el modelo Entidad Relacion, Diccionario de datos y Miniespecificaciones.

Estas etapas permiten identificar las actividades del sistema en una forma logica y
manejable, asegurando con esto que no se omite ningun detaile.

Cabe sefialar que el andlisis estructurado no tiene manera de modelar &l
comportamiento dependiente del tiempo de un sistema; carece de la notacion
necesaria para demostrar interrupciones y sefales, para resolver este problema, se ha
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creado la notacion y herramientas nuevas gue incluyen fiujos de control, y diagrama de
transicion de estados.

3.17 Diagrama de flujo de datos

Ef diagrama de fiujo de datos (DFD) permite desarrollar los modelos del ambito de
informacién y del ambito funcional al mismo tiempo. A medida que se refina el DFD en
mayores niveles de detalle. implicitamente se lleva a cabo una descomposicion
funcional del sistema. Los Diagramas de flujo de datos o burbujas (diagrama de
burbuja) son graficas dirigidas en donde los nodos de proceso y los arcos la
transferencia de datos entre nodos de proceso, éstos pueden ser utilizados en
cualquier nivel de abstraccién. El diagrama de Flujo de Datos representa el flujo de la
informacion y las transformaciones que se aplican a los datos al moverse desde la
entrada hasta la salida. Un diagrama de datos puede representar un flujo de datos
entre estatutos individuales o entre bloques de estatutos dentro de una rutina.

Notacion de los Diagramas de Fiujo de Datos.

Unidad externa o simbolo terminal.- Los simbolos terminales reprasenian entidades
externas con los cuales el sistema se comunica. Los flujos gue se conectan a los
terminadores representan la interfaz entre &1 y el mundo externo, esto implica gue no
se pueden modificar los contenidos, ia organizacion ni los procedimientos internos
asociados con los terminadores. Las relaciones que existen entre los terminadores no
se muestran en el DFD porgue no forman parte del sistema.

UNIDAD EXTERNA O
SIMBOLO TERMINAL

Proceso.- Todo proceso se genera a través de una entidad externa que representa las
entradas y salidas de un sistema. Un proceso puede representar como se esta
realizando una funcién determinada. Se empiea para denotar la fuente y/o el destino de
la informacion)

PROCESO

Flujo.- Representa un paguete de informacién en movimiento. En donde un paquete
puede ser un dato o un conjunto de datos. Estos muestran la direccién, una cabeza de
flecha en cualquier extremo (o en ambeos) del flujo indica si los datos que se mueven a
lo largo de un flujo viajaran a otro proceso ¢ a un almacén o a un terminador. Los flujos
pueden divergir o converger en un DFD.
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Un fiujo divergente es un paquete de datos que se divide en varios paquetes de
fiujos individuales donde cada unio se manda a diferentes partes del sistema.

El flujo convergente son varios paquetes de flujos individuales de datos que se
unen para formar un paquete agregado mas complejo.

FLUJO

Aimacén.- Es un conjunto de paquetes estaticos en los que es posible almacenar,
actualizar y eliminar paguetes. El nombre que se utiliza para el almacén es el plural del
nombre que se utiliza para fos paquetes que entran y salen del almacén no esta
etiquetado significa que todo el paquete de informacidon se esta recuperando, si la
etiqueta de flujo es diferente del nombre del almacén entonces se esta recuperando
uno 0 mas paguetes.

ALMACEN DE DATOS

Las directrices que se deben seguir para la creacién de! diagrama de flujo de datos
s50Nn:

o El diagrama de flujo de datos de nivel O deben reflejar el softwarefsistema como una
sola burbuja.

« Se deben anotar cuidadosamente las entradas y salidas principales.

¢ El refinamiento debe comenzar aistande los procesocs, los elementos de datos y los
almacenes de datos que sean candidatos a ser representados en el siguiente nivel.

« Todas las flechas y burbujas deben ser rotuladas con nombres significativos.

¢ Entre sucesivos niveles se debe de mantener la continuidad del flujo de informacion.

Se deben de refinar |as burbujas de una en una.
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3.18. Diagrama de contexto

Este diagrama es un caso especial de! diagrama de flujo de datos que contiene un solo
proceso, en donde una sola burbuja representa todo el sistema con una lista de
acontecimientos la cual se encarga de narrar los sucesos que existen en el mundo
exterior y el sistema.

A continuacién se Muestra el Diagrama de Contexto del Sistema del Centro de Soporte
a Usuarios de la Contaduria Mayor de Hacienda.

Usuarios | Subdireccién de
Desarrollo de
Comunicatlén Sistemas
Personal de | Usuario | Administrativos
Soporta -
IR

Tomunkcacidn
SD3A

Sistema de! Centro
de Soporte a
Usuarios (SC3SU)

C
PT

1
1
|

i ) .
_ Subdiraccion camumesargn | SUDdireccion de

de Proceso w—____— ) -305ma [Basarrolle de
de Textos : |Sistemas de
: Auditoria

Comunicaicédn
55M

Subdireccion
de Soporte a
Micros
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3.19. Lista de acontecimientos
Acontecimiento/Evento

Definicién.- Un acontecimiento es una sefial que puede ser reconocida por una entidad
dada {procesador) y que indica que un hecho (con sus datos) que tuvo lugar.

La nocion de acontecimiento esta intimamente ligada a la nocidn de operacion. Cuando
uno a varios acontecimientos tuvieron lugar (sincronizacion), la ejecucion de una
operacién puede comenzar.

Un acontecimiento puede ser provocado por un elemento externo (acontecimiento
externo) o por un elemento interno (acontecimiento interno) a la entidad considerada.
En este Ultimo caso permite sincronizar las operaciones dependientes unas de otras.

Un acontecimiento aleatorio, puede producirse en todo momento, en cambio un
acontecimiento esperado es la consecuencia prevista de una situacién dada o©
conocida. Los acontecimientos esperados pueden. ciertos casos, ser administrados por
un registro de vencimientos.

El sistema asocia entonces al aconiecimiento la operacion o procedimiento
correspondiente que le va a permitir procesario: es |a iniciacién de la operacion. puede

darse solo si ha tenido lugar una cierta combinacién de acontecimientos (regia de
sincronizacion).

Lista de acontecimientos

1. El usuario Solicita Soporte

2 Ef usuario o el nivel Gerencial requieren informacién sobre el status de un soporte
(solicitudes pendientes o en proceso del dia actual)

3. E! nivel Gerencial requiere el reporte de scportes de cifras acumuladas por Area. en
determinado periodo.

4. El nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras acumuladas por Falla. en
determinado pericdo.

5 El nivel Gerencial requiere e! reporte de soportes de cifras acumuladas por
Asesores, en determinado periodo
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6. El nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras acumuladas de Areas Vs.
Fallas.

7. El nivel Gerencial requiere el reporte de sopontes de cifras acumuladas de Fallas Vs.
Asesores.

8. El nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras acumuladas de Usuarios
Vs. Falias.

9. El nivel Gerencial requiere el reporte Cuadro Resumen, en determinado periodo.
10.El nivel Gerencial recibe queja sobre algin soporte.

11.Se modifica aigun registro (Alta ¢ Cambio) de un Usuario, Falla, Asesor,
Departamento de soportes, o Area.

12.8e inicializa un nuevo mes para la captura.

13.Personal de Soporte requiere completar los datos de un registro de solicitud de
soporte, una vez finatizado este.

14.Una solucidn es considerada como candidata para ser registrada.
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Acontecimiento 1: Ei usuario Solicita Soporte

Usuarios
Usuariol \f' . /\ -
: /\ Asesores

SOIIcR
memm.cmn de /J\) © Bancode
Usuario + neun- de ___Soluciones
Atencién de
Soporte
Areas Usuanﬁ
Fal|as

x, tEptos de
\ Banco de

Soportes

Acontecimiento 2: El usuario o el nive! Gerencial reguieren informacion sobre el status
de un soporte (solicitudes pendientes o en proceso del dia actual)

Usuario ! Nivel _.,._——_\\Se proporciona Banco de
Gerencial fatnformacién

Identificacion de
soporte + solicitud de

ulta Responde
cons\_. pregunta sabre

sej;my
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Acontecimiento 3: El nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras
acumuladas por Area, en determinado periodo.

| Nivel Gerencial __Soportes
~Histérico de
Rtporu X Aru Saportes

Araas Usuarias

Acontecimiento 4: El nivel Gerencial reguiere el reporte de soportes de cifras
acumuladas por Falla en determinado periodo.

h Bancode

Soportas

Nivel Gerencial |
\&omm

l Genaracién de '—Hm
\ @ Sopartes
Fallﬂs

Acontecimiento 5 E! nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras
acumuladas por Asesor en determinado periodo.

Banco de
Nivel Gerencial ! Soportes

I'\R!poﬂls

« Ganeracidn de
~ Histdéricode
) Reporte X Soportes
Asasor ___Soportes

e
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Acontecimiento 6: El nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras
acumuladas de Areas Vs. Fallas

Reporta de
Araas Vs Falias

Acontecimiento 7: Ei nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras
acumuladas de Fallas Vs. Asesores

m—"ﬁuﬁi’_—
1 __Soportes
R /\ Sopories

Histérico de

Generacion de Sopories

Nivel Garencial \.
aportes

Reporte de
Fallas Vs
Aseosores Fallas
»
\/ S -_
~ \\/ Asesofes

Acontecimiento 8 El nivel Gerencial requiere el reporte de soportes de cifras
acumuladas de Usuarios Vs. Fallas

" T~ Bancode
=
Reportes * —Tistdricode

Generacion de Sopories

Reporte de
Usuarios Vs
5\ Fallas Fallas
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Acontecimiento 9: El nivel Gerencial requiere el reporte Cuadro Resumen, en
determinado periodo.

Fallas

Usuarios

G:::aan bwe

Areas Lisuarias

I' Reporte (cuadro Asesores

Soportes

— Bancode
Soportes

Acontecimiento 10: El nivel Gerencial requiere e! reporte de soportes de cifras
acumuladas del historico de Ordenes.

/ Fallas

Usuarios

r Nivel Gerenclal lL\Rmne

Especial |
/ Generacion del

| Reporte especial

| Con parametros de

: soticitud

Areas Usuariasd




Cap. 3 Anilisis del Sistema y Propuesta de Solucién 94

Acontecimiento 11: El nivel Gerencial recibe queja sobre algun sopone.

Respuesta
S - Detalles de !
Usuario Quejoso * . Soporte——. _ Subdireccién ¢
i A~ - Responsable i
R Atencién de P —
. l . | Banco de
Queja Soportes
Identificatid —fisiencode
de Soparte ——

Soportes

Acontecimiento 12: Se modifica algtn registro (Alta o Cambio) de un Usuario, Falla,
Asesor, Departamento de soportes, o Area, .

Tabla
1 — /’—’—‘-\
- . "

Nivel Gerencial / correspondiente
Usuario / Soporte | Identificacion del™.,

| dato amodificar+  Mantenimiento de ——

Detalles 1as tablas J——————— Histérico de Saportes
Tm— -~ ____ .- Bancode Soportes

Acontecimiento 13: Se inicializa un nuevo mes para la captura.

_———__ Histérico de

L/"‘“\ L - Soportes
Operador : . Se inicializa el
sistemna para

+  comenzarun J
nuevo mes de
captura
— R ~ Bancode
—_— Soportes
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Acontecimiento 14: Personal de Soporte requiere completar los datos de un registro de
solicitud de soporte, una vez finalizado este.

Personal de Soporte / —EancodE
Operador Identificacion Soportes
del soporte + Completar
Datos \ Registro

Acontecimiento 15: Una solucion es considerada como candidata para ser registrada.

Personal de Soporte / /\ Banco de
Operador Descripcion / __ Soluciones
de Solucion & Afadir Solucién

\

N
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Diagrama 0. Diagrama de Flujo Nive! Superior.

Usuario

Agencién de
Soporte

Entrada
Solicitud
soporte

Atencién
de
Soportes

Historico de
Soportes

Realizar

Salida
Informacion
‘Requerida

Banco de &
/—\‘ Soluciones
b Fallas

i Personal de
Soporte

Usuarios

Entrada datos que
completan
registro

)

Areas Usuarias

S, Deplosde

Soporte
da de
_Enm_l
\- Bancd d modificacion a'dato

Soportes

Mantenimiento

diferentes
consultas a la /'\ de Datos
informacién “Entrada Solicitud
N
N

{

Dir. Gral., Dir. de !
Area, '
Subdirecciones,
Persona! de Soporte /
Usuario




Cap. 3 Anilisis del Sistema y Propuesta de Solucién

Diagrama 1. Atencion de Soportes

Usuarios
Datos de Sopon Areas Usuarias
Fatlas
y Captura de
datos del o5 de
usuarlo Soporte
Asesores
Idertificacléd
de Fallay
Asesor
asignado
Hanco de Identificacién —Bancode
Saneo ¢ - de Poslble
soportes Solucién Soluciones

Producir
Impresién de
forma de
soporte

Atencion del

Soporte

Forma Impresa
Solucion
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Diagrama 2. Completar Registro de Soporte

{dentificacion de
Soporte Banco de
Soportes

Captura de
Datos

Consideracion
de
almacenamiento
de Solucion

b

~

AN
—TBanecods

Soluciones

Subdirecciones
Responsabies
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Diagrama 3. Mantenimiento de Datos

ar
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Diagrama 4. Realizar diferentes consultas a la informacion

\o /
licitud de usuario / Nivel

‘Gerencial de Status de Solicitud del Nivel
Soporte Gerencial
' /

/!\ 7/ / | s

4.1 Consultar ,/ - 43 Producir\“
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Soportes datos J

\ durante el dia /: cortientes /-"
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'
{ Salida del reporte
- Historico de
4__/ Soportes .
|
Solicitud de usuario / Nivel
Gerencial de Consultas a
Soportes '
-_‘\\__ ¥ Seleccion de deptos.
Ry Pl de soporte
/4.2 Consuttas )
Soportes i
4  Pendientes, |
\ Resueltos o No / T Deptos.de
. atendidos Soparte
RN
Consultas e
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Diagrama 4.1. Consultar estado de soportes durante el dia

/‘_—\
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Diagrama 4.3. Producir Reportes de datos corrientes

ST
 Imprimir
' Reporte |
Cifras por
Fallas
—
S S
Fallas
N
+ tmprienir \ Imprimir / mprimir
Reporte Reporte Reporte
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3.20. Seudocddigo

Es la descripeion de un procedimiento o accion, mediante el lenguaje espafol con
estructura, es decir un subconjunto de toco el idioma con importantes restricciones
sobre el tipo de frases que pueden utilizarse y que son:

El seudocddigo puede ser utilizado tanto en el disefio arquitecténico como en el
detallado; al igual que los diagramas de flujo, éste puede ser utilizado a cualquier nivel
de abstraccion, con el uso de seudocodigo, el disefiador describe las caracteristicas
del sistema-usando frases cortas y concisas en espafnol. Las cuales se encuentran
estructuradas por medio del uso de palabras clave como si...entonces...si no, mientras-
repetir y fin, con estas palabras y ei uso de la sangria se puede escribir el fiujo de
control del programa, mientras que cada frase en espafol describe las acciones a
gjecutar.




Cap. 3 Anilisis del Sistema y Propuesta de Solucién 103

Usando la estrategia jerdrquica hacia abajo, cada frase en espariol es expandida en un
seudocodigo mas detallado en el nivel inferior hasta que la definicion de las
especificaciones llegan al nivel del lenguaje de instrumentacién. En el Anexo B se
muestra {a aplicacion de esta técnica.



Capitulo 4

Disefno e Implementacion del Sistema
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Introduccion

Una ves concluida la etapa de analisis de requisitos, ayudandonos del analisis
estructurado, pasamos a la etapa de disefio la cual es la primera de tres
actividades técnicas - disefo, codificacién y prueba -. Cada actividad transforma
la informacién de manera que finalmente se obtiene un software para
computadora validade. En este capitulo se presentara la etapa de disefio
conceptual y logico del sistema, definiendo en las tiltimas paginas el software y
hardware a utilizar,

En esta etapa de disefio se decide sobre la mejor manera de asociar el modelo de
los requerimientos del usuario en diferentes configuraciones de procesadores o
como implantar de la mejor manera el modelo légico de datos con un sistema
administrador de base de datos. Utilizando la técnica del disefo estructurado.

La etapa de disefio puede definirse como "... El proceso de aplicar distintas
tecnicas y principios con el propdsito de definir un dispositivo, proceso o sistema
con los suficientes detalles como para permitir su realizacion fisica™®

E! objetivo del disefio es asignar cada una de las partes de la especificacion a los
procesadores adecuados. ademds de crear una jerarquia de mdduios de
programas y de interfaces entre ellos para que el programador realice su trabajo.
En el disefio se transforman los modelos de datos Entidad-Relacion en un disefio
de bases de datos.

En el disefno de software se siguen las siguientes tres actividades

Diseno externo o disefio de la interfaz.- Ei cual se refiere a la definicién de
despliegues en pantalla, formatos de reporte. la definicion de entradas y salidas
de datos. asi como caracteristicas funcionales y la estructura general del sistema.
Ei disefio externo empieza en la fase de andlisis se especifica los requerimientos
y en el disefio externc se refinan estos requisitos mediante los formatos de
entrada y salida apropiados para reducir errores de entrada, por lo que este
disefic establece la disposicion y los mecanismos para la interaccion hombre-
maquina.

Diseiio arquitecténico.- Este disefio es manejado por algunos autores como dos
actividades distintas:

El disefio de dafos transforma el modelo del campo de informacion,
creado durante el analisis, en las estructuras de datos que se van a
requerir para implementar el software.

'? Pressman Roger 5., Ingenieria de Software Tercera Edicién 1993, Ed. McGraw-Hill. o. 328
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El disefio arquitectonico define las relaciones entre los principales
elementos estructurales del programa.

Pero incluso estos mismos autores plantean la estrecha relacion de estas dos
etapas 2 por lo que podemos definirla de manera conjunta como:

El disefio que se encarga de identificar funciones internas, descomposicidn de
funciones de alto nivel de subfunciones, asi coma la definicidn de las cadenas de
datos locales y su almacenamiento. Ademas del establecimiento de las relaciones
e interconexiones entre las funciones. los datos y el aimacenamiento de los
mismos. Es decir, el disefio arquitectdnico tiene como meta producir sistemas
modulares de programacion estructurada, mediante el uso del modelo Entidad-
Relacion, Normalizacién y Diccionario de datos.

El concepto disefio de sistemas modulares significa descomponer la
programacién en fracciones légicas y manejables, lo que trae como consecuencia
lo siguiente:

a) Los médulos son faciles de escribir y de revisar. La deteccion de un error de un
modulo es menos complicada gue si fuera un solo modulo.

b} El mantenimiento de los maduios y no al programa completo.

c) Tiene la ventaja de que ios problemas de los modulos es mas facil de entender.

L.a programacion modular debe cumplir con:

a) Hacer madulos de tamafo manejable (incluir solamente una funcion por cada
mddulo)

b) Minimizar el numero de mddutos que el usuario necesite modificar cuando haga
cambios.

¢) Mantener las relaciones jerarguicas en las etapas de descenso.

Disefio detallado o disefio procedimental.- Incluye la especificacion de
algoritmos, la instrumentacidn de las funciones, la estructura de datos especifica
para el almacenamiento, las interretaciones entre datos y funciones mediante el
uso de la carta de estructura. Transforma los elementos estructurales en una
descripcidn procedimental del software. Generéandose a partir de aqui el cddigo
fuente.

 pressman Ibid. p. 356
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4.1. Diseno estructurado

El disefio estructurado es una técnica de arriba abajo para el desamollo
estructural de sistemas de programacion. El enfoque badsico en el disefio
estructurado es la conversion sistematica de los diagramas de flujo de datos
(DFD’s) en cartas de estructura. Para seguir este proceso se utilizan heuristicas
como el acoptamiento y cohesion.

Metas del disefio estructurado :

1. La utilizacion de diagramas de flujo de datos para enfocar la atencion en la
estructura del problema.

2. Traducir los diagramas de flujp de datos en cartas de estructura, lo que
proporciona un meétodo para mniciar e! disefic estructural de una manera
sistematica.

3. La utilizacion del diccionario de datos conjuntamente con la carta de estructura
para especificar los atributos de los datos y sus relaciones.

4. La heuristica de disefio tales como el acoplamiento y la cohesion lo que
proporciona criterios para el desarrollo sistematico de la estructura.

La fuerza principal del disefio estructurado es que proporciona un método
sistematico para convertir diagramas de fiujo de datos en cartas de estructura de
nivel superior. Sin embargo, el método no proporciona muchas guias para
descomponer cartas de estructura de alto nivel en estructuras detalladas.

El diseno estructurado es el proceso de decidir que componentes de un sistema
resolveran algan tipo de problema bien modificado; ademas permite una cémoda
transicion de las representaciones de la informacion por medio de un flujo de
datos y la representacion de éstos a través de un programa.

La transicion del flujo de informacidn a la estructura de un programa, se realiza de
la siguiente manera:

» Se establece el flujo de informacidn.
» Se indican los limites de fiujo.
« El diagrama de flujo de datos se corvierte es la estructura del programa.

» Se define la jerarquia de control.
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« Se refina la estructura resultante usando medidas heuristicas de disefio.

Este proceso indica que la informacion entra al sistema mediante rutas que
transforman los datos externos en una forma interna y se identifica como flujo de
llegada.

En el nicleo del software ocurre una transicion en ka cual los datos de llegada se
pasan a través del centro de transformacién y comienza a moverse a lo largo de
caminos gue van hacia la salida del software.

Cuando un segmento de un diagrama de flujc presenta esta caracteristica, se
tiene un flujo de transformacion.

E! flujo de informacién se caracteriza frecuentemente por un elemento de datos
sencillo llamado transaccién que desencadena otro flujo de datos a lo largo de
uno de los muchos caminos.

El disenio centrado a transformaciones es una estrategia para arreglar una
estructura inicial de disefc gue usualmente es totalmente buena y generaimente
requiere solo una modesta reestructuracion para llegar a un disefio final, es una
forma particular de una estrategia Top-Down la cual toma ventaja de la
perspectiva global.

Los pasos para el disefio utilizando transformaciones son:

1. Comenzar con una evaluacidn de DFD y la especificacidon de |a estructura de |a
informacion de la interfaz de software.

2. Realizar una mayor depuracion en los modelos de analisis de la especificacion
de requisitos se software.

3. Determinar si €l diagrama de flujp de datos tiene caracteristicas de
transformacién o de transaccion.

4. Realizar la factorizacion realizando un modelo principal el cual, al ser activado,
realizara la tarea completa del sisterna llamando a sus subordinados.

5. Efectuar nuevamente factorizacién de transformaciones individuales de los
procesos de un DFD.
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Flujo entrante Flujo de transformacion Flujo saliente

OO0

Controlador
aal
flujo sabente

fujo sahenta

Fig. 11. Segundo nivel de factorizacion

Lo anterior da como resultado lo siguiente:

E! disefio debe exhibir una organizacion jerarquica.
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Debe ser modular (dividido de forma logica en elementos que realicen funciones y
subfunciones).

Debe Ylevar modulos (subrutinas o procedimientos)

Debe llevar a interfaces que reduzcan la complejidad de las conexiones entre
modulos y el entorno exterior.

Un disefio debe obtenerse mediante un método que sea repreducible y que este
conducido por la informacién obtenida durante el analisis de los requisitos de
software.

Los disefios bien estructurados facilitan €l mantenimiento de un sistema.

Los mddulos deben disefarse de forma que tengan un minime efecto sobre los
demas mddulos del sistema. Las conexiones entre modulos son limitadas y la
interaccién de datos es minima.

Se pretenden estos objetivos para que se mejore la calidad del sistema y se
faciliten las tareas de mantenimiento.

4.2. Conceptos fundamentales del disefio
Modularidad

La modularidad en el desarrollo de sofiware es desmenuzar el sistema en
pequefios modulos, para hacer una integracién de estos méduios de una manera
mas eficiente satisfaciendo los requisitos de la problematica a resolver mediante
una metodologia de disefio modular reduciendo la complejidad y facilitando los
cambios produciendo como resultado una implementacion mas sencilla, a su ves
nos permite el desarrollo en paralelo de los diferentes modulos del sistema.

La modularidad en el aspecto tedricc-practico debe contener un desarrollo
integrado jerarquico de arriba hacia abajo, implicando en el desarrollo las rutinas
de mas alto nivel hacia las de niveles méas bajos.

Una ventaja del desarrollo integrade por modularidad de arriba hacia abajo
inciuye la habilidad de experimentar con prototipos sucesivos a medida que el
sistema se desarrolla ocasionando una integracion gradual det sistema.

Un claro ejemplo de un modulo son ias subrutinas, procedimientos, funciones,
grupos funcionales de procedimientos, grupos funcionales de subrutinas,
funciones relacionadas, etc.
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La modutaridad permite al disefiador descomponer objetivamente el sistema en
sus unidades funcionales con el fin de obtener un ordenamiento jerarquico en e
uso de fos médulos permitiendo la instrumentacion de abstracciones de los datos.

Las caracteristicas de los modulos son las siguientes.

A)Los modulos contienen instrucciones, logica de procesos y estructuras de
datos.

B) Los médulos pueden ser compilados aparte y almacenados en una biblioteca.
C)Los médulos pueden quedar incluidos dentro de un programa.

D)Los segmentos de un médulo pueden ser utilizados por medio de invocar un
nombre con algunos parametros.

E) En los madulos se pueden usar otros médulos.

Una desventaja del desarrollo integrado jerdrquico de arriba abajo es la
necesidad de hacer encadenamiento hacia atras en el disefio provocando una
reestructura considerable de cédigo, dentro de una estructura de programa.

Entre los criterios de modularidad se incluyen al criterio convencional en el que
cada madulo junto con sus submédulos corresponden a un paso del proceso en la
secuencia de ejecucion, el criterio de ocultamiento de informacion, en el que el
médulo oculta a otros modulos una decision dificil o modificable de! diserio, por
Gltimo el criterio de la abstraccién de los datos en el que cada médulo oculta los
detalles de representacion de una estructura de datos importante debajo de las
funciones que acceden y modifican dichas estructuras.

En el Sistema de Centro de Soporte a Usuarios se utilizaran varios criterios de
modularizacién basandonos en el criterio convencional donde cada funcion se
realizara por modulos integrando un desarrollo jerarquico de arriba hacia abajo,
para asi aislar las dependencias funcionales y mejorar el desempeno del sistema,
facilitando |a depuracion, las pruebas y las modificaciones del sistema.

Acoplamiento

E! acoplamiento se refiere a la fuerza de la relacion entre médulos de un sistema.

En el disefio de software se busca el mas bajo acoplamiento posible. La
conectividad sencilla entre médulos da como resultado un software que es mas

facil de comprender y menos propenso al “efecto onda’ producido cuando los
errores aparecen en una posicion y se propagan a lo largo del sistema.
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Un acoplamiento hatagado minimiza la independencia entre modulos.

+ Controla el numero de parametros que se transfieren entre modulos.

+ Evita la transferencia innecesaria de datos a los médulos que se llamen.

+ Transferir datos sélo cuando sea necesario.

¢ Mantener las relaciones superiorfinferior entre los médulos que llaman y los
médulos que son llamados.

+ Transferir datos, no informacién de control.

La independencia se mide con dos criterios cualitativos: la cohesién y el
acoptamiento.

La cohesién &5 una medida de la fortaleza funcional relativa de médulos.
El acoplamiento es una medida de la independencia relativa entre los mddulos.

La cohesion es una extension del concepto de ocultamiento de informacion, un
médulo cohesivo ejecuta una tarea sencilla de un procedimiento de software y
requiere poca interaccién con procedimientos que se ejecutan en otra parte de un
programa, dicho de forma mas sencilla, un modulo cohesivo solo hace
(idealmente) una cosa.

Lo importante es intentar conseguir una cohesitn alta y saber reconocer la
cohesion baja, de forma que se pueda modificar el disefio del software para que
disponga de una mayor independencia funcional.

El acoplamiento y la cohesion de un sistema se estructura para maximizar sus
elementos de cohesion y minimizar el acoplamiento entre sus modulos; asi como
la modelacién de los problemas.

La fuerza del acoptamiento entre dos modulos esta influida por la complejidad de
ia interfaz, por el tipo de conexién y por el tipo de comunicacion.

El acoplamiento se define como el grado en el cual los modulos se interconectan
o se relacionan entre ellos. 2'Si el acoplamiento es muy fuerte entre mddulos es
mas dificil hacerle una modificacion ya implantado y darle mantenimiento porgue
como estan estrechamente acoplados se necesita un estudio cuidadoso para la
modificacion de un modulo.

El acoplamiento entre modulos esta clasificado dentro de una escala del mas
fuerte (el menos deseable) al mas débil (el mas deseable) de la siguiente
manera:

2 yourdon Edward, Disefo Estructurado , 1993
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1. Acoplamiento del contenido. Ocurre cuando un modulo modifica los valores ©
las instrucciones de algun otro médulo.

2. Acoplamiento de zonas compartidas. Los médulos son atados en forma
conjunta por medio de zonas globales para la estructura de datos.

3. Acoplamiento del control. Incluye el paso de banderas de control, ya sea como
parametro o en forma global, entre los modulos de tal forma que un madulo
controla |a secuencia de proceso de otro.

4. Acoplamiento por zonas de datos. Es similar al de zonas compartidas, excepto
que los elementos globales son compartidos en forma selectiva entre las
diversas rutinas que requieren los datos.

5. Acoplamiento de datos. Incluye el uso de listas de parametros para pasar a los
elementos entre rutinas.

La forma mas deseada de acoplamiento es ciertamente una combinacion de

zonas de datos y de acoplamiento de datos.

El acoplamiento que se utilizara para el sistema es una combinacion de
acoplamiento por zona de datos y acoplamiento de datos, tratando de que los
modulos se comuniquen solamente pasando parametros y las interfaces entre
modulos permaneceran constantes para asi poder modificar los detalles internos
de los médulos sin tener que modificar las rutinas que usan los modulos para
lograr un acoplamiento bajo. Si no se realiza esto, generaria que una modificacion
se tenga que realizar en todas ias rutinas gue se encuentren acopladas a un
blogue comun de datos, ocasionando el acoplamiento no deseado (alto
acoplamiento).

Cohesién

Por otro lado ia cohesidn se define como el grado en el cual los componentes de
un médulo (tipicamente las instrucciones individuales gue conforman un madulo)
son necesarios y suficientes para llevar a cabo una sola funcién bien definida
(Yourdon, 1993).

Los mejores mddulos son aquellos que son funcicnaimente cohesivos {cuyas
instrucciones no tienen una relacion entre uno y otro), la cohesion intema de un
modulo se mide en términos de la fuerza de union de los elementos dentro del
madulo: esta cohesion ocurre dentro de una escala de la mas débil (la menos
deseada) a la mas fuerte (la mas deseada) en el siguiente orden:

Coincidental - Ocurre cuandg los elementos dentro de un modulo no tienen
relacion aparente entre cada uno de elios.
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Légica.- Implica relaciones entre los elementos de un médulo; el cual es unido
l6gicamente por lo comun combina varias funciones relacionadas en una forma
compleja e interrelacional; lo anterior resulta en el pasaje de parametros de
control, y en un codigo compartido y engafoso que es dificil de entender y
modificar.

Temporal - Presenta muchas de las desventajas de los togicamente unidos, pero
aqui todos los elementos son ejecutados en un momento dado sin requerir de
ningun parametro o légica aiguna para determinar que elemento debe ejecutarse.

En la comunicacion.- Los elementos son ejecutados en un momento dado y
ademas se refieren a los mismos datos.

Secuencial.- Qcurre cuando la salida de un elemento es la entrada para el
siguiente, la estructura del médulo normalmente mantiene un parecido con la
estructura del programa, sin embargo una unidn secuencial puede contener
diversas funciones o partes de una funcion, ya que los procedimientos de los
procesos en un programa pueden ser distintos del funcionamiento def mismo.

Funcional.- Representa un tipo fuerte de amarre de los elementos del modulo
debido a que todos los elementos se encuentran relacionados al desempefio de
una sola funcion

Informacional.- QOcurre cuando el méduic contiene una estructura de datos
compleja, asi como varias rutinas del médulo presenta una union funcional, esta
cohesion es la relacion total de ia abstraccion de los datos; es similar a la entidad
de los datos; sin embargo, difieren en que la comunicacién implica que todo el
cédigo en el médulo sea ejecutado en cada llamada al mismo; por su parte, la
cohesion informacional requiere que solamente el segmento con cohesién
funcional sea ejecutado al ser llamado el médulo.

Lo importante es intentar conseguir una cohesién alta y saber reconocer la
cohesidn baja, de forma gue se pueda modificar el disefio del software para que
disponga de una mayor independencia funcional.

En el disefo de software buscamos el mas bajo acoplamiento posible, la
conectividad sencilla entre modulos da como resultado un software que es mas
facil de comprender en niveles moderados, el acoplamiento se caracteriza por el
paso de control entre modulos.

La cohesion que se utilizara en el sistema es la denominada secuencial debido a
gue la salida de los médulos de seleccion de asesocres, seleccion de solucion,
areas usuarios y fallas es la entrada para el médulo de captura.
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Se trataran de realizar médulos que sean funcionalmente cohesivos, es decir
modulos en los cuales cada instruccion serd necesaria para poder llevar acabo
una funcién bien definida, asegurandonos de no juntar procesos no relacionados
en modulos sin sentido, para asi lograr una cohesion alta.

4.3, Carta de estructura

Las cartas de estruciura son utilizadas durante el disefio arquitecténico para
documentar la estructura jerarquica, los parametros y las interconexiones dentro
de un sistema. Una carta de estructura difiere de un diagrama de flujo clésico en
dos aspectos: no tiene diagramas de decision; ademas el orden secuencial de las
tareas inherentes en un diagrama de flujo pueden ser eliminadas de una tabla de
estructura.

La estructura de un sistema jerarquico puede ser especificada por una carta de
estructura; el diagrama también muestra los pardmetros de entrada que se le dan
a cada madulo invocando y  los pardmetros de salida devueltos por cada modulo
cuando termina su labor y le devuelve el control al que |o llama.

INGICE Samceon

Fig. 12 Carta de Estructura

Aplicando una solucién modular para la sistematizacion del centro de soporte a
usuarios se formularén los niveles de abstraccion. El sistema incorporara una
interfaz de software y de usuario para controlar y dar seguimiento al archivo de
soportes.

Simbologia

Los madulos del programa se identifican mediante rectangulos con el nombre del
modulo escrito dentro de é1. Las flechas indican las llamadas.
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Parémetros
Valores que permiten interactuar mediante el envio y respuesta de modulos.

Rombo
Cuando un médule puede interactuar con mas de un médulo subordinado en el
cual el modulo es llamado con base de un punto de decision.

Arco
Cuando el médulo es liamado con base en un ciclo interactivo de procesamiento.

Cada sistema debe estar formado por una jerarquia de madulos, generaimente
los médulos de niveles inferiores son menores en alcance y tamafio comparados
con los modulos de nivel superior.

A continuacién se presenta la carta de estructura para el sistema del Centro de
Soporte a Usuarios.
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Atencion de Soportes

l Producir impresion de

l Captura de Dalos 1 | forma de soporte
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4.4. Disefio de base de datos

El disefio de bases de datos es el proceso de arreglar una estructura organizada
en los campos de datos necesarios para una o mias aplicaciones. Esta estructura
debe contemplar las relaciones necesarias entre los campos y al mismo tiempo
debe adaptarse a las restricciones del sistema manejador de base de datos que
se este utilizando.

El principal método para el disefio de bases de datos es la construccién de
modelos que representen 1a estructura de dicha base en forma tal que permita la
manipulacién de los blogues conceptuales de construccion.

El modeio conceptual pretende que un esquema sirva de fundamento firme y
duradero para la operacion global del sistema. Consta de una descripcién
abstracta de los diversos tipos de entidades que una empresa necesita procesar
de alguna manera. Ei esquema debe ser estable, es decir, no debe depender del
de ningun manejador de Bases de Datos. El disefio conceptual es un proceso
donde convergen tres dimensiones en la definicion de un sistema integral;

s Los procesos: la interaccion dinamica de los elementos que forman el sistema,
¢ Lainformacion: la descripcion del ambiente (mundo) donde operara el sistema.

* Los datos: las estructuras computacionaltes y fisicas donde se almacenara la
informacion de! sistema.

El disefio conceptual utiliza los diagramas de flujo de datos, los diagramas de
entidad relacién y la definicion de la Base de Datos en sus diferentes
profundidades y alcances. Tomando el modelo conceptual como base se sigue
con el diseno lagico y finalmente con el disefio fisico;

El disefio ldgico es un ejercicio independiente de la implementacion que se lleva a
cabo en los campos y en las relaciones necesarias para una o mas aplicaciones.
Permitira establecer el debido equilibrio entre las exigencias de los usuarios y la
eficiencia, partiendo del esquema conceptual se elabora el esquema légico
descrito en el lenguaje de definicion de datos (DDL) creando asi las tablas de la
base de datos con sus respectivos campos, campos llave y descripciones de
campos. (Modelo Relacional, Normalizacion, Diccionario de datos)

Los objetivos del disefio logice son:
« Eliminar redundancias

» Conseguir maxima simplicidad
» Evilar cargas suplementarias de programacién
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El disefio fisico depende de la implementacién y toma los resultados del disefio
iogico y los refina de acuerdo a las caracteristicas del sistemna manejador de base
de datos que se esté utilizando, las det sistema operativo y del hardware. Es
decir el diseno fisico resulta, hasta ahora muy dependiente del producto comercial
concreto ya que no todos los sistemas comerciales cuentan con todos ellos
{Creacién de indices, punteros, direccionamiento calculado o© hashing,
agrupamientos, blogueo y compresidn de datos, asignacion de almacenamientos
como memorias intermedias o buffers, asignacion de conjuntos de datos a
particiones y a dispasitivos fisicos) pues existen sistemas que van desde los que
imponen una estructura interna hasta los que dejan todo este disefio interno al
administrador, y también hay sistemas que proporcionan una estructura interna
opcional que el disefiador puede cambiar a fin de optimizar el rendimiento de la
base de datos.

Los objetivos del diseno fisico son:

Disminuir los tiempos de respuesta
Minimizar espacios de almacenamiento
Evitar las reorganizaciones
Proparcionar ta maxima seguridad
Optimizar el consumo de recursos

4.5. Definicion de Base de Datos

La aparicién de la expresion base de datos se produce a comienzos de los afos
setenta. En 1963 tuvo |lugar en Santa Monica (USA) un simposio en cuyo titulo se
encontraba la expresion Data Base. En una de sus sesiones se propuso una
definicion de base de datos que, segun las actas del simposio, no fue
universalmente aceptada.

A partir de aqui surgieron muchas y variadas definicicnes desde las mas escuetas
hasta las mas detalladas:

- “Coleccién de datos interrolacionados almacenados en conjunto sin redundancias paerjudiciales o
innecesarias; su finalidad es servir a una aplicacion o mas de la mejor manera posible; los datos se
aimacenan de modo que resuiten independientes de los programas que los usan; se emplean
meétodos bien determinados para concluir nueves datos y para maodificar o extraer los datos
almacenados™ (Martin, 1975).

- “Coleccion de datos Interrelacionados”  (Emasri y Navathe, 1989).

Sin embargo todas las definiciones coinciden en que una base de datos es un
conjunto, coleccidn o depésito de datos almacenados en un soporte informdtico.
De aqui partiremos para dar la siguiente definicién de Base de Datos.
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Es un Conjunto de datos relacionados entre si almacenados fisicamente en
uno o mas archivos, su finalidad es la de servir a una o varias aplicaciones
de la mejor manera posible; los datos se almacenan de modo que sean
totalmente independiente de los programas que los usan.

4.6. Sistemas Manejadores de Base de Datos

Se puede definir el sistema manejador de la base de datos (DBMS Database
Management System) como wun conjunto coordinado de programas,
procedimientos, lenguajes, etc., que suministra, tanto a los usuarios no
informaticos como a los analistas, programadores ¢ al administrador, los medios
necesarios para describir, recuperar y maniputar los datos almacenados en la
base, manteniendo su integridad, confidencialidad y seguridad.?

La coleccion de datos, normalmente denominada base de datos, contiene
informacion acerca de una empresa determinada. El objetivo primordial de un
DBMS es proporcionar un entorne que sea a la vez conveniente y eficiente para
ser utilizado al extraer informacion de la base de datos, evitando asi; redundancia
e inconsistencia de datos, dificultad para acceder a los datos, aislamientc de
datos, problemas de concurrencia, problemas de seguridad y problemas de
integridad.

Los sistemas de base de datos estan disefiados para gestionar grandes blogues
de informacién. La gestion de datos implica tanto la definicién de estructuras para
el almacenamiento de la informacion (Lenguajes de Definicion de Datos, DDL par
sus siglas en inglés) como la provision de mecanismos para el manejo de la
misma (Lenguajes de Manipulacién de Datos. DML por sus siglas en Inglés). Asi
como gestionamiento del acceso y métodos de seguridad en la base de datos
{Lenguaje de Control de Datos, DCL por sus siglas en inglés).

Una meta importante de un sistema de base de datos es proporcionar a los
usuarios una vision abstracta de los datos. puesto que muchos de estos usuarios
no tienen experiencia en computadoeras. se les esconde la complejidad a través
de diversos niveles de abstraccion para simplificar su interaccién con el sistema.
Estos niveles son:

Nivel fisico.

En el nivel fisico, se describe cdmo se almacenan reaimente los datos.

Z Castafio Op. Cit..p. 56.
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Nivel conceptual.

En este nivel se describe qué datos son reaimente almacenados en la base de
datos y las relaciones existentes enire los datos. Ei nivel conceptual de
abstraccion lo usan los administradores de base de datos, quienes deben decidir
que informacién se va a guardar en la base de datos.

Nivel de visita o esquema del usuario.

Es el nivel mas alto de abstraccidn y solo presenta la informacién de |la base de
datos que es requerida por los usuarios, esto simplifica su interaccion con el
sistema. Por lo tanto un sistema puede proporcionar muchas visiones para la
misma base de datos dependiendo del tipo de usuario.

4.7.— Modelos de datos

Para definir ia estructura de una base de datos es necesario definir el concepto
de modelos de datos. Primero un modelo es una representacion de objetos y
eventos del mundo real.

El modelo de datos es una coleccion de herramientas conceptuales para describir
datos, relaciones entre ellos, semantica ascciada a los datos y restricciones de
consistencia. Los diversos modelos de dates se dividen en tres grupos: maodelos
I6gicos basados en objetos, modelos logicos basados en registro y modelos
fisicos de datos.

Modelos légicos basados en objetos.

Los modelos logicos basados en objetos se usan para describir datos en los
niveles conceptual y de vista. Se caracterizan por el hecho de gue proporcionan
capacidad de estructuracion bastante fiexible y permiten especificar restricciones
de datos explicitamente. Hay muchos modelos diferentes, algunos de los mas
conocidos son:

O E! modelo entidad-relacién

O El modelo orientado a objetos

O El modelo binario

O E! modelo semantico de datos

O El modelo infolégico

3 El modelo funcional de datos
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Modelos I6gicos basados en registros

Los modelos Iogicos basados en registro se utilizan para describir datos en los
modelos conceptual y fisico. A diferencia de los modelos logicos de datos
basados en objetos, se usan para especificar |la estructura logica global de la
base de datos y para proporcionar una descripcién a nivel mas alto de la
implementacién.

Los modelos basados en registros se liaman asi porque la base de datos esta
estructurada en registros de formato fijo de varios tipos.

Los tres modelos mas ampliamente aceptados son los siguientes:

3 Modelo relacional
3 Modelo jerarquico
0 Modelo de red

Modelos fisicos de datos.

Los modelos fisicos de datos se usan para describir datos en el nivei mas bajo. A
diferencia de los modelos 16gicos de datos, hay muy pocos modelos fisicos de
datos en uso. Dos de los mas ampliamente conecidos son:

0O Modelo unificador
O Memoria de elemento

4.8. Modelo entidad-relacién

El modelo entidad-relacién fue propuesto por Peter P. Chen, posteriormente otros
muchos autores [Paul (1985),Ferg(1984),Shang y Shixuan (1984), Elmasri
(1985),etc.] han investigado y escrito sobre el modelo, proponiendo importantes
aportaciones, por lo que realmente no se puede considerar que exista un unico
modelo entidad-relacion, sino mas bien lo que podriamos llamar una familia de
modetos,

El modeio entidad relacién (ER) se ha usado exitosamente en todo el mundo,
como una herramienta de comunicacién entre los analistas y disefiadores de
sistemas y los usuarios finales durante las fases de andlisis de requerimientos y
de disefio conceptual debido a que es simple y facil de entender. Las ventajas de
este modelo son:
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1) La divisién de las funciones y el trabajo hace que el disefio de |a base de datos
sea mas simple y organizado

2) El diagrama de modelado no esta restringido por las capacidades del DBMS y
es independiente del almacenamiento y de consideraciones de eficiencia.

3) Si se desea cambiar de un DBMS a otro. el diagrama de modelado sera el
mismo, ya que este es independiente del DBMS que se use.

4} El diagrama entidad-relacion es mas facill de entender por gente sin
conocimiento de computacion.

El modelo de datos entidad-relacion (ER) se basa en una percepcion de mundo
real que consiste en una coleccién de objetos basicos llamados entidades, y
relaciones entre estos objetos.

Entidad

Una entidad es un objeto que es distinguible de otro objeto por medio de un
conjunto especifico de atributos. Por ejemplo los atributos numero y nombre del
asesor describen un asesor en particuiar que existe en la Direccion General de
Sistemas. Se puede definir la entidad como aguel objeto (real o abstracto) acerca
del cual queremos almacenar informacion en la base de datos. Segun
ANSI(1977), es como "una persona, lugar. cosa, concepto O suceso, real o
abstracto, de interés para la empresa”

Relaciones

Una relacién es una asociacion entre varias entidades. Por ejemplo una relacién
“Atiende” asocia a un soporte con el asesor responsable de haberlo Atendido.

Ademas de entidades y relacicnes el modelo ER representa ciertas restricciones a
las que debe ajustarse los contenidos de la base de datos. Una restriccion
importante es la de cardinalidad de asignacion, que expresa el numero de
entidades a las que puede asociarse otra entidad mediante un conjunto de
relaciones. Por lo tanto la cardinalidad de asignacién debe ser ‘una de las
siguientes:

Una a una. Una entidad en A esta asociada unicamente con una entidad en B, y
una entidad de B esta asociada solo con una entidad de A. Cuando se da este
tipo de relacion se debe de copiar |a llave primaria de la entidad a A la entidad B
o viceversa; es decir no importa en que entidad se cargue |a llave.

Una a muchas. Una entidad A esta vinculada con cualguier nimero de entidades
en B, perc una entidad en B puede asociarse unicamente con una entidad en A.
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Cuando se da este tipo de relacién se agrega el atributo "PK" de la entidad A ala
entidad B.

Muchos a muchos. Una entidad en A esta asociada con cualquier numero de
entidades en B, y una entidad en B esta vinculada con cualquier nimero de
entidades en A. Descomposicién de asociaciones muchos a muchos, para
algunos modelos 0 manejadores de base de datos existe ia imposibilidad de
representar las asociaciones muchos a muchos debido a la incapacidad de
concatenar llaves. En estos casos es posible descomponer una asociacion
muchos a muchos en dos, uno a muchos y muchos a uno.

Llave

Un atributo o conjunto de atributos cuyos valores identifican de una manera dnica
a cada entidad del conjunto de entidades existiendo diferentes tipos:

> Llave primaria

> Liave forénea

> Llave compuesta
> Llave simple

La llave primaria identifica en forma unica cada registro. A ias posibles llaves se
les nombra llaves candidato y se denotan como “PK’. Estas ilaves tienen la
caracteristica de ser No nulas “NN" y No repetidas “NR".

Las llaves foraneas son llaves primarias de cualquier otra tabla y se denotan
como “FK".

Llave compuesta se crea cuando no existe llave primaria, mediante la unién de
varios atributos.

Llaves simples son llaves formadas por un solo atributo.

4.9. Diagrama entidad-relacién

El diagrama entidad-relacién describe con un alto nivel de abstraccion la
distripucion de los datos aimacenados en un sistema.

La estructura I6gica global de una base de datos puede expresarse graficamente
mediante un diagrama ER. Una base de datos que se ajusta a un diagrama ER
puede representarse por medio de una coleccion de tablas. Para cada conjunto
de entidades y para conjunto de relaciones en la base de datos existe una tabla
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Gnica a la que se le asigna el nombre del conjunto de entidades o del conjunto de
relaciones correspondientes. Cada tabla tiene un numero de columnas que a su
vez tienen nombres anicos.

Los conjuntos de relaciones entre conjuntos de entidades intimamente
relacionados pueden expresarse mediante la generalizacién, que es una refacion
de inclusién que existe entre un conjunto de entidades de nivel mas bajo. La
generalizacion es el resultado de tomar Ia unién de dos o0 mas conjuntos de
entidades de nivel mas aito.

Las convenciones para dibujar un diagrama entidad-relacion son:
1. Las entidades seran presentadas por rectanguios
2. Las asociaciones seran presentadas por rombos

3. Las lineas de conexion mostraran que entidades son vinculadas por cual
asociacion.

4. Los atributos de las entidades y de las relaciones se muestran como circulos o
elipses conectados al rombo o rectangulo correspondiente; cuando un atributo
es liave primaria o llave compuesta esta debera ir subrayada.

5. Eil grado de asociacion sera representado por 1,M,N sobre las iineas de
conexion.

6. El grado de pertenecencia se indicara terminando la correspondiente linea de
conexion dentro de un pequefio rectangulo que forma parte de la entidad.

El conjunto de relaciones en un diagrama ER puede ser muchos-a-muchos, uno-
a-muchos, mucho-a-uncs o uno-a-uno.

| Usuario 1 Saports |

Fig. 13 Relacién uno a muchos
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Fig. 14 Relacién muchos & uno

4.10 Conversion del modelo entidad relacién al modelo relacional

Esta etapa es el paso del disefio conceptual al disefio l6gico dentro del proceso
de disefio de la base de datos, donde se transforman los diagramas en
definiciones para la creacion de tablas. EI modelo relacional dnicamente soporta
la definicion de un tipo de objeto, la tabla o relacion; mientras que el modelo
entidad relacion soporta dos tipos de objetos, entidades y relaciones. Entonces
. Como se convierte del modelo entidad relacion al modelo relacional”?

Conceptos basicos del modelo relacional

Antes de hablar de como se convierte de un modeio a otro se revisara
rapidamente los principales conceptos del modelo relacional

Relacién.- Tabla de dos dimensiones con las siguientes propiedades:

« Cada columna contiene valores relativos al mismo atributo y cada valor de una
columna de la tabla debe de ser simple {un solo valor)

« Cada columna tiene un nombre distinto (nombre de atributo), y el orden de las
columnas no es importante.

« Cada renglén es distinto; esto es, un renglon no puede duplicarse en otro para
un grupo de columnas seleccionadas como llave

« la secuencia de |os renglones no es importante
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» Todos los valores no llave deben ser totalmente dependientes de toda llave
+ Cada atributo no llave debe depender sélo de la llave de la relacion, no de
ningan ofro no llave.

Tupla.- Conjunto de valores que componen un renglon de ia relacién. Es
equivalente a una instancia de un registro.

Grado de un tupla.- Nimero de atributos que tiene un tupla.
Cardinalidad - Nimero de tuplas de una relacion.
Dominio.- Conjunto de todos los valores posibles para un atributo.

Liave primaria.- Es atributo (0 combinacion de atributos) par el cual no mas de
una tupla puede tener el mismo valor (combinado).

Llave candidata.- Atributo o conjunto de atributos gque podrian servir como llaves
primarias.

Llaves secundarias.- Todas aquellas llaves candidatas que no se eligieron como
llave primaria.

Liave extranjera.- Llave o parte de la llave, primaria que es llave primaria en ofra
relacion.

Integridad referencial - El valor llave debe existir en la relacién asociada para
integridad de |a base de datos.

Pasos de conversién

De una manera muy simple se puede decir que las entidades del modelo entidad
relacion corresponden a las tablias del modelo retacional y que las relaciones del
modelo entidad relacidn, si tienen campos también corresponden a tas tabias del
modelo relacional.
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O_EMPL USUARIO
USRI
™ CVE_AREA NOMBRE | EXT

I USUARIO I

Sin embargo es necesario tomar en cuenta consideraciones como la cardinalidad
y el tipo de relacién:

Relaciones de “uno a muchos”

El identificador de una relacidn es ta combinacion de los identificadores de las
dos entidades asociadas. En el ejemplo siguiente USUARIO SOLICITA
SOPORTES, el identificader del USUARIO es NO_EMPL_USRIO y el del
SOPORTE es NO_FOLIO, por to tanto la relacion tiene dos identificadores, uno
que corresponde a NO_EMPL_USRIO y otro a NO_FOLIO.

En una relacion de “uno a muchos” el identificador de |a entidad correspondiente
a la cardinalidad “ uno” pasa a ser liave extranjera de |a tabla correspondiente a la
entidad con cardinalidad “ muchos”.

USUARIO N SOPORTE
USUARIO SOPORTE
NG EMPL_ |CVE_AREA | NOM_USRIO | EXT O FOLIG | NO_EMPL_ | FEC_INI | FEC_FIN | o
USRIO usRIo

PK PK FK
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Los atributos de la relacion, en caso de que los tuviera pasarian a ser campos de
la tabla con la llave extranjera.

Relaciones de “muchos a muchos”

En estos casos es necesario incluir una tabla intermedia que corresponda a la
relacion. Esta tabla contendra los identificadores de las dos entidades y los
campos propios de la relacion.

Relaciones “ uno a uno”

Este tipo de relaciones es un caso particular de “muchos a muchos”, o mas
restrictivamente de “uno a muchos”, por lo gque no hay una regla fija para la
transformacion de este tipo.

Relaciones n-arias

Cuando se llega a tener una relacién de grado 3,4,... la reiacion se identifica con
los identificadores de cada una de las entidades asociadas. Es por esto que cada
entidad corresponde a una tabla, lo mismo que la relacién, junto con sus campos
Si tuviera.

4.11. Normalizacion

La Normaiizacion es un método que permite detectar las propiedades gue
provoguen problemas en la utilizacion de la base de datos, ademas permite la
correccion de estas propiedades.

Antecedentes

Cuando se esta disefiando una base de datos y ya se tiene el esquema reiacional
no significa que ha terminado el analisis, el objetivo de! disefio de una base de
datos es generar un conjunto de esquemas de relaciones que permitan almacenar
la informacién con un minimo de redundancia, pero a la vez faciliten la
recuperacion de la informacion.

El método de normalizacién es una técnica que permite disefiar esquemas que
cumplan con ias caracteristicas antes mencionadas, que $e conoce como forma
normal, una vez gue nuestro disefio se compone de esquemas de relacidén con
formas normales, podemos estar seguros que nuestra base de datos funcionard
perfectamente.
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La nommalizacion consiste en 3 formas normales y cuando es necesario de las
llamadas formas normales especiales, la mas conocida de ellas llamada forma
normai de Boyce-Codd.

Objetivos
Los objetivos de la normalizacién son:
1) Hacer posibtes la representacion de cualquier relacion en una base de datos.

2) Obtener algoritmos poderosos de recorrido de la base de datos sobre un
conjunto muy simple de operaciones relacionales.

3) Liberar a las relaciones de dependencias indeseables que provoquen
inserciones de nuevos atributos, actualizaciones y eliminaciones redundantes 0
inconsistentes.

4) Reducir la necesidad de reestructurar las relaciones cuando se introducen
nuevos tipos de datos a las entidades.

Ventajas

Cuando se manejan bases de datos que no han sido nomnalizadas o que estan
mal disefiadas se pueden encontrar algunos defectos que hagan que trabaje mal
nuestra base de datos.

Las principaltes ventajas que se tienen al normalizar una base de datos son:

O Hacer mas eficientes las estructuras de datos establecidas.

O Evitar la redundancia de informacion excesiva.

O Garantizar la integridad en Ia informacion.

O Permitir la recuperacién sencilla de los datos a las necesidades de los
usuarios.

O Simplificar el mantenimiento de los datos.

O Estructurar los datos de forma que se puedan representar las relaciones
pertinentes entre datos.

O Evitar la inconsistencia.

Claves

Todo registro debe estar asociado con un clave que permita su identificacion.
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Para representar los registros con sus claves candidatas se utilizara ia siguiente
notacion:

Usuario { NO_EMPL_USRIQ . CVE_AREA NOM_USRIO,EXT).

Area Usuaria ( CVE_AREA, NOM_AREA,NOM_CORT_AREA)

Donde:

En este caso Usuario y Area_Usuaria son los nombres de las relaciones.
Los campos que aparecen dentro del paréntesis son los dominios.

Los campos subrayados indican ias claves para identificar los registros.
Diagrama de Normalizacion Boyce-Codd

El proceso de normalizacion se puede ver de la siguiente manera;

Primera forma normal

En las foomas normales hay que considerar que cuando se define una base de
datos existe un campo llave junto con ctros campos de informacion descriptiva de
ese campo llave, los cuales son independientes. Estos campos son llamados
atributos,
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La primera forma normal requiere que todo atributo de la relacién esté basado
sobre dominios simples. En la que un dominio es un conjunto de valores.

Cualquier relacién normalizada esta en primera forma normal si existen atributos
gue son dependientes reduciendo todas las estructuras a claves bidimencionales
que no tengan 2 claves en el mismo archivo, en otra palabra la 1FN requiere que
todos los atributos terigan dominios atémicos®.

Aplicando lo anterior, consideremos el siguiente disefio de tabla:

Usuarios_Areas

CVE_AREA | NOM_AREA NOM_CORT_| NO_EMPL_ | NOM_USRIO EXT
AREA USRIO

143 Direccion de Servicios Generales | DSG 8374 ARTURO MARTINEZ | 232

1573 ENRIQUE LICONA 232

5322 NORMA ZQUIERDO 143

Podemos observar que el registro no se encuentra definido en un dominio simple,
por lo cual no esta definido en primera forma normal (1FN).

Para normalizar esta relacién, se eliminan los grupos repetitivos y se forman dos
nuevas relaciones. Una con los atributos que no son parte del grupo repetitivo
{(Area) y Otra con ios atributos del grupo repetitivo (Usuario), |a liave primaria de
esta relacion es una llave compuesta CVE_AREA mas NO_EMPL_USRIO es
decir ta llave primaria de la primera relacion y el atributo que identifica a cada
usuario de un grupo repetitivo para un area usuaria dada.

Area Usuario
|CVE ARER INOM_AREA NOM_CORT_AREA' | gv_g_gﬂgalmo EMPL_USRIO | NOM_USRIO IEXT I

Segunda forma normal

Una relacion esta en segunda forma normal si estd en primera forma normat y
todos sus atributos no primos son totaimente dependientes de cada llave. En

®Un dominio atdémico se da si los elementos del dominio estan considerados como unidades indivisibles.
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otras palabras cada atributo de un registro debe ser funcionaimente dependiente®
de la llave completa del registro.

Esta regla se aplica solamente a grupos de datos con llave compuesta.

Los atributos primos son aquellos que son miembros de por lo menos una llave o
clave candidata.

La segunda forma normal examina las relaciones de la primera forma normal y
puede partir algunas de ellas en reiaciones mas facites.

Para pasar a una segunda forma normal hay que eliminar las dependencias
parciales de atributos no primos con respecto a cierta llave y aquellos de los
cuales dependen totalmente.

Consideremos la tabla Usuario obtenida anteriormente al aplicar la 1FN, esta
relacion se encuentra en 1FN pero no asi en 2FN, ya que existen atributos
parcialmente  dependientes como NOM_USRIO dependen sélo de
NO_EMPL_USRIO, mientras que EXT depende del area CVE_AREA y del
empleado NO_EMPL_USRIO.

Para convertir esta relacién a 2FN se crean dos nuevas relaciones, una con los
atributos totalmente dependientes de Ia liave y otra con los atributos dependientes
de una de las partes de esa llave:

Usuario

[cVE AREA | NO_EMPL USRIO | NOM USRIO | EXT |

SN

Cat_usuarios Adscripcién

NO _EMPL _USRIO NOM_USRIO CVE AREA [ NO EMPL_USRIO EXT

De esta manera se simplifican algunos procesos de actualizacion de datos de
usuarios, como el que ocurre cuando un usuario es cambiado de area,
Unicamente se tiene que modificar los datos en la tabla Adscripcidn

2 ga define com: E! atributo B de un registro R es funcionaimente dependiente del atributo A de R si, en
cualquier instante, cada valor de A no tiene méas de un valor el B asociado con el registro R. Decir que B es
tuncionaimente dependiente de A equivale a decir que A identifica a.. Quien en otras palabras si se conoce el
valor de B asociado a A. Para presentar las dependencias funcionales se usara una linea con una barra
vertical.
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Tercera forma normal

Con la tercera forma de normalizacion se elimina lo que se llama dependencia
transitiva.

En donde A B, C, son tres atributos de una relacion, en la que si C, es
funcionalmente dependientede B y B lo es de A, entonces C es funcionalmente
dependiente de B, Si la correspondencia inversa no es simple, esto es, si A no es
funcionalmente dependiente de B, o B no es funcionalmente dependiente de C, se
dice que C, es transitivamente dependiente de A,

A

B < —

C +— g

La conversion a la tercera forma normal elimina esta dependencia transitiva
partiendo Ia relacion en dos:

A B

Wl

Por lo tanto una definicién de la tercera forma normal (3FN) es:

Un registro R esta en la 3FN si esta en la 2FN y cada atributo no llave no
depende transitivamente de cada llave candidato de R.

El concepto de la Tercera Forma Normal es aplicable en todas las bases de
datos.

Algunas objeciones son en el sentido de que se requiere mas almacenamiento o
mas tiempo de maguina, Usualmente, una estructura en 3FN tiene mas archivos
después del proceso descrito anteriormente, sin embargo, y a pesar del uso de
mas archivos, casi siempre se usan menos almacenamiento. La razon es que los
registros gue no estan en 3FN generalmente tienen mucha redundancia.

En cuanto al tiempo de maquina y el tiempo de acceso, frecuentemente son
menores despues de la normalizacion. Antes de la normalizacion muchos
aspectos de los datos son puestos juntos y deben ser leidos todos a ta vez.
Después de la normalizacidn se encuentran separados de tal forma que sélo se
lee un registro pequefio.
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Asimismo, ya que en 3FN se tiene menos redundancia, al actualizar es mas facil.

Existen, sin embargo, excepciones a lo anterior. En ocasiones se debe disenar
registros que no estén en 3FN por razones de eficiencia.

Témese como ejemplo la relacién siguiente, la cual es eliminada y se crean otras
dos aplicando la 3FN:

Posibles_Soluciones

LCVE SOL |DETALLE PROBL | SOLUCION [CVE ESP_FALLA | ESP_FALLA |
Soluciones Especif_falla
[cvE_sop [OETALLE PROBL [SOLUCION | CVE ESP FALLA | CVE ESP FALLA | ESP FALLA

En este caso el atributo ESP_FALLA depende de otro atributo no liave
CVE_ESP_FALLA (dependencia transitiva). Por lo que para eliminar esta
dependencia transitiva, los atributos que forman esta dependencia (ESP_FALLA y
CVE_ESP_FALLA) se eliminan para formar una nueva relacion (Especif_falla). la
ltave primaria de esta relacién es CVE_ESP_FALLA ya que este atributo identifica
de manera unica a la especificacion de la falla (ESP_FALLA).

Aunqgue el atributo CVE_ESP_FALLA se convierte en la llave primaria de la
relacion Especif_falla, también es un atributo no llave de la nueva relacion
Soluciones

Forma Normal de Boyce-Codd (FNBC)

Las tres formas normales que se acaban de exponer fueron propuestas
originaimente por Codd (1970), pero con el paso del tiempo se mostraron
insuficientes para afrontar ciertos problemas en relaciones que presentaban
varias claves candidatas compuestas que se solapaban. Por ello en 1974, Boyce
y Codd definieron la llamada forma normal que lleva su nombre (FNBC). Se trata
de una redefinicion mas estricta de la 3FN.

Se dice que una relacién se encuentra en FNBC si y solo si, todo determinante es
una llave candidata. Con lo cual se eliminan redundancias de las llaves es decir
se eliminan las repeticiones de los atributos liave en las tuplas de |a relacién.
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El paso a la FNBC puede dar lugar en algunos casos a una pérdida de
dependencias funcionales, por eso existen autores como Korth y Silberschatz
(1986), no aconsejan pasar a la FNBC, sino detenerse en {a 3FN; otros, como
Date (1990), prefieren, sin embargo, seguir en el proceso de normalizacion hasta
sus formas mas avanzadas. Finalmente el objetivo principal de este proceso €s
reducir la redundancia y por tanto evitar ciertos problemas con las operaciones de
actualizacion. Pero debe subrayarse que las pautas de normalizacién tan solo son
pautas; algunas veces hay buenas razones para no normalizar “ hasta el fin".

En nuestro caso la cuarta y quinta forma normal no pueden ser aplicadas ya que
se originan a partir de las dependencias multivaluadas y no de las dependencias
funcionales como la 1FN, 2FN , 3FN y FNBC. Y si partimos de que las
dependencias funcionales surgen del modelado relacional con interrelaciones
1:M, y las dependencias multivaluadas se producen cuando existen
interrelaciones N:M (Muchos a Muchos) independientes entre si. Y ademas que el
modelado relacional de este trabajo no tiene ninguna interrelacion N:M. Podemos
afirmar que si se llega a una FNBC, se esta en este caso en una 5FN o en ofras
palabr%s el modelo relacional de este trabajo puede normalizarse sélo hasta la
FNBC.®.

Finalmente en nuestro caso, al aplicar estos conceptos de normalizacion, el
diagrama entidad- relacién quedd como se ilustra en la siguiente figura:

#Castafio Op. Cit, p. 584 y 586
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AREA SUBDIRECCION
# CVE_AREA # CVE_SUBD
NOW_AREA | NOM_SUBD
NOM_CORTO
ADSCRIPCION CAT_USUARIOS ASESORE FALLAS_GRALES
# NO_EMPL_USRIO # NO_EMPL_USRIO # NO_EMPL_ASESOR # CVE_FALLA_GRAL
# CVE_AREA
NOM_USRIO * CVE_SUBD *CVE_SUBD
EXT NOM_ASESOR DES_FALLA
EDO_ASESOR
Yy v
SOPORTES
# NO_FOLIO
*NO_EMPL_USRIO v
* CVE_AREA SOLUCIONES ESPECIF_FALLA
* NO_EMPL_ASESOR
* CVE_FALLA_GRAL # CVE_SOL # CVE_ESP_FALLA
* CVE_SOL
* CVE_EDO_SOP * CVE_ESP_FALLA " CVE_FALLA_GRAL
FEC INI DETALLE_PROB ESP_FALLA
FEC_FIN SOLUCION
NO_EMPL_OPER
HORA_INI
HORA_FIN
QOBSERV
T_REAL_HORA
T_REAL_MINU
PRIORIDAD

EDO_SOPORTE
# CVE_EDO_SOP

EDO_SOP

# = Llave primaria
* _ Llave foranea
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4.12. Diccionario de datos

Una herramienta importante en el modelado es el diccionario de datos, sin el
modelo de los requerimientos de usuario puede considerarse incompleto.

El diccionario de datos contiene todas ias definiciones precisas y rigurosas de los
elementos del sistema, como son flujo de E/S de datos, almacenes de datos,
célculos intermedios y otros procesos;, es decir guarda los detalles y
descripciones de cada uno de estos elementos, para que tanto el usuario como el
analista tengan un entendimiento comin de todos sus elementos. Si alguna
persona desea saber alguna descripcion del nombre de un dato o el contenido
particular de un fiujo de datos, esta informacion esta disponible en el diccionario
de datos.

importancia

Algunas de las razones por tas que se utilizan e! diccionario de datos son:
O Tener un significado coman para cada uno de los elementos del sistema.
0 Manejar detalles en sistemas grandes.

2 Documentar las caracteristicas del sistema.
O Localizar errores y omisiones.

Notacion del diccionario de datos.

= Esta compuesta de ellas
+ Concatenacion, define fos componentes
de una estructura de datos

1 Uno u otro, define iteraciones que
OCUITEN UNA vez 0 NiNguna vez

0 Opcional, define iteraciones que
OCUITEN UNa vez o ninguna vez

Comentario

i Separa las diferentes opciones en una
construccion

@ Identificador de campo clave para un
almacen

A continuacién se muestra el diccionario de datos del sistema del Centro de
Soporte a Usuarios.
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| TABLA: AREA|Contiene el catalogo de las areas usuarias

NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE | NULL
Clave del area que solicita el soporte CVE AREA |3 Texto [PK NN
Nomobre del area que sclicita el soporte | NOM_AREA 60 Texto
Nombre corto del area gue solicita el JNOM_CORTO |8 Texto
soporte

TABLA: ADSCRIPCION  |Contiene informacién de la adscripcion de cada
usuaric
NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE [ NULL
Clave det area que solicnia el soporte CVE AREA 3 Texto [PK NN
Nimero de empleado del usuario @NO_EMPL_ |5 Texto [PK NN
USRIO
Extension EXT 3 Texto
| TABLA: CAT_USUARIOS |Contiene el catalogo de usuarios
NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE | NULL
Nemero de empleado del usuario @NO_EMPL_ (5 Texto |PK NN
USRIO
Nombre del usuana NOM_USRIO [ 50 Texto
[TABLA: ASESORES | Contiene ef catalogo de asesores
NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE NULL
Nimere de empleaao ge asesor @NO_EMPL_A |5 Texto |PX NN
SESOR
Clave de Subdireccion ge Soporte CVE _suBD 2 Texta |FX NN
Nombre del asesor NOM_ASESQOR |50 Texto
Estado en &l que se encuentra el aseser | EDO _ASESOR 110 Texta

| TABLA: SUBDIRECCION

[Contiene el catalogo de subdirecciones

NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE | NULL
Clave de Subdireccion de Soporte @CVE_SUBD 2 Texto | PK NN
Nombre de Subdireccion de Soperte NOM_SUBD 55 Texto

[ TABLA: FALLAS_GRALES |Contiene Informacién de las fallas genéricas

NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE | NULL
Clave de falla general @CVE_FALLA |4 Texto |PK NN
GRAL
Clave de Subdireccion de Soporte CVE_SUBD 2 Texto | FK NN
Descripcion de falia general DES_FALLA 80 Texto
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TABLA: SOPQRTES: . - [Contiene informacién del fevantamiento del
: ) soporte- :
NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE | NULL
Numero de folio de soporte @NO_FCLIC |5 Numér | PK NN
=]
Nimero de empieado det usuario NO_EMPL_US |5 Texto |Fk NN
RIO
Clave ae falia general CVE_FALLA G4 Texte |Fx NN
RAL
NGmero de empleado de asesor NO_EMPL_AS | 5 Texto |[Fx NN
ESCR
Clave ge solucion al sopone CVE_SOL 5] Texto | Fk NN
Clave del estade en el que esta e |CVE_EDO_SO |1 Numér | Fx NN
soporte P 1c0
Clave del area gue solicita el soporte CVE_AREA 3 Texto |Fk NN
Fecha de inicio del soporte FEC_INI 8 Fecha NN
Fe¢ha de termino del soporte FEC FIN 9 Fecha NN
Numero de empleado del operador del | NO_EMPL_OP |5 Texto
sisterna ER
Hora de inicio del soporte HORA _IN1 5 Hora NN
Hora de termino del soporte HORA FIN 5 Hora NN
Observaciones del saporte OBSERV 255 Texto )
Tiempc ocupado reat del saporte, horas | T_REAL_HOR 14 Numér NN
A 5]
Tiemps ocupade real del soporte, [ T_REAL MINU j2 Numér NN
minutos 1£9
Prionioad dei soparte PRIORIDAD 1 Numer

| TABLA: EDO SOPQRTE

| Contiene el catalogo de los estados. del soporte |

NOMBRE DEL DATO ALIAS LONG. | TIPO | LLAVE | NULL
Clave del estado en el que esta e |@CVE_EDO_S5|1 Numeér | PK NN
soporte oP 1C0
Estago en el que esta el soporte EDO_SOP 10 Texto NN

TABLA: SOLUCIONES

jContiene el .catidlogo de las
determinados problemas

NOMBRE DEL DATO ALIAS LONGIT| TIPO | LLAVE | NULL
upD
Clave oe solucidn al soporie @CVE_SOL & Texto |PK NN
Clave de falia especifica CVE_ESP_FAL |6 Texte |FK NN
LA
Detalte ocel problema de Ja posible| DETALLE_FR |— Memo NN
solucion OB
Descnocién de la solucion at soporte SOLUCION - Memo NN
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TABLA: ESPECIF_FALLA |Contiene el catalogo de los problemas a detalle
{O subproblemas) -

NOMBRE DEL DATC ALIAS LONGIT | TIPO | LLAVE | NULL
uD
Clave de falla especifica @CVE_ESP_F [B Texto |FK NN
ALLA
Clave de fafla generai CVE_FALLA G |4 Texto | PK NN
RAL
Descripcion de la falla especifica ESP_FALLA 30 Texto

4.13. Seleccidon de hardware

Es justamente en este apartado. donde hay que dejar establecido uno de los
planteamientos principales de este trabajo, el cual fue mencionado en el
capitulo dos durante {a descripcion de la problematica detectada, ahi se menciond
que existe actualmente un desaprovechamiento del equipo con el que se
cuenta. Por lo anterior se busca utilizar, si es posible y benéfico, el equipo
con gque se cuenta actuaimente, de manera que la implementacion e
instalacion del sistema resulte lo menos costosa posible, aungue hay que
aclarar que no en todos los desarrolios es lo mas recomendable, pues siempre
es necesario realizar un andlisis detallado para la eleccion del hardware, que en
ocasiones resulta con la adquisicion de egquipo nuevo.

En el caso que nos ocupa, paodemos aprovechar lo que ya se tiene, si se requiere
un ambiente gréfico y amigable {como lo indica el apartado 3.11) los mas
recomendable es implementar el sistema para equipos PC's pues existe
disponibilidad de varios equipos para la implantacidn del sistema. de esta manera
el sistema representaria en muchos aspectos y no solo en el economico, un costo
muy bajo, una rapida implementacion e instalacion y grandes beneficios.

Sin embargo considerd conveniente plantear las caracteristicas de algunos
equipos. asi como algunos puntos importantes para la seleccion de hardware, lo
cual servird para reafirmar la posicion de la utilizacion del equipo actual vy
también para complementar {a documentacion de |la metodologia de este trabajo
que podria servir como referencia para otros desarrollos.

Hoy en dia existe una gran diversidad de equipos de computo personal de
todas las marcas. arquitecturas y configuraciones. Ahora plantearemos varias
opciones de los tipos de equipo de cémputo que nos permita hacer la eleccién
correcta y en su caso para la adquisicion de! mismo, debido a la variedad de
computadoras éstas se han dividido en ¢inco grupos que a continuacién
describiremos.
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La siguiente clasificacién tiene como base el anélisis de microprocesadores de
Intel, aunque existen otras marcas de procesadores como Cyryx o AMD, los de
Intel son tomados por estas marcas para crear los suyos con solo algunas
pequenas modificaciones.

4.13.1. Clasificacién de equipos de cémputo (pc's)

a) XT'S: Cuando se creé el primer PC, los ordenadores personales de la epoca
eran de 8 bits (bus interno), sin embargo, el legendario fundador de Microsoft
Corporation, Bill Gates, convencié a 1BM para hacer del PC un ordenador de 16
bits, e IBM eligid el microprocesador 8088 de Intel para su primer PC. Este
tenia un bus intemo de 16 bits, pero a diferencia del 8086, su bus de datos
extemo era de tan solo 8 bits, con lo que podia trabajar con los componentes de
8 bits, que en esa época eran mucho mas baratos y abundantes que los 16 bits.
Poco después, Compaq sacd su modelo DeskPro, que utilizaba un
microprocesador 8086, que tenia un 50% mas de potencia que el PC con el
8088, teniendo ademas un bus de datos de 16 bits. Como evolucidn del 8088,
Intel llegd a desarrollar unos microprocesadores 80186 y 80188, mas potentes
que los anteriores, pero que no se llegarian a utilizar en la familia PC, aunque si
en ordenadores como en el Tandy 2000 6 el 3Com3Server.

Las XT'S son computadoras con un microprocesador INTEL 8088 de 8 bits que
trabaja a una velocidad de 4.77 a 10 Mhz. {(Megahertz) soportando un maximo de
640 KB (Kilobytes) de memoria RAM y pueden ser expandidas solo con tarjetas
expansoras, pudiéndolas hacer crecer a 8 MB. (Megabytes) en memoria RAM (las
cuales no se recomiendan por el alto costo de las mismas). Las unidades de
disco fiexible solo pueden ser de doble lade/doble densidad o sea una densidad
de grabacion de 360 KB, en cuanto a la capacidad de discos duros y tipos de
monitores no hay ninguna restriccion, sin embargo estas maguinas se
comercializaban con monitores tipo TTL y CGA.

b) ATS: En 1994 aparece el PC-AT, con un microprocesador Intel 80286
desarroliado en 1982. Este microprocesador consigue una mayor capacidad de
proceso que su predecesor al integrar dentro del chip funciones que antes hacian
chips periféricos y mejorar la unidad de control. Ademas, soporta frecuencias de
reloj més altas (hasta 16 MHz) y su bus de direccionamiento a pasado de tener
20 a 24 bits, con lo que se consigue direccionar hasta 16 Mbytes. Esto ultimo
trajo consigo modo de direccionamiento protegido, con el cual se le da al
ordenador la capacidad de trabajar en multitarea; es decir, capacidad de ejecutar
varios programas a la vez.

Las AT'S Son computadoras con microprocesadores Intel 80286 de 16 bits a una
velocidad que varia desde los 8 Mhz (Megahertz) hasta los 16 MHz, soportan de
1 a 8 MB, de memoria RAM en algunos casos, pueden contener unidades de
disco flexible de alta densidad o sclo de doble densidad, sus discos duros ahora
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pueden ser del tipo IDE inteligentes sin limite de capacidad al igual que los
monitores.

c) 386's y 486's: En octubre de 1985, Inte! presentdé su primer 386, el cual
posteriormente recibié el nombre de 386DX. Este microprocesador supuso un
salto considerable, al tener un bus interno de 32 bits, al igual que su bus de
datos y de direcciones. Esto ultimo le daba la capacidad de gestionar hasta 4
Gigabytes (4,096 Mbytes) de memoria. El primer 386 funcionaba a 16 MHz,
consiguiéndose una potencia de 4 MIPS (miliones de instrucciones por segundo),
existiendo modelos de 20, 25 y 33, alcanzandose con este ditimo los 11, 4 MIPS.

Posteriormente par lienar el gran vacio existente entre el lento y barato 286 y el
rapido y caro 386DX, Intel sacé en 1988 en 386SX. Este nuevo 386 es idéntico al
anterior en todo, salvo que su bus de datos externo es de 16 bits, igual que el del
286. Con esto se consigue utilizar componentes de 16 bits, bastante mas baratos
que los de 32 bits. Ademas el encapsulado del 386SX es de plastico, mientras
que el del 3BEDX es caramico.

En abril de 1989, Intel presentd un nuevo microprocesador basado en el 386,
pero que alcanza tres veces sus prestaciones. El nuevo 486 puede llegar a los
40,7 MIPS con un reloj de 50 MHz. En su interior lieva incorporado en el mismo
chip un coprocesador matematico y una memoria caché de 8 Kbytes con su
controlador de cache con bus de 128 bils. Para conseguir una mayor rapidez de
proceso, su unidad de procesador RISC, porque para conservar la compatibilidad
con ios microprocesadores anteriores algunas de sus instrucciones no se
gjecutan en un selo ciclo de reloj.

Dos afios mas tarde, aplicando la misma politica que con el 386, se crea el
486SX, aunque realmente se trataba de cubrir un hueco comercial, ya que
intemamente el 486SX es exactamente igual que un 486DX, con la unica
diferencia que tiene deshabilitado el coprocesador. En agosto de 1892, Intel
presenté un nuevo modelo de 486, el 486DX2. En este caso, para conseguir
aumentar la velocidad de proceso, y dado que la frecuencia de reloj no se podia
aumentar para todos ios componentes de! ordenador, ya que las altas frecuencias
producen la aparicion de capacidades parasitas que requieren la existencia de
chips auxiliares complejos, Intel pensé en hacer funcionar al microprocesador a
doble velocidad que el resto del sistema. Siguiendo esta filosofia, en 1994
aparecera otra version del 486, e! 486DX3 a 100 Mhz, que funciona internamente
a triple velocidad que el esto de! sistema.

Resumiendo, las 386's y 486's Son computadoras con microprocesador INTEL
80386, B0386SX, 80386DX, 80485, B80486SX, 80486DX. La variacion en las
siglas marcan diferencias en los métodos de acceso y procesamiento de
informacion de tos microprocesadores, la velocidad maxima que alcanzan es
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de 100 Mhz. en estas maquinas las capacidades de memoria RAM varia desde
1 MB, hasta los 64 MB., sus unidades de disco flexible son de alta densidad sin
descartar el posible uso de disco de baja densidad, se les puede instalara disco
IDE inteligentes sin importar la capacidad de los mismos, logrando tiempos de
acceso de 9 ms. (milisegundos) para la obtencién de la informacién, los
monitores pueden ser con caracteristicas hasta de 1248 puntos por 1024 puntos;
cabe aclarar que ! software que actualmente se esta desarrollando esta
orientado a utilizar como plataforma minima esta arquitectura de computadoras
personales.

d) Pentium: Después de las 486 Intel saco al mercado los equipos con el
procesador Pentium, que por razones de derechos de copia no se liamé 586, el
pentium integra, dos memorias caché de 8 Kbytes separadas, una para los datos
y otra para las instrucciones, un bus de 64 bits y, sobre todo, una doble unidad de
instrucciones en un solo ciclo de reloj. Cada unidad (llamada pipeline) posee su
propio ALU, circuitos de generacién de direcciones e interfaz para la memoria
caché de datos. Aunque el Pentium dispone del mismo juego de registros de 32
bits que el 386 y el 486 para mantener la compatibilidad, se comporta como un
autentico microprocesador de 64 bits, ya que, ademas de ser ese su bus de datos,
al ejecutar dos instrucciones por ciclo, lee de memoria dos instrucciones por ciclo,
lee de memoria las instrucciones de dos en dos, o o que es lo mismo, iee 64 bits
de memoria en cada ciclo. Aparte de las dos memorias cache, el Pentium
incorpora una pequefia memoria denominada BTB (Branch Target Buffer), la cual
guarda la direccion de las ramificaciones empleadas por las instrucciones para de
esta forma poder predecir el camino de las siguientes instrucciones, ahorrando
tiempos de busqueda. La version Pentium a 66 Mhz alcanza los 117 MIPS
(Millones de instrucciones por segundo) y apenas una docena de afios antes el
8086 sélo alcanzaba los 0,33 MIPS, en cuanto a la velocidad del procesador
estos alcanzan hasta 200 Mhz, y esta velocidad asi como nuevas caracteristicas
van aumentando rapidamente.

Estos Gitimos son los equipos con mayor potencia de operacion en el mercado
comercial, puesto que tienen los tiltimos adelantos de la tecnologia electronica.

Existen también modelos de computadoras porttiles como tas LAPTOP'S,
NOTEBOOK'S y PALMTOP'S pero utilizan las tecnologias antes mencicnadas,
solo que con una mayor densidad de integracién {Circuitos digitales que realizan
mayor nimero de funciones en uno mismo). Ademas existen los equipos P6, 6x86
cuyos procesadores integran 6 millones de transistores, dispone de analisis de
fallos, control de redundancia funcional y deteccion y correccidn de errores con un
total de 300 MIPS.

Las caracteristicas del equipo a utilizar contemplan dos aspectos importantes a
considerar, el primero se refiere al usuario al cual esta destinado, este punto es
muy importante ya que la eleccién del equipo debe de estar apoyada en el futuro
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usuario asi como en el precio {costos) y vigencia en el mercado para posibles
cambios futuros.

(4.77) 1

477.8 2 1

8,10, 12,16 1 15

16, 20, 25 15 1.9

16, 20, 25, 33 26 2.5

16, 20, 25, 33 35 2.7

25, 33, 50 110 3.4

486DX2 50, 66, 100 128 3.6
PENTRIA @4 80, 66, 90, 100, 200 300 10

NOII'A Es dlftCI| de hacer una comparacion de velocidad o de precios entre 10s
distintos tipos de computadoras tipo PC debido a la gran diversidad de ofertas y
conﬁguracnones que existen. Sin embargo, a nivel de orientacion, se ha hecho una
comparacion de velocidad con los relojes mas rapidos de cada uno de los modelos y
 con la configuracién basica. Para los precios se han tomado precios medios de 1996. T

Cuadro 4. Comparacion de velocidad y precio para los distintos tipos de PC.

Ademas de estos aspectos hay que considerar el tipo de software que se va a
ejecutar en estos equipos por lo que es necesario, elaborar, a la par de este
anélisis, otro dirigido a |a eleccion del software para el desarrollo del sistema.

COMPARACION DE LA POTENCIA DE PROCESO DE LOS
MICROPROCESADORES DE INTE

4 77 MHz
8 MHz 1.20
16 MHz 4.00
33 MHz 11.40
20 MHz 20.00
50 MHz 40.70
66 MHz 54.00
66 MHz 112.000
120 MHz 300.000

Cuadro 5. Comparacion de la Potencia de proceso de los microprocesadores de
Intel.
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Indices de rendimiento

Como hemos visto, existe una gran variedad de microprocesadores y cada uno de
ello pueden instalarse en computadora con multitud de caracteristicas distintas, y
si nos apuramos, en cada computadora pueden funcionar muchos programas
distintos con distinto grado de eficacia. Lo primero que aparentemente nos sirve
como elemento comparativo entre los distintos ordenadores es la velocidad de
reloj en Mhz. Esta caracteristica marca la velocidad con la que el microprocesador
intercambio informacién con el exterior y la rapidez con la que realiza calculos
intemamente. Sin  embargo, este indice es comparativo s6lo con
microprocesadores idénticos; esto es, un 386DX a 33 Mhz es mas rapido que un
386DX a 20 Mhz, pero no es mas rapido que un 486DX a 25 Mhz.

Para poder realizar comparaciones absolutas de los distintos tipos de
microprocesadores existen varios indicadores. Las unidades Dhrystone evaluan el
comportamiento conjunto de microprocesador y la memoria; las unidades
Whetstone comparan las capacidades de célculo cientifico de los distintos
microprocesadores; los MIPS indican el numero de millones de instrucciones por
segundo que puede ejecutar un microprocesador, y por uitimo, el mas extendido
es el indice iICOMP, el cual estd basado en los resultados obtenidos tras la
realizacion de distintos tests y pretende medir la potencia general del
microprocesador

INDICE DE RENDIMIENTO |COMP

365X 25 Mrz ' — "'39’

386DX 33 MHz 686
486SX 20 MHz 78
4865X 25 MHz 100
486DX 25 MHz 122
4BBSX 33 Mhz 136
486DX 33 MHz 166
486DX2 50 MHz 231
485DX 50 MHz 249
486DX2 66 MHz 297
PENTIUM 60 MHz 510
PENTIUM 66 MHz 567

Cuadro 6. Indices de rendiriento iComp
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4.13.2.Seleccion final del equipo

De todo lo anterior, podemos seleccionar cualguier equipo, sin embargo tampoco
podriamos hacer una eleccién de una computadora de las caracteristicas de la XT
0 AT ya que actualmente estan fuera del mercado, debido a ios rapidos cambios
gue se gestaron de una década a la fecha, por lo que preferentemente se haria la
eleccion de una computadora de la quinta clasificacion.

El segundo aspecto son razones de costo, puesto que |a eleccién de una pentium
a 350 Mhz (Con las que se cuenta actualmente) no presentaria ningun costo en
cambio la adquisicién de una P86 con todas sus variantes en el microprocesador
si. De hecho si se adquiriera una P6 6 una Pentium con mayor potencia se
tendria subutilizado el equipo, de tal forma gque [a inversién no tendria equilibrio
de acuerdo al uso que se le daria. Este seria ofro punto que no justificaria la
adquisicion de una computadora Pentium més potente o una P6.

Un aspecto muy importante a considerar es tener hardware que tenga
solucionado el problema del afo 2000.

Por lo tante, concluyendo segun los planteamientos anteriores ., se requiere un
equipo de facil manejo para el usuario, que no pierda su valor adquisitivo por
comprar tecnologia fuera del mercado y que la inversién se justifigue por el uso
que se le de al mismo en un corte plazo, Por estas razones el equipo mas 6ptimo
a utilizar seria:

Procesador Pentium

Frecuencia de operacion de 120 Mhz. o mayor

Memoria Caché de 512 Kb

Memoria RAM de 16 MB o mayor

Disco duro SCSI con capacidad de 1 GB. minimo

Placa de interfaz de 16 bits con 64 KB en el bufer de memoria.
Tecnolegia EISA-PCI

Permite el uso de periféricos inteligentes {DMA)

4.14 Seleccion de software
Partiendo del planteamiento del apartado 3.4 Evaluacion y Seleccién de las
opciones de solucion, un Sistema de Informacién reguiere un Sistema manejador

de Base de Datos, esta conjetura se obtiene de la siguiente analisis:

Los sistemas de informacion tradicionales han sido llamados por algunos autores
sistemas orientados hacia el proceso, debido a que en ellos se pone el énfasis en
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los tratamientos que reciben los datos, los cuales se almacenan en ficheros
disefiados para una determinada aplicacion. Las aplicaciones se analizan e
implantan con entera independencia una de otras, y los datos no se suelen
transferir entre elias, sino que se duplican siempre que los correspondientes
trabajos lo necesitan.

Este planteamiento produce, ademds de una ocupacién indtii de memoria
secundaria, un aumento de los tiempos de proceso, al repetirse los mismos
controles y operaciones en los distintos ficheros, Pero mas graves todavia son las
inconsistencias que a mend o se presentan en estos sistemas, debido a que la
actualizacién de los mismos datos, cuando se encuentran en mas de un fichero,
no se suele realizar de forma simultanea en todos los ficheros

Por otra parte, la dependencia de los datos respecto al soporte fisico y a los
programas da lugar a una falta de flexibilidad y de adaptabilidad frente a los
cambios que repercute muy negativamente en el rendimiento de conjunto del
sistema informatico.

Los problemas son aun mas acusados se presentan demandas inesperadas de
informacion o cuando los directivos pretenden tener un verdadero sistema de
informacion orientado a la toma de decisiones, io que es inalcanzable con estas
aplicaciones disefiadas de forma estanca, que las hace totalmente inoperantes
fuera del contexto para el que fueron concebidas.

De este analisis de deduce claramente la necesidad de una gestion mas racional
del conjunto de datos, surgiendo asi un nuevo enfoque que se apoya sobre una
base de datos en la cual los datos son recogidos y almacenados una sola vez,
con independencia de los tratamientos (Figura 15)
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o)
=

ACTUALIZACIKN
ALMACENAMIENTO TRATAMIENTO
D7 ?
DATOS CREACION Y RECUPERACION Y RESULTADOS
ACTUALIZACION TRATAMIENTOS

Fig.15. Organizacion en B.D.; Sistemas orientados a los datos.

Vemos, por tanto, que la solucién de los problemas asociados al tratamiento de
los datos en los sistemas tradicionales lleva a un cambio radical en el enfoque del
sistema de informacion, en el cual los datos se organizan y mantienen en un
conjunto estructurado que no estd disefiado para una aplicacion concreta, sino
que, por el contrario, tiende a satisfacer las necesidades de informacion de toda
la organizacion; necesidades cuya diversidad se ve acentuada con el transcurso
del tiempo.

Estos sistemas orientados hacia los datos van substituyendo a los sistemas
orientados hacia el proceso, que por su poca fiabilidad, falta de adecuacion a la
realidad y mal asegurada confidencialidad han ido perdiendo de forma progresiva
la confianza de los usuarios.

Las bases de datos, surgidas como respuesta al nuevo planteamiento de los
sistemas orientados hacia los datos, para mejorar la calidad de las prestaciones
de los sistemas informaticos y aumentar su rendimiento, presentan una multitud
de ventajas frente a los sistemas clasicos de ficheros.

Debemos, sin embargo, sefalar para que nadie se sienta defraudado por el
fracaso de algun proyecto de este tipo. que las bases de datos no son la panacea
universal que solucionara todos los problemas que la informacion plantea a las
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empresas. Las bases de datos son un instrumentos, que supone un distinto
enfoque en la gestion de los datos, y su éxito o su fracaso estara condicionado
por el uso que de ellas sepamos hacer, no sélo los técnicos, sino también los
directivos.

Las ventajas de ios sistemas de bases de datos son, entre otras, las siguientes:

- Independencia de los datos respecto a los tratamientos y viceversa

- Coherencia de los resultados

- Mejor disponibilidad de ios datos para el conjunto de los usuarios

- Mayor valor informativo

-Mejor y mas normalizada documentacién de la informacion, la cual esta
integrada con los datos

- Mayor eficiencia en la captacion, validacién y entrada de los datos al sistema.

- Reduccidn del espacio de almacenamiento

Software de Bases de datos

El objetive original de las bases de datos (BD) fue simplificar la
administracion de la informacién de grandes organizaciones, para lo cual
evidentemente se requerian equipos de alta capacidad de procesamiento y de
almacenamiento. Se observé sin embargo que la misma filosofia se podia aplicar
en computadoras personales (PC) dados los continuos avances tecnologicos.

Una caracteristica importante de las BD para PC es que todas las que han
tenido éxito en la industria cuentan con la caracteristica de apegarse al
modelo relacional, en la que la informacién se encuentra en tablas (o0
archivos, la mayoria de ellas) que presentan objetos o entidades; sus
columnas son los atributos de esos objetos y los renglones son las
ocurrencias.

Por su parte, los modelos jerarquicos y el de red han tenido poco impacto en las
Bases de Datos para PC.

Para completar el panorama, no puede omitirse el echo de que en los dltimos 3 6
4 afios, virtualmente todos los paquetes que originaimente habian sido
disefiados para su ejecucion en DOS se han ido convirtiendo para trabajar en
Windows, con las aplicaciones de conceptos graficos -que esto conlieva.

Para el presente analisis tomaremos en cuenta algunos paguetes que mas se
utilizan en la actualidad: Acces, FoxPro, Paradox . Ademas de los anteriores cabe
destacar que a pesar de no ser pretender ser un DBMS, Visual Basic, que
también se analiza, tiene un uso muy extendido en el desarrollo de aplicaciones
que utilizan los archivos de Acces.
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Es importante mencionar que lo que se va a apreciar en la descripciones no es
necesariamente todo lo que puede obtenerse. En muchos casos, se pueden
ampliar capacidades basicas de las bases de datos, comprando actualizaciones
como los médulos para usuarios multiples, interfaces de tenguaje C y arfiadiduras
del lenguaje de programacion de cuarta generacion, etc.

FOXPRO

Otra opcion que surgid para los desarroliadores en dBase fue FoxBase que con el
tiempo se llamo FoxPro y que ademéas emigré a plataformas UNIX y Macintosh.
Este ambiente se cred para manejar bases de datos en forma muy semejante a
como lo hace dBase, pero con las caracteristicas de que permitiria una velocidad
de ejecucion de las aplicaciones mucho mayor gracias a que, ademas de tener un
modo de operacidn con intérprete, permitia generar una version ejecutable que se
podia distribuir junto con un programa runtime (no obstante, comparado con
clipper, FoxPro es mas lento en ejecucion).

La version que aparecid para Windows, ademas de permitir el disefio con la
interfaz grafica y el uso de SQL para hacer consultas, integra ia capacidad de
usar bases de datos residentes en servidores tales como QOracle y Sybase.

Esto Ultimo redunda en la posibilidad de crear aplicaciones Cliente/Servidor en las
que se optimiza el acceso a los datos siempre que no se tengan localmente. Sin
embargo,, una consecuencia del cambio de plataforma de software (de DOS a
Windows) es que Fox para Windows disminuyd su rendimiento en-cuanto a la
velocidad de ejecucion (para aplicaciones locales) e incrementd en buena medida
sus requerimientos de espacio en disco y memoria.

PARADOX

Paradox es una vertiente distinta a Ias de los manejadores tipo BASE (nombre
que se les da a los archivos de datos basados en el formato dBase). Posé una
tendencia de administrar en forma coherente todos los elementos de un proyecto.

Una consecuencia obvia de estas capacidades es una mayor dificultad para
aprenderlo y operarlo que dBase, y un mayor requerimiento en recursos. Pero a Ia
vez s& obtiene tiempos de ejecucion un poco menores en modo local.

Las versiones actuales de Paradox. estan hechas para Windows y DOS. Para
Windows incluye el modelado de datos en forma visual para formas y reportes, un
ambiente de desarrollo orientado a objetos {lo cual a futuro va a simpiificar el
desarrollo), capacidad de utilizar simultaneamente datos de Paradox y dBase, y la
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conectividad a servidores de bases de datos como Oracle, Sybase e Informix,
mediante IDAP| -tecnologia propietaria de Borland- y ODCB -estandar
ampliamente aceptado-. Ademas, sus lenguajes de programacion PLA(para
Windows) son muy poderosos.

ACCES

En un disefo a semejanza de Paradox. contiene muchos de ios elementos de un
DBMS formal: manejo de bases de tablas. indices, llaves primarias y foraneas
(tambien llamadas secundarias}, integridad referencial, soporte de transacciones
sequridad de datos y consultas mediante SQL.

Cabe mencionar que este lenguaje tiene mucha semejanza con Visual Basic para
Windows (aunque no tan completo como éste) y que este dltimo tiene un motor de
Acces, por lo que es muy frecuente realizar programas de Visual Basic que
exploten los datos de Acces.

Dentro de Acces es posible utilizar en forma transparente los datos Btrieve.
dBase, Fox, ademas de acceso a datos de servidores de DB mediante el estandar
ODBC(Open Databse Conectivity). Ademas este software contempla fechas
superiores al 2000,

VISUAL BASIC

Visual Basic para Windows supone un importante avance para cualquiera que
esté involucrado en la creacidn de aplicaciones para Windows. Con su corazon
de programacion orientado a eventos y sus innovadoras (y faciles de usar)
herramientas de disefio visual. Visual Basic permite sacar el maximo provecho
del entorno grafico Windows para crear potentes aplicaciones con rapidez.
Visual Basic combina las probadas posibilidades del lenguaje Basic con
herramientas de disefio visual proporciona simplicidad y facilidad de uso. Pero
sobre todo permite gestionar diversos tipos de bases de datos a través de
funciones de un API propia. Por un tado no sélo ofrece funciones, sino objetos de
acceso a bases de datos, por otro ofrece una puerta abierta hacia un esquema
moduiarizado de conexiones hacia diversos sistemas gestores de bases de datos.
Este esquema se ha popularizado y ha llegado a ser un estandar mundiaimente
conocido por las siglas en ingles ODBC (Open DataBase Connectivity). Visual
Basic para Windows incluye ef motor de bases de datos de Acces. Visual Basic
contiene los elementos de lenguaje necesarios para trabajar con las bases de
datos Acces practicamente del mismo modo en gue la propia base de datos Acces
io hace.

Para llevar acabo la seleccién, se deben considerar los siguientes aspectos
generales:
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Facilidad de aprendizaje.- Un factor importante es la claridad de ta documentacion
incluida, asi como la claridad de los tutoriales.

Facilidad de uso.- Una vez que el usuario aprenda a manejar el programa, los
manuales se vuelven menos importantes que la interfaze de usuario que le pueda
proporcionar el producto. Los diversos productos comerciales poseen interfaces
que oscilan desde adecuadas hasta excelentes. Lo importante a considerar en
este aspecto es que utilizando el producto, no exista la dificultad de recordar
cuales son las funciones asignadas a las teclas.

Recursos de Programaci6n.- Un factor importante es que ef DBMS proporcione
facilidades para poder construir aplicaciones complejas, mediante la creacion de
pantallas para entrada de datos, incluyendo validaciones de atributos de color,
despliegue de mensajes de ayuda, etc.

Manejo de datos.- Un aspecto importante para todo desarrollo es el poder definir
campos de longitud variable, lo cual permite obtener ahorro considerable de
memoria por no almacenar los espacios después de nombres cortos o lineas en
blanco. Cualquier DBMS debe permitir realizar calculos sobre los datos y
desplegar los resultados en formas y reportes y exportar € importar datos de otros
DBMS o de otros productos de software.

Manejo de reportes.- Conectando una busqueda a un formato de salida; hojas,
etiquetas de correo, pies de pagina, columnas totalizadas, se producen reportes
complejos con mucha facilidad.

Poder de programacion.- El producto debe incluir editor de programas con
edicion al contexto, depurador de programa que flame al editor y al programa
fuente de manera automatica.

Niveles de seguridad.- Dado que la mayoria de los productos permiten optimizar
la aparicion de menis dependiendo del usuario que use la aplicacion, el
desarrollador puede hacer uso de niveles de seguridad. Se puede restringir e!
acceso a ciertos menus de la aplicacion, haciendo imposible a los usuarios
obtener datos y evitar asi que sufran alteraciones o sean eliminado.

Facilidad en el disefio.- Para la eleccién del DBMS que se ajuste a las
necesidades, uno de los elementos mas importantes por considerar es |a forma
que el usuario le es mas comun pensar respecto a ia organizacién de sus datos.
Por lo tanto, la consideracion por preferencia del usuario es manejar formas
tabuiares para organizar con sus datos ya que le representa mayor facilidad de
compresién. Y también facilidad que implica relacionar distintas tablas.
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Costo de software.- Este es uno de los factores determinantes en la eleccion no
solo de un DBMS en particular sino de cualquier software en general. Claro esta
gue el precio también depende en gran medida de las capacidades gue este
mismo ofrece. Es importante considerar si no se estan adquiriendo capacidades
de mas al adquirir algunos de éstos, y que finalmente no seran utilizadas para el
desarrollo de las aplicaciones.

Contemplar el problema 2K- El softiware debe de contemplar la utilizacién de
fechas superiores al afic 2000 sin que existan problemas al operar con estas.

Seleccion de software para el sistema

La eleccion del DBMS adecuado dependio de los aspectos anteriormente
definidos con base a los reguerimientos de proceso de informacion, y debido
también a que es uno de los estandares de la Contaduria Mayor de Hacienda.

Finaimente se toman la siguiente decision para e! desarrollo del sistema; se
utilizaran un software DBMS y otro lenguaje para crear su front-end, debido a que
actualmente los proveedores de software consideran las bases de datos en
dos partes: la entrada, que controla la presentacién de los datos en pantalia y
la informacion del usuario con ia entrada de los datos; y por otra parte, et motor
de bases de datos, que mantienen ios datos. El sistema debera desarrollarse
en la base de datos ACCESS 2.0, debera tener un front-end para acceso al
usuario final desarrollado en Visual Basic 4.0 para proporcionar un
ambiente grafico amigable y de facil cperacion. Estos dos paguete son software
profesional que nos genera programas ejecutables, provee un conjunto amplio de
ordenes y funciones que lo hacen una excelente opcion para crear aplicaciones
en periodos de tiempo cortos.

Requerimientos del software seleccionado

Los requerimientos de Acces para un Unico usuario se requiere una computadora
con la siguiente configuracion:

386 6 superior

6 MB de RAM (es aconsejable 8 MB o mas)

19 MB de espacio en disco duro

Mouse u otro dispositivo de sefializacion

Una tarjeta VGA o superior

Una unidad de disco flexible {de 3.5" de 1.44 MB o una unidad de 5.25" de 1.2
MB)

DOS 3.2 6 superior (es aconsejable ta version 6.0 6 posterior)

Windows 3.1 0 posterior.
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Los requerimientos para utilizar Visual Basic son:

Una computadora 486 6 superior
Minimo 4 MB en RAM

20 MB en Disco Duro

Windows 3.1 6 posterior

4.15 Alternativa de solucién

Finaimente se tiene de todo lo expuesto, que se desarrollard un sistema de
Informacién para automatizar los procedimientos del Centro de Soporte a
Usuarios dentro de ia Contaduria Mayor de Hacienda para io que se utilizara
una computadora personal para el sistema con las siguientes caracteristicas
{Este es del tipo de computador con el cual se cuenta actualmente y que supera
los requerimientos obtenidos en la eleccion del hardware):;

Procesador Pentium

Frecuencia de operacion de 350 Mhz.

Memoria Caché de 512 Kb

Memoria RAM de 64 MB

Disco duro SCSI con capacidad de 4.0 GB.
Placa de interfaz de 16 bits con 64 KB en el bufer de memoria.
Tecnologia EISA-PCI

Permite el uso de periféricos inteligentes (DMA)
Monitor SVGA

1 Drive de 3.5" 2.88 MB.

2 MB de Memoria de Video

El sistema sera implementado con Acces 2.0 y Visual Basic 4.0 lo cual generard
un sistema bajo ambiente Windows muy amigable. El sistema automatizara las
actividades realizada dentro del CSU para; brindar un mejor servicio, para
proporcionar informacion veraz y  oportunamente, aprovechar los recursos
materiales Humanos con los que cuenta la Direccidn General, cooperar con la
institucion para elevar la productividad, mediante las siguientes actividades:

- Dar mantenimiento y seguimiento a la Base de Datos generada por los
soportes brindados por el CSU.

- Agilizar los soportes proporcionados por el CSU, creando una bitacora de
problema/solucion utilizando la misma base de Datos.
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- Proporcionar consuitas y reportes estadisticos de los registros de soportes para
el Nivel Gerencial.

- Dar seguimiento a las solicitudes de soportes llevando un registro por
llamada de usuario.

- Ademas el CSU debe de contar con dos lineas telefénicas para su disposicién.



Capitulo 5

Pruebas e Implantacion del Sistemas
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Introduccidn

La importancia de la prueba del software y sus mpl:cacaones en la calidad del software
no se pueden pasar por alto. Citando a Deutsch:®

El desarmolio de sistemas de soffware implica una serie de actividades de produccién en
las que las posibilidades de que aparezca la falibilidad humana son enormes. Los
errores pueden empezar a darse desde el primer momento del proceso, en ef que ios
objetivos....pueden estar especificados de forma errénea o imperfecta, asi como flos
errores que aparecen] en los posteriores pasos del disefio y desarrollo... Debido a la
imposibilidad humana de trabajar y comunicarse de forma perfecta, el desarrofio de
software ha de ir acompafiado de una actividad gue garantice la calidad.

Ninguna persona esta exenta de cometer errores, incluso si se cree que hizo una labor
perfecta de analisis, disefio y programacion.

Por lo que puede existir errores en las especificaciones, interpretaciones, conclusiones
e inplementaciones. Es permitido que se cometan errores pero es imperativo darse
cuenta de su existencia.

Debido a esto se han creado pruebas de aceptacion con el fin de proporcionar un nivel
de confianza adecuado para garantizar |a fiabilidad plena de todo el sistema.

La meta de las pruebas es detectar errores en los programas.

Se detecta error cuando al ejecutar un programa los resultados obtenidos no
corresponden con los resultados especificos.

Un modelo de! proceso de pruebas puede ser el siguiente:

Si al menos hay un caso de prueba que detecta un error el programa es corregido y se
realizan pruebas de regresidn pero el conjunto de pruebas es * Inadecuado” se deben
incluir pruebas adicionales.

El proceso continua hasta que el programa sea ajustado usando un conjunto de
pruebas “ Adecuado® que no sea capaz de exponer ningun error.

Después de aplicar estas pruebas el programa esta a punto de ser entregado. Aunque
no garantiza que sea correcto puesto que, entre mayor sea el criterio que determina si
el conjunto de pruebas es adecuado mas es la confianza de que el programa sea
correcto.

* pressman. Qp.Cit, p. 623
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5.1. Definicién de prueba

Es el proceso de ejecutar un programa con el fin de haliar errores. El examinador que
puede ser analista, programador o especialista, entrenado a prueba de software, esta
tratando de hacer que el programa falle. Asi una prueba exitosa es aquella que
encuentra un error.

5.2. Objetivos de las pruebas

Probar que el disefioc cumpie con la funcion especifica para la que fue disefada y Hevar
a cabo pruebas que demuestren gue cada funcidn es completamente operativa.

Conociendo el funcionamiento del sistema, desarrollar pruebas que aseguren que la
cperacién interna se ajuste a las especificaciones y que todos los componentes
internos se comprueben de forma adecuada.

Disenar casos de pruebas generales para “destruir el sistema”.

Asegurar una alta fiabilidad en los sistemas finales.

5.3. Caracteristicas de las pruebas

Las pruebas se deben realizar para ver que no existan errcres y que todo funciona bien
conforme a los requerimiertos del usuario.

La primera tanda de pruebas muestra la presencia de errores. lo primero que hay que
entender es que hay distintas estrategias de prueba; las dos mas comunes se conocen
como prueba ascendente y descendente.

El enfoque empieza por probar modulos individuales pequefios separadamente; esto a
menudo se conoce como pruebas de unidades, pruebas de mddutos o pruebas de
programas, luego los mddulos individuales se combinan para formar unidades cada
vez mas grandes gue se probaran en masa, esto se conoce como pruebas de
subsistemas.

Finalmente, todos los componentes del sistema se combinan para probarse. esto se
conoce como prueba del sistema. Y suele estar seguido de las pruebas de aceptacion
donde se permite al usuario usar sus propios casas de prueba para verificar que el
sistema este trabajando de manera correcta.

E! enfoque de pruebas descendente empieza con un esqueleto del sistema es decir, la
estrategia de pruebas supone que se han desarrcliade los médulos ejecutivos de alto
nivel del sistema, pero que los de bajo nivel existen soio con modulos vacios dado que
muchas de las funciones detalladas dei sistema no se han implantado, las pruebas
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iniciales estan muy limitadas; el propésito es simplemente empezar a ejercitar las
interfaces entre los subsistemas principales.

Por Gltimo la nocién de pruebas exhaustiva, en el que se generarian casos de prueba
para cubrir cada entrada posible y cada combinacién posible de situaciones que el
sistema, pudiera enfrentar alguna vez, las pruebas de funcionalidad, recuperacion y
desemperio.

5.4. Tipos de pruebas
Las dos estrategias de pruebas mas comunes son la ascendente y descendente.

El que se trabaje con ia estrategia ascendente es dedicarse a ias pruebas de los
modulos del sistema en forma totalmente independiente. A estas también se les
conoce como prueba de subsistemas. Finalmente, todos los componentes del sistema
se combinan para probarse, a esta se le conoce como prueba del sistema, y sueie
estar seguido de las pruebas de aceptacién, donde se permite al usuario usar sus
propios casos de prueba para verificar que el sistema este trabajando de manera
cofrecta.

En el enfoque descendente consiste en probar todos los médulos de alto nivel del
sistema y supone que los modulos de bajo nivel son los médulos vacios es decir, la
prueba no se enfoca en todos los mddulos sino que selecciona los médulos claves del
sistema; el propésito es simplemente comenzar a ejercitar las interfaces entre los
sistemas principales.

El enfoque descendente es el mas utilizado para muchos sistemas actuales. Las
siguientes pruebas se enfocan a aspectos mas detaliados del sistema.

5.4.1. Prueba funcional

Agui consiste en disefiar casos de pruebas en donde el proposito sea comprobar que
el sistema realiza sus funciones en forma correcta.

5.4.2. Pruebas de desempeiio

El objetivo de este tipo de pruebas es el de asegurar que el sistema pueda manejar el
volumen de datos y transacciones de entrada especificados en el mddulo de
implantacion del usuario, ademas de asegurar que tenga el tiempo de respuesta
requerido. Esto puede requerir que el equipo que realiza el proyecto simule una gran
red de estaciones de trabajo, de manera que pueda engafar el sistema para que
“crea” que esta operando uha gran carga.
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5.4.3 Pruebas de cédigo

La prueba de cddigo examina la ldgica del programa, para elio el analista desarrolla
casos de prueba, que produzcan ejecucion de cada instruccion en el programa, es
decir se prueba cada ruta, donde una ruta es la combinacion especificada de
condiciones manejadas por el programa.

5.4.4. Pruebas de especificacién

En esta prueba se examinan las especificaciones y sefiala lo que el programa debe
hacer y como lo llevan acabo las siguientes condiciones, después se hace esto para
cada condicién o combinacion de condiciones y se manda para su procesamiento.

5.4.5. Pruebas parciales

Las pruebas parciales o pruebas de programas se centran primero en los modutos
independientes entre si, para localizar errores, esto permite localizar errores de cédigo
y légica contenidos en este médulo,

Las pruebas parciales se pueden lievar a cabo en forma ascendente comenzando por
modulos mas pequefios uno a uno. Una vez probado el nivel inferior la atencién se
centra en el siguiente nivel con el mismo fin.

Este tipo de pruebas también se puede llevar a cabo en forma descendente,
empezando con los mddutos de nivel superior.

5.4.6. Pruebas unitarias

Son pruebas efectuadas para asegurase gue un componente del sistema (unidad de
concepcion) a incluir en la etapa de integracion responde bien a sus especificaciones.

Cuando todos los modulos de una unidad de concepcién han sido programados se
emprenden Ias pruebas para verificar progresivamente gue cada module concuerda
con sus especificaciones y que tos médulos funcionan correctamente juntos.

Cuando estas pruebas han sido realizadas, otras pruebas se efectian para verificar
que la unidad de concepcién se ajusta a sus especificaciones y que puede ser
integrada sin riesgos excesivos.

Durante las pruebas unitarias es mas facil “ pasar” por los segmentos de codigo de un
software, es por eso que estas pruebas tienen una impoertancia capital.

Cuando se diseflan pruebas relativas a un componente dado se le puede considerar
COMO una caja negra y conocer solo sus entradas y salidas, o como una caja blanca, y
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considerar, ademas de sus interfaces, los posibles caminos. Es fundamental usar esta
técnica en las pruebas unitarias.

Para efectuar las pruebas unitarias, es necesario crear un contexto de pruebas.

En ciertos casos, este contexto puede estar constituido por otros componentes ya
puestos a punto. Esta situacion se encuentra con frecuencia en los procedimientos por
lotes, donde el contexto de una unidad de procesamiento puede ser creadc por
aquellas que la proceden. Si estas fueron correctamente probadas. Esta situacion se
presenta igualmente en el caso de subsistemas conversacionales.

Esta situacion tiene la ventaja de reducir el trabajo de preparacidn del contexto. No
obstante hay que verificar que el contexto asi creado sea lo suficiente exhaustive,

En tal situacion, las pruebas unitarias tienen lugar en el curso de las etapas de
integracion.

5.4.7 Pruebas operativas/ de aceptacion

Actividad de prueba de un sistema que comprende material y software, para poder
verificar que el sistema automatizado y los subsistemas manuales de apoyo permitan
responder a las necesidades reales.

En la secuencia de las pruebas, las pruebas operativas/de aceptacion vienen a
continuacién de las pruebas de sistema.

Cuando el nuevo sistemna reemplaza un sistema existente, la experiencia muestra que
es fundamental hacer funcionar simultaneamente, durante un cierto tiempo, los dos
sistemas (operacién en doble comando-operacion en paralelo-simulacion).

Sin embargo, este funcionamiento simultaneo no es siempre posible {desvio de
funcionamiento entre el sistema y el nuevo sistema. O bien ausencia de un sistema
existente).

5.4.8 Pruebas de no regresion
Repeticion de pruebas realizadas sobre un sistema o uno de sus componentes, luego
de la introduccién de una o varias modificaciones no arrastraron efectos negativos no

previstos.

Cuando de consta un defecto, es necesario incorporar una 0 varias modificaciones en
los componentes de este sistema de manera gue ese efecto sea corregido.

Luego se emprenden las pruebas para verificar que las modificaciones corrigieron el
defecto constatado.
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Es entonces necesario realizar de nuevo diferentes niveles de ensamblado que fueron
construidos, de modo de asegurase que los cambios no introdujeron otros defectos y
gue el sistema o el componente satisface aln las exigencias especificas.

Las pruebas realizadas con ese objetivo son llamadas “de no regresién”. Son
realizadas basicamente (pero no exclusivamente) con la ayuda de baterias de pruebas
documentadas y facilimente reutilizables.

Es deseable que las baterias de pruebas a utilizar durante las pruebas de no regresion,
estén determinadas en ei momento de la concepcion de las pruebas.

5.4.9 Prueba de integracién

Secuencia ordenada de pruebas realizadas en el curso de una etapa de integracién
para verificar que el subconjunto (o subsistema) obtenido al final esté en concordancia
con las especificaciones.

Las pruebas de integracién tienen una finalidad por un lado verificar que jas interfaces
entre los componentes software, los componentes hardware o bien los dos, se ajustan
a sus especificaciones (pruebas de interfaces); por otro lado. Al final de cada etapa de
integracion, verificar que el conjunto constituido por los componentes reunidos
satisface las exigencias especificadas (pruebas funcionales, pruebas de desempefio).

5.4.10 Pruebas del sistema

Las pruebas especificas que se realizaron al sistema fueron llevadas a cabo con el
objeto de encontrar algun defecto o error en |os programas o una diferencia entre el
resultado esperado y el observado para esto; se revisaron los procedimientos con el
manual de usuario para ver si faltaba codigo en los programas.

Se realizaron pruebas en base a las especificaciones del andlisis realizando
primeramente pruebas unitarias (llevadas a cabo por modulos para conocer solo sus
entradas y salidas y considerar, ademas de sus interfaces, los posibles caminos para
pasar a la etapa de integracion).

Ademas, se realizaron pruebas funcionales verificando, en colaboracion con algunos
representantes de los usuarios, que el sistema y el manual de usuario cumplieron con
las especificaciones externas. Asi mismo, se efectuaron pruebas operativas de
aceptacion para verificar que el Sistema de! Centro de Soporte a Usuarios y el manual
de usuario permitian responder a las necesidades reales. Esto se realizd basandose en
la experiencia del personal operativo de la Direccion General de Sistemas de la
Contaduria Mayor de Hacienda.
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5.5. Instalacién del sistema
Una vez siendo exitosa la fase de pruebas continuamos con las siguientes actividades:

Conversién
Instalacion
Capacitacién

Conversién

En esta etapa es donde se lleva acabo la tarea de traducir los archivos, formas y bases
de datos actuales del usuario al formato que el nuevo sistema requiere. Es necesario
desarroliar un plan de conversién, de preferencia cuando se complete el modelo de
implantacién del usuario.

En el caso de! Centro de Scporte a Usuarios, al no haber existido un sistema estandar
y documentado, no existen archivos, formas y bases de datos por convertir. Todos los
procedimientos de! sistema estan unidos por un nombre de proyecto el cual sera el que
se tenga que ejecutar para utilizar el Sistema del Centro de Soporte a Usuarios.

Instalacion

En esta parte la instalacién se realizd en el hardware seleccionado, agrupando todos
los archivos necesarios par ia ejecucion del sistema en un grupo de programas
{Directorio) ltamado CSU.

Capacitacién

Los mejores y bien disefiados sistemas pueden tener éxito o fracasar a causa de la
forma en que se operan o usan. Por io tanto, la calidad de la capacitacion que se da al
personal usuario del sistema ayuda u obstruye, y puede llegar a impedir la implantacién
exitosa. Por lo tanto todos los usuarios del sistema deben de conocer perfectamente
cual sera su papel sobre el uso del sistema. Tanto los posibles usuarios como los
operadores necesitan una adecuada capacitacion.

Los operadores son los encargados de mantener el equipo trabajando, asi como
proporcionar el servicio y apoyo necesario a los usuarios.

Su capacitacion debe asegurar lo siguiente:
Uso del equipo (prenderlo, usarlo, apagarlo)

Se debe capacitar sobre los desperfectos mas comunes cOmo reconocerios y que
pasos llevar a cabo cuando ocurran para su posible solucion. Asi mismo, proporgionar
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una lista de formas de resolver problemas, identificacion de los mismos y Su solucion;
asi como los nombres y nimeros de localizacion del soporte técnico.

Para la capacitacion del sistema se tomé como herramienta didactica el manual de
Usuario.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a lo planteado en el presente trabajo se llegd a las siguientes
conclusiones:

Este trabajo permite damos cuenta de lo importante que es un centro de soporte a
usuarios en las empresas actuales, y el disefio para crear esta pieza fundamental de
los centros de computo, es de vital importancia, ya que si se crea en forma
espontanea o informal, generara varios problemas en su operacion. Por lo tanto
el disefio de un centro de soporte a usuarios debe llevar una metodologia formal y
bien estructurada. y aunque el objetivo de este trabajo no es el disefio de un centro de
soporte a usuarios. se muestra en el capitulo 1, las bases fundamentales para hacerlo.

E! CSU puede proporcionar informacidn valuable al resto de los departamentos que
forman parte de la infraestructura tecnologica. asi como una evaluacién completa del
servicio y productos proporcionados por los proveedores porque cuenta ¢con una base
de datos central de todos los problemas informéticos de los departamentos a los que
da soporte. De manera que si el contro! de la red tiene un alte volumen de reportes por
la calidad en el equipo, es posible tener estadisticas reales que determinen la eleccion
de los proveedores. No basta encontrar los defectos y fallas y corregirlos, lo que hay
que hacer es encontrar las causas de los defectos y fallas. Es por lo tanto vital que la
informacién reunida en el C5U sea correctamente actualizada no soiamente por el CSU
sino también por el resto de la infraestructura tecnologica.

Es importante aclarar que hay que dar una especial consideracién al método de
registro de llamadas antes de comprar o desarrollar e instalar un paquete. En este
trabajo se consideraron muchas caracteristicas en su desarrollo pero cada CSU es
unico y debe elegir el software que se ajuste mas a sus requerimientos, recursos y
politicas de la empresa.

Las practicas de trabajo y los procedimientos manuales tienen gran impacto en el
servicio. La comunidad usuaria debe recibir un servicio constante y con calidad, lo cual
puede alcanzarse si existe el control adecuado en las practicas de trabajo, un CSU sin
procedimientos formales es un grupo de individuos, peroc un centro con procedimientos
formales es un equipo.

La aplicacion del CSU en la empresa mexicana representa un factor importante como
ventaja competitiva. puesto que su principal objetivo es mejorar el servicio al cliente al
optimizar la productividad haciendo uso eficiente de los recursos informaticos en la
empresa. De aqui que se tiene que hacer hincapié especial a la calidad en el servicio
ya que en gran medida influyen en ia permanencia en el mercado de la empresa
publica o privada.
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Un Centro de Soporte debe tener la importancia adecuada entre el personal de la
empresa para poder proporcionar €| nivel adecuado de soporte al usuario y asegurar
una solucion exacta y rapida.

Con este sistema, los procesos surgidos de la atencion a usuarios dentro de la
Contaduria Mayor de Hacienda influiran en el incremento de la productividad general
de la institucién, que la que venia teniendo hasta la fecha.

En cuanto al desarrollo de éste, como de cualquier sistema, no solo es crear
programas en base a los requerimientos det usuario sino también de una disciplina
fundamentada en el uso de herramientas, métodos y procedimientos. Asi mismo se
puede concluir que el uso de las metodologias de sistemas mejora notablemente el
desarrollo de los sistemas y fundamentalmente su mantenimiente, no importando ta
magnitud del proyecto que se trate.

Al automatizar el centro de soporte a usuarios y realizar al mismeo tiempo algunos
cambios a sus procedimientos, esto nos lileva a preguntarmos jcuantos procesos
manuales ¢ automatizados pero mal disenados, existiran actualmente dentro de las
empresas? y sin embargo siguen asi porque se piensa gue se lievara mucho tiempo
para arreglarse o automatizarse , pero la verdad es que generalmente el tiempo que
se utiliza para mejorar estas tareas se ve bien compensado al obtener una mayor
productividad con un menor esfuerzo. De aqui que considero necesario realizar una
revision periddica de nuestras tareas cotidianas para ver: si se estan obteniendo los
resultados esperados, si estos pueden mejorarse o si el esfuerzo tiempo o dinero que
se ocupa en ellas puede disminuirse sin afectar su productividad, lo que llevaria a
obtener ganancias en varios aspectos.

Otro punto a concluir es en cuanto a las metodologias de desarrollo de sistemas.
Aunque no deseo generalizar, una metodologia es una guia a |a cual nos debemos
ajustar sin embargo no deja de ser un cuanto flexible pues no hay que olvidar que
estas metodologias no son la panacea e incluso algunas de ellas se han venido
integrando con &l tiempo tomando aspectos unas de ofras. Por lo que también es
importante utilizar las experiencias personales y ajenas, criterio y una que otra
herramienta que no incluya la metodologia para completar nuestro desarrollo.
Obviamente no se trata de hacer una revoltura de metodologias, pues no tendria
sentido. ni tampoco reinventar o deshacer la metodologia seleccionada, sino mas bien
complementarla.

Se desarrollo el sistema para la automatizacion de! centro de soporte a usuarios
dentro de la Contaduria Mayor de Hacienda, con el fin de mejorar los procedimientos
de dicho centro. logrando agilizar y aumentar la calidad del servicio prestado. Asi
como la obtencion facil y rapida de datos estadisticos producidos por el centro, que
pueden ser utilizados por el nivel gerencial para una correcta toma de decisiones
{planeacién de cursos, mantenimiento a sistemas, contratacién de nuevos
proveedores de servicios, creacion de nuevos sistemas, correccion de procedimientos,
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etc.). Sin embargo se ha puesto mayor énfasis en la calidad del servicio prestado
por el centro de soporte a usuarios el cual debe ser oportuno y acertado, ademas
de mostrar siempre un trato amable. Por lo que e! diserio del sistema no contempla
ayuda u ofras herramientas sofisticadas en la pantalia de capturafrecepcion de
soportes. Por ejemplo el registro de soluciones no se lleva a cabo en todos l0s
soportes, pues sélo son registradas las soluciones a problemas que no estan
documentados en otros medios, soluciones a problemas muy raros y poco Comunes,
soluciones o apuntes de bugs de los programas utilizados, y soluciones cuya
descripcion y realizacion no sea muy complicada o muy extensa en su redaccion. Esto
con el fin de evitar la espera por parte del usuario, porque serviria de muy poco el
tener dentro de la pantalia de captura la posibilidad de accesar a un gran banco de
informacién manejada con hipertexto, cuyo contenido fuera el de varios apuntes de
soluciones a diferentes problemas, ya que se tendria que ocupar tiempo en encontrar
la "posible" solucion, después leersela al usuario, gue en ese momento se encuentra
presionado, preocupado © simplemente no puede ¢ no quiere cooperar. Y o unico
que se obtendria con esto, seria la molestia del usuario, empeorar el problema,
disminuir el tiempo de respuesta, menor disponibilidad de la linea de servicio y sobre
todo el desperdicio de recursos en ia captura de las "notas de estos manuales
personalizados”. Recordemos que las 4reas informaticas son areas de servicio, y que
mejor servicio para la atencion de sopories, que atenderlos personalmente {esto
sélo si es fisicamente posible). Esto trae beneficios tanto para el usuario, como para el
personal de soporte que a fin de cuentas es el mas capacitado para identificar y
corregir el problema.

Este trabajo me ha permitido aplicar los conocimientos adquiridos durante mi formacién
profesional en la facultad de Ingenieria de la UNAM, a un problema practico. Del mismo
modo esta formacion me permitio tener las bases necesarias para obtener, retomar y
buscar otros conocimientos los cuales también fueron aplicados.

Finaimente, el desarrolio del presente trabajo ha perseguido ser una contribucién
que basada en experiencias y una metodologia formal, auxilie 2 la orientacion dei lector
interesado en los centros de soporte a usuarios o en el desarrcllo de sistemas, a
partir de una dinamica que pudiera aplicarse en beneficio de cualquier empresa o
institucién.
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CUESTIONARIO

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS
CENTRO DE SOPORTE A USUARIOS

REQUISITOS DEL NIVEL DE SOPORTE

POR FAVOR CONTESTE ESTE CUESTIONARIO PARA EL 3 DE NOVIEMBRE DE 19897 Y REGRESELC AL
DEPARTAMENTO DE PROCESO DE TEXTOS UBICADO EN LA DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS. Si
TIENE ALGUNA PROBLEMA O PREGUNTA LLAME A LA EXTENSION 248.

SE TIENE PLANEADO INSTALAR UN CENTRO DE SOPORTE A USUARIOS PARA ASISTIR A LOS USUARIOS
DE LAS COMPUTADORAS CON PROBLEMAS Y SOLICITUDES - SIMILAR A UN CENTRO DE SERVICIOS AL
CLIENTE EN UNA TIENDA GRANDE-. ANTES DE INSTALAR NUESTRO CENTRO DE SOPORTE, LE ESTAMOS
INVITANDO A TRAVES DE SUS COMENTARIOS A DETERMINAR EL NIVEL DE SOPORTE QUE LE GUSTARIA
TENER. POR FAVOR CONTESTE LAS PREGUNTAS SIGUIENTES ¥ REGRESE EL CUESTIONARIO LO MAS
PRONTO POSIBLE PARA QUE NOSOTROS LE PROPORCIONEMOS EL SOPORTE QUE USTED ESPERA -
GRACIAS-

1 LCUANTAS HORAS TRABAJA SU DEPARTAMENTO?  LO MAS TEMPRANO QUE COMIENZA
_ LO MAS TARDE QUE TERMINA
2 LCUANTAS HORAS LE GUSTARIA QUE TRABAJARA EL CENTRO DE SOPORTE? COMENZAR
TERMINAR
3 A CONTINUACION ENCONTRARA UNA LISTA DE PROBLEMAS COMUNES, NUMERELOS EN ORDEN DE

PRICRIDAD; MOSTRANDO QUE PROBLEMA LE AFECTA CON MAYOR PRIORIDAD 1, NUMERO 2 AL PROBLEMA SIGUIENTE
MAS GRANDE, ETC. POR FAVOR DECLARE EL TIEMPO MAXIMO QUE PUEDE CUBRIR CUANDO CUALQUIERA BE ESTOS
PROBLEMAS OCURRE. ESTO ES CONOCIDO COMO TIEMPO DE $SOBREVIVENCIA Y DEBE SER REGISTRADO EN LA
SIGUIENTE COLUMNA.

ORDEN DE PRIORIDAD  TIEMPO DE
SCBREVIVENCIA

FALLA DEL EQUIPO
EJ. LA PIEZA DE UNA IMPRESORA O LA PANTALLA DE LA
COMPUTADORA (O LA TERMINAL)

FALLA DE SERVICIO
EJ. TODO EL EQUIPO INFORMATICO NO ESTA TRABAJANDC

PERDICA DE DATOS
EJ. PERDER REPORTES, IMPRESIONES O ARCHIVOS

CAMBIOS EN LOS HORARIOS
EJ. CUANDO DESEA TRABAJAR EL FIN DE SEMANA

SOLICITUDES ESPECIALES
EJ. 5E DARO DISCO © CINTA DE RESPALDO Y NECESITA OTRO

SOLICITUDES DE OPERACION
EJ. NO ENTIENDE UN MENSAJE DE LA PANTALLA

PROBLEMAS PERSONALES DE COMPUTACION
EJ. EL USO DE UN PAQUETE

PREGUNTAS GENERALES .
EJ. SOLO LA NECESIDAD DE PEDIR INFORMACION

OTRA - POR FAVOR ESPECIFIQUE
EJ
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4 (LQUE TAN A MENUDO LE GUSTARIA QUE EL CENTRC DE SOPORTE LE MANTENGA INFORMADO DE
CUALQUIERA DE LOS PROBLEMAS SOBRESALIENTES QUE USTED PUEDA TENER, Y A QUIEN SE DEBE
INFORMAR?

CADA HORA DOS VECES ALDIA DIARIO SEMANALMENTE OTRO

NOMBRE DE LA PERSONA A QUIEN SE VA A REPORTAR

EXTENSION

5 (ESPERA USTED QUE SEAN REGISTRADOS TODOS SUS PROBLEMAS POR EL CENTRO DE SOPORTE A
USUARIOS CUANDO SON REPORTADOS?
POR FAVOR MARQUE UNA RESPUESTA:
REGISTRAR TODAS LAS LLAMADAS
REGISTRAR LLAMADAS SOBRESALIENTES

NO REGISTRAR LLAMADAS
6 +LE GUSTARIA RECIBIR PERIODICAMENTE REPORTES DETALLANDO TODAS SUS LLAMADAS AL CENTRO DE
SOPORTE A USUARIOS?
POR FAVOR MARQUE LA RESPUESTA sl NO_
NOMBRE
FECHA AREA

GRACIAS POR AYUDARNOS A DARLE EL NIVEL DE SOPORTE ADECUADO Y EL SERVICIO QUE USTED REQUIERE. SI
GUIERE AGREGAR OTROS COMENTARIOS POR FAVOR ESCRIBALOS AL REVERSO DE ESTE CUESTIONARIO.
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SEUDOCODIGO

1. PROCEDIMIENTO PRINCIPAL

CARGAR y DESPLEGAR forma de acceso

INICIO

LEER ciave de acceso

HACER MIENTRAS clave de acceso <> * clave de entrada®
DESPLEGAR mensaje de error de clave incomecta
LEER clave de acceso

FIN MIENTRAS

CARGAR Y DESPLEGAR forma de menu principal

LEER opcién

CASE opcidn;
A:MODULO ATENCION DE SOPORTES
B:MODULC COMPLETAR REGISTRO DE SOPORTE
C:MODULO DE MANTENIMIENTO DE DATOS
R:MODULO DE CONSULTAS Y REPORTES
S:DESCARGAR forma y SALIR

FIN CASE

FIN

1.1 MODULO ATENCION DE SOPORTES
CARGAR y DESPLEGAR forma de atencion
INICIO
ABRIR base de datos csu
ABRIR tabla soportes, histori_sop
CARGAR en tabla temporal la SELECCION de todo DE soportes DONDE edo_sop =
“resuelto”
CARGAR en tabla temporal todos los registro de histori_sop
ABRIR tabla temporal
MIENTRAS no sea final de tabla temporal HACER
folio:= soportes.no_folio
FIN MIENTRAS
CERRAR tabla temporat
ASIGNAR fecha_inicio:=fecha de hoy
ASIGNAR hora_inicio:=hora actual
DESPLEGAR folio, fecha_inicio,hora_inicio
ABRIR tabla asesores
LEER clave_operador
DESPLEGAR la SELECCION asesores.nom_asesor DE asesores DONDE
num_empl_ase:=clave_operador
LEER asesor
DESPLEGAR la SELECCION asesores.nom_asesor DE asesores DONDE
num_empl_ase:=asesor
ABRIR tabla usuarios, adscripcion
LEER y VALIDAR usuario
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DESPLEGAR ta SELECCION usuarios.nom_usuario,adscripcion.cve_area, adscripcion. ext
DE asesores, adscripcion DONDE usuarios. num_empl=adscripcion.num Y usuarios.num_empl
= usuario

ABRIR tabla fallas_grales

DESPLEGAR la SELECCION cve_falla_gral, desc_falla_gral DE falias_grales

LEER falla generat

ABRIR tabla asesores

DESPLEGAR la SELECCION asesores.num_empl, asesores.nombre DE asesores,
fallas_grales DONDE failas_grales.cve_subd= falla general Y
asesores.cve_subd=fallas_grales.cve_subd

LEER asesor

LEER y VALIDAR fecha final, hora final , horas ocupadas, minutos ocupados, prioridad y
observaciones
LEER accion
CASE accién:
LIMPIAR: BORRAR todos ios campos de la forma de atencidn excepto no_folio,
fecha_inicio y hora_inicio
BUSCAR SOLUCION:MODULO ENCONTRAR SOLUCION
CARGAR REPORTE ABRIR tabla soporte
CARGAR en tabla soportes (folio, fecha inicio, hora inicio,
operador, usuario, asesor, clave area, falla general, hora
final, fecha fina), prioridad, horas ocupadas, minutos
ocupados, estado soporte, observaciones)
IMPRIMIR forma de soporte
SALIR:DESCARGAR tablas utiizadas y cemar base de datos
DESCARGAR modulo

FIN CASE
FIN

1.1.1. MODULO ENCONTRAR SOLUCION
CARGAR y DESPLEGAR forma de soluciones
INICIO
ABRIR tabla soluciones, falla_esp
DESPLEGAR la SELECCION falla_esp.cve_esp_falla, falla_esp.esp_falla DE falla_esp,
fallas_grales DONDE faila_esp.cve_falia_gral = fallas_grales.cve_falla_gral
LEER falla especifica
DESPLEGAR la SELECCION soluciones.detalie_prob, soluciones.solucion DE soluciones,
falla_esp DONDE soluciones.cve_esp_falla=falla_esp.cve_esp_talla
LEER solucién
LEER accion
CASE accidn
CANCELAR: DESCARGAR modulo y salir
ACEPTAR: PASAR y DESPLEGAR los siguientes valores a la forma de
atencion:
hera final:=hora actual
fecha final:=el dia de hoy
horas ocupadas:=hora(hora final) — hora(hera inicio)
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minutos ocupados:=minutos(hora final} — minutos({hora inicio)
estado soporte;="resuelto”
observaciones:="Soporte resuelto por operador
asesor.=operador
DESCARGAR modulo y salir
SALIR

FIN CASE

1.2. MODULO COMPLETAR REGISTRO DE SOPORTE
CARGAR y DESPLEGAR forma de cierre de saporte
INICIO
ABRIR base de datos csu
ABRIR tablas soportes, fallas_grales
DESPLEGAR SELECCION de soportes folio fallas_grales.des_falla, edo_soporte edo_sop,
sopontes.prioridad DE soportes, fallas_grales. edo_soporte DONDE soportes.cve_edo_sop =
“pendiente” or soportes.cve_edo_sop = *no resuelto” Y soportes.cve_falla_gral =
fallas_grales.cve_falla_gral Y soportes.cve_edo_sop = edo_soporte.cve_edo_sop
ORDENANDOQ POR soportes.prioridas, edo_soporte.eda_sop. soportes.no_folio
LEER sop_sel
LEER accién
CASE accion
ACEPTAR:MODULO ACEPTAR (PARA CERRAR SOPORTE) pasando el valor
de folio'=soportes.folio
CANCELAR:CERRAR base de datos y tablas
DESCARGAR forma
SALIR
FIN CASE
FIN

1.2.1. MODULO ACEPTAR{PARA CERRAR SOPORTE)
CARGAR y DESPLEGAR forma de cierre de soporte
INICIO
ABRIR base de datos csu
ABRIR tablas soportes, fallas_grales
DESPLEGAR la SELECCION DE no_folio.fecha_ini. hora_ini DE sopartes DONDE no_folio =
folio
LEER Y VALIDAR observaciones, fecha final. fecha inicial
LEER accién
CASE accion
ACEPTAR:ACTUALIZAR en soportes el registro DONDE no_folio = folio con
fecha_ini=fecha inicial, fecha_fin=fecha final, obsv=observaciones
SALIR;:CERRAR base de datos y tabias
DESCARGAR forma
FIN CASE
FIN
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1.3. MODULO MANTENIMIENTO DE DATOS
CARGAR y DESPLEGAR forma de mantenimiento

INICIO

ABRIR base de datos csu
ABRIR tablas soportes y histon_sop

LEER accion
CASE accién

FIN CASE

175

FIN DE MES: CARGAR en tabla histori_sop todos los registro de tabla soportes

BORRAR todos los registro de tabla soportes

AREAS: ABRIR tabla areas
PROCEDIMIENTQ DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

SUBDIRECCION:ABRIR tabla subdirecciones
PROCEDIMIENTO DE ALTAS v CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

USUARIOS:ABRIR tabia cat_usuarnos
PROCEDIMIENTO DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

ADSCRIPCION:ABRIR tabla adscripcion
PROCEDIMIENTO DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

ASESORES:ABRIR tabla asesores
PROCEDIMIENTO DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

FALLAS GENERALES:ABRIR tabla fallas_grales
PROCEDIMIENTO DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

FALLAS ESPECIFICAS:ABRIR tabla esp_falla
PROCEDIMIENTO DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

SOLUCIONES:ABRIR tabla soluciones
PRQOCEDIMIENTO DE ALTAS y CAMBIOS en tabla
CERRAR tabla

CERRAR base de datos

FIN

1.4, MODULO DE CONSULTAS Y REPORTES
CARGAR y DESPLEGAR forma de consulta y reportes

INICIO

ABRIR base de datos csu

LEER accidn
CASE accidn

FIN CASE

REPORTES: PANTALLA DE REPORTES
CONSULTAS:PANTALLA DE CONSULTAS
SALIR:CERRAR pantallas

DESCARGAR forma

CERRAR base de datos
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FIN

1.4.1. PANTALLA DE REPORTES

DESPLEGAR pantalla de reportes

INICIO

LEER subdireccion

LEER y VALIDAR desde fecha

LEER y VALIDAR hasta fecha

LEER tipo de reporte

reporte=verdadero

grafica=faiso

Sl tipo de reporte = por falla O tipo de reporte = por asesor O
tipo de reporte=por area ENTONCES
LEER opcibn
CASE opcién

1:reporte = verdadero, gréafica = falso

2:reporte = falso, grafica = Verdadero
FIN CASE
FIN SI
CASE tipo de reporte

Por Asesor: EJECUTAR reporte por asesor pasando como parametros los
valores (subdireccion, hasta fecha, desde fecha,reporte,
grafica)

Por Area: EJECUTAR reporte drea pasando como parametros los valores
(subdireccion, hasta fecha, desde fecha reporte,grafica)

Por Falla ; EJECUTAR reporte falla pasando como parametros ios valores
{subdireccion, hasta fecha, desde fecha,reporte, grafica)

Falla Vs Asesor; EJECUTAR reporte falla vs asesor pasando como parametros
los valores (subdireccidon, hasta fecha, desde fecha,reporte,
gréfica)

Area Vs Fallas: EJECUTAR reporte area vs fallas pasando como parametros los
valores (subdireccidn, hasta fecha, desde fecha,reporte,
grafica)

\Usuarios Vs Fallas; EJECUTAR reporte usuarios vs fallas pasando como
parametros los valores (subdireccion, hasta fecha, desde
fecha,reporte, grafica)

Cuadro Resumen; EJECUTAR reporte cuadro resumen pasando como
parametros los valores (subdireccion, hasta fecha, desde
fecha, grafica)

FIN CASE
FIN

1.5. PANTALLA DE CONSULTAS
CERRAR pantalla de reportes
DESPLEGAR pantalla de consultas
INICIO
LEER accidn
CASE accidn
Soportes Pendientes:PROCEDIMIENTO seleccion de soportes pendientes



APENDICE B 177

SELECCION de no_folio, fecha_ini, hora_ini, no_empi_usrio,
prioridad, no_emp!_asesor DE soportes DONDE edo_sop =
“PENDIENTE"

Soportes Resueltos:PROCEDIMIENTO seleccién de soporte resueitos
SELECCION de no_folio, fecha_ini, hora_ini, no_empl_usrio,
prioridad, no_empl_asesor DE soportes DONDE edo_sop =
“ RESUELTO"

Soportes No resueltos:PROCEDIMIENTO seleccion de soportes no resueltos
SELECCION de no_folio, fecha_ini, hora_ini, no_empl_usrio,
prioridad, no_empl_asesor DE soportes DONDE edo_sop = “NO
RESUELTO®

Soportes del dia:PROCEDIMIENTO seleccion de soportes del dia
SELECCION de no_folio, fecha_ini, hora_ini, no_emp!_usrio, prioridad,
no_empl_asesor DE soportes DONDE fecha_ini = fecha de hoy

Salir:Cerrar pantalla de reportes, pantalla de consultas

FIN CASE
SI no se obtuvieron registros ENTONCES

DESPLEGAR mensaje " no hay registros que consultar”
EN CASQO CONTRARIO
DESPLEGAR listado de soportes obtenidos anteriormente por cualesquiera de los
procedimientos, por fila: (no_folio fecha_ini,hora_ini,no_empl_usrio prioridad,no_empl_asesor)
HACER
LEER fila OBTENIENDQ : (folio,fechai,horai,noemplus, prioridad,noempla)
DESPLEGAR la SELECCION de nom_usrio DE cat_usrio DONDE no_empi_usrio = noemplus
DESPLEGAR la SELECCION de nom_asesor DE asesores DONDE no_empl_ase = noemplua
DESPLEGAR mas detalle sobre cada soporte
FIN
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TERMINOS DE REFERENCIA DEL CENTRO DE SOPORTE A USUARIOS

El centro de soporte a usuarios tendra un horario de 8:00 a 22:30 hrs. Contando con
dos tumos. Una persona en el horario matutino (8:00 a 15:00) y otra en e! vespertino
{14:30 a 22:30), Este personal tendra como Unica tarea la de atencién del centro, se
debera de contar ademas con otras dos personas capacitadas para esta atencion por
cualguier contingencia.

Al inicio de cada dia de actividades, cada subdireccién deberd proporcionar una
relacion del personal a su cargo, el cual por cualquier causa no se encuentre
disponible ( falta, vacaciones, otras tareas encomendadas, permisos, incapacidad, etc.)
esto con el fin de alimentar ai sistema del CSU. Ademas cada subdireccion debera
avisar al CSU cada baja, alta o cambio de personal a su cargo en el momento en que
este ocurra. O bien anotar en el pizarrén del centro las actividades del personal de la
direccion general de sistemas para que estas sean conocidas por el centro de
soportes.

Deberd de nombrarse un supervisor exclusivo de este centro el cual sera el
responsable directo del mismo.

El supervisor revisara que se le de seguimiento a todas las llamadas. hasta que el
usuario guede contento, manteniendo informados a los usuarios de problemas
sobresalientes y pendientes.

Cada mes debera solicitarse al Area de Recursos Humanos una relacion de altas,
bajas y cambios de la cartera de personal. Para el mantenimiento de tablas del CSU.

Todos los problemas se registraran inmediatamente. incluso los que se solucionen
telefonicamente,

Cuando sé este tratando de solucionar problemas telefonicamente y el tiempo ocupado
este excediendo 5 minutos, este soporte debera escalarse y enviar al lugar a un
asesor.

El personai sera cortes todo el tiempo.

Los proveedores de servicios (personal externo) también deberan de sujetarse a los
criterios anteriores.

Las llamadas escaladas tendran prioridad de 1 a 3 siendo la 1 ta mas alta, este criterio
debera de asignarlo el operador de acuerdo a la gravedad del problema asi como la
jerarquia de las areas. En caso de existir soportes con un estado de “No atendide” por
falta de asesor, deberan listarse en orden de prioridad de manera que se atiendan los
mas urgentes en cuanto sea esto posible.
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Todos los soportes al ser capturados partiran de un nivel 2 de prioridad para tener un
margen simeétrico al alterar la prioridad a mas o menos segun se presente el soporte.

Ninguna llamada tardara en ser atendida mas de 4 tonos en el teléfono

Al contestar la llamada el operador deberd de contestar la siguiente forma: _Saludo;
Centro de Soporte a Usuarios le atiende <Operador> en ;qué le podemos ayudar?,
Esto con el fin de darle confianza al usuario.

Solo el usuario podra cerrar fos reportes.
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APENDICE D

MANUAL DE USUARIO DEL SISTEMA DEL CENTRO DE SOPORTE A USUARIOS

password de

La primera pantalla que aparece es la de acceso la cual le solicita el

)

dada por el supervisor

a

acceso. (esta clave le ser.

.E.. s e
E o W
PAEELRN Y b

LENTRO DE SOPORATE

\tviein] £ e it oL | WM VidtSrigtiy

Inmediatamente despues le sera

Una ves puesta la clave de acceso pulse aceptar.

mosirada la pantalla siguiente:

- il FHINGIPAL CS U
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El mend que se muestra con botones, puede ser también accesado por [a barra de
menu de la pantalla, simpiemente presionando la tecla AlLTy ia letra A.(Archivos) -

Para seleccionar cualquier botén del menu pulse un click sobre él o estando
seleccionando tecles return, para cambiar entre opciones utilice las teclas de
movimiento del cursor o Ia tecla Tab.

v

La opcion de Atencion de soportes es utilizada para levantar soportes.

La opcidn de Cerrar o completar soporte es utilizada para cerrar los soportes
que estén pendientes o para asignar o reasignar asesor a soportes que no
hayan sido atendidos.

La opcién de Mantenimiento de dato NoS proporcionard las pantalias de aitas y
cambios a las tablas de nuestra base de datos,

La opcién de Consultas y reportes nos mostrarg |as consultas, asi como
reportes graficos y de texto.

Al seleccionar:

l. Atenci6n a usuarios se mostrars la siguiente pantalla:

12 13 14 15
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1. En este campo seleccione sy numero de empleado de operador, al hacerlo el
campo siguiente se autoltenara con su nombre correspondiente

2. Pida al usuario le proporcione su nimero de empleado y capttirelo en este campo,
si el nimero existe en la base de datos los campos siguientes( NOMBRE, EXT,,
ADSCRIPCION) se autolienaran con los datos correspondientes al numero de
empleado. Si no existiera, aparecera el siguiente mensaje:

Si contesta que si aparecera Ia siguiente pantalla donde podra dar de alta ai
usuario, en casoc contrario volvera a la pantalla de captura del soporte:

Llene los datos que se le piden, en el campo de CVE. DE AREA se le desplegara
una lista de las éreas actuales para que pueda seleccionar la que corresponda,
finaimente para dar el alta presione el botén de ACEPTAR o la tecla ALT seguida

de la letra A.

3. Seleccione en este campo con el combobox el tipo de falla genérica que le reporte
el usuario. Y automaticamente seran llenados los campos de CLAVE vy
SUBDIRECCION RESPONSABLE. (Las fallas genéricas, son fallas que engloban
un sin fin de fallas a detalle: Por ejemplo una falla genérica de SOPORTE A
PROCESADOR DE TEXTOS UNIPLEX puede presentar fallas especificas como
ORTOGRAFIA, FORMATO, FUENTES, etc. )

4. En este campo podrd listar a todos los asesores que pueden ir a proporcionar el
soporte, {s6lo a aquellos que pertenecen a la subdireccion que corresponde el
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problema y estan disponibles) seleccione alguno y el campo siguiente se
autollenara con el nombre del asesor

5. Estos campos s6lo deben de lienarse si se resuelve e soporte telefénicamente con
et formato para la fecha dd/mm/aa o dd/mm/aaaa para afios mayores al 2000 y para
la hora el formato hh:mm:ss.

6. Se capturaran las observaciones del soporte
7. Estafecha y hora son automaticas y se asignan al momento de capturar el soporte
8. El nimero de folio es colocado de forma automatica Y no puede alterarse

9. Seleccione el estado del Soporte \RESUELTO, NO ATENDIDO y PENDIENTE
(existen validaciones que verifican esle estado y los demas campos capturados,
para evitar incongruencias por ejempio: evitar ponerlo como RESUELTO y sin hora
y fecha de termino) los soportes pendientes seran aquellos en que se asigne a un
asesor y los NO ATENDIDO seran aqueilos en que en el momento de |a llamada no
existan asesores disponibles ni se pueda solucionar el soporte por teléfono.

10. Aqui debera capturarse el tiempo reai ocupado en e soporte, el cual no siempre es
el resultado de la resta de ia fecha/hora final y ia fecha/hora inicial. Este campo se
calcula automaticamente al poner fecha y hora de termino al soporte, pero puede
ser modificado en cualquier momento.

11.En estas opciones debera seleccionar la prioridad del soporte, basandose en lo que
marcan los términos de referencia del centro.

12. Este botdn limpiara todos los campos de la pantalla de captura, excepto el numero
de folio, ta fecha y la hora de inicio del soparte.

13. Este boton debera ser utilizado para checar en el banco de soluciones, si existe una
solucidn al problema reportado por el usuario, la pantalia que aparecera serd la
siguiente:
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En ei campo de FALLA ESPEGIFICA se podra seleccionar una, de un catalogo de
fallas a detalle obtenidas a partir de la falla general reportada (En el ejemplo de la
imagen, la falla general fue AYUDA AL S.0. AIX, y Ias fallas especificas que caen
dentro de esta falla general son listadas y usted podra seleccionar la que el usuario
reporte. Utilice la barra de desplazamiento de soluciones -marcada en la figura
anterior- para poder leer problema y soluciones relacionadas a la falia especifica.
En caso de que encuentre la adecuada, presion el botén de ACEPTAR SOLUCION
(ALT-A) y si no el botdn de SALIR (ALT-8).

14. Seleccione este botén para cargar e! soporte a la base de datos ademas que este
saldra impreso en la impresora que este como default en su sistema operativo,

13. La seleccion de este botén ocasionard Ia salida de la pantalta de captura.

I. Cerrar o completar soporte se mostrara la siguiente pantalla:

2o e

g L
":i ?“ ]
|
A

DL+
. ";9§u

En esta pantalla se desplegara una lista con los conceptos marcados, de los soportes
pendientes o no resuelto, acomodados en orden de prioridad, para que en el caso de
los “*NO ATENDIDOS" el primero que aparezca sea el primero que se atienda. Para
seleccionar el soporte deseado simplemente haga click en Ia linea en que se encuentre
ef soporte y presione el botén de ACEPTAR (ALT-A)

En el caso de haber seleccionado un soporte con estado “PENDIENTE”. e! sistema
identificard el tipo de soporte y presentara a continuacién la pantalla de cierre de
soporte:
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En caso de haber seleccionado un Soporte con un estado “*NO ATENDIDO” el sistema
presentara la pantaila de reasignacién de asesor:

Llene los campos de estas pantallas, teniendo en cuenta ias consideraciones descritas
anteriormente en la descripcion de la pantalla de Atencién de soportes

'l. Mantenimiento de datos se mostrars la siguiente pantalfa:
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LT

Para utilizar la barra de menu utilice Ia tecla ALT seguida de la letra subrayada de la
opcion deseada. En el menu Catalogo se desplegaran ias opciones de {as tabias en la
que puede dar altas o cambio, solamente seleccione Ia tabla deseada, y aparecers la

pantalla de mantenimiento de la tabia cofrespondiente, por ejemplo la pantalia
siguiente:

; MANTENIMIEN IO DE LA BASE DE DAL

Barma de
desplazamiento entre
registros E
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Para saiir de esta pantalla seleccione SALIR, en caso de que desee dar una area de
alta, presione el botén ALTA ¥ cuando haya hecho los cambios presione ACEPTAR,
Para moverse a través de los registros  utilice la barra de movimiento de
desplazamiento entre registros, en caso de que haya efectuado algiin cambio en ios
campos al moverse de registro estos seran almacenados.

Otro ejemplo es como el siguiente de la tabla de soluciones:

€ DE DAIDS Cst)

CATES 1) anaceracks )j

5

2t

S ey

En esta pantalla por ejemplo existe el botén de BUSCAR que realiza basquedas por
campos al seleccionar esta opcion se obtiene Ia siguiente pantaila:

Teclee la opcidn deseada y OK, posteriormente aparecera la siguiente ventana:
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lill!}l)l![_ Da l:IAVl DE Scinn

Capture lo que desea buscar y presione QK.

De la misma manera se utilizan las demas pantalias de mantenimiento a las tablas.
Para salir de esta opcidon (Mantenimiento de datos) Seleccione de la barra de mend la
opcion Archivo y posteriormente |a opcion Salir,

lII. Consultas y reportes:

Al seleccionar esta opcién en Ia barra de menu apareceran tres opciones Archivo,
Reportes y Consultas a Soportes, dentro de Consultas podremos seleccionar las
siguientes: Soportes Resueitos, Soportes Pendientes, Soportes No resueltos y
soportes del dia de hoy. Al seleccionar una de estas consultas aparecera una pantalla
como la siguiente en caso de que no existan datos que presentar:

En caso de haber datos se mostrara una pantalla como la siguiente:
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Al posicionarse en cualquier registro, sus detalles seran presentados en los campos
inferiores

Cuando seleccione Reportes, se desplegara una lista de las diferentes subdirecciones
para que usted seleccione la que desee (Soporte a Micros, Proceso de Textos,
Desarrollo de Sistemas Administrativo, y Desarrolio de Sistemas de Auditoria, Todos).
Una vez seleccionado aiguno le sera presentada la siguiente pantalla:
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En los campos DESDE: y HASTA: capture las fechas qQue daran el intervalo de fos
soportes a reportar, con el fomato dd/mmy/aa 0 bien dd/mm/aaaa.

Finalmente seleccione e tipo de reporte deseado (Fallas Vs. Asesores, Areas Vs,
Fallas, Usuarios Vs. Falias, Por Falla, Por Asesor, Por Area, Cuadro Resumen} solo en

algunos de estos reportes podra ademés seleccionar s desea solo el reporte y/o la
gréfica también,

Un ejemplo de un reporte se muestra a continuacién:

CENTRO DE SOPORTE A USUARIOS
CONTADURIA MAYOR DE HACIENDA
DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS

REPORTE POR ASESOR

SUBDIRECCION:  SOPORTE A MICRDS
OEL: 1mnee AL 1201958

ASEEOR: QT3 LAURA CASTRO SANCHEZ

IGNACIO ROSAS GRANADOS

A | :

1. Barra de desplazamiento entre hojas, sirve para visualizar desde Ia ultima primera
hasta fa Oltima del reporte.

2. Zoom del reporte, realiza diferentes acercamientos al reporte.

3. Imprimir el reporte, aparecers la siguiente ventana;
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Donde pedra indicarle el nUmero de pagina que desee imprimir y el nimero de copias.

Exportar el reporte a un archivo, disco o correo
Enviar el reporte hacia un correo electronico

Cerrar pantalla de reporte.

Barras de desplazamiento para visualizar la pantalla.

N s

Un ejemplo de una grafica se muestra a continuacion:

Subcweconte: [SOPDATE A MICRZS ] Dol & iz

REPORTE POR ASESOR

El botén de Imprimir, enviard la grafica a su imprescra por default. el botén de
Orientacién de Barras cambiara la orientacion de |as barras , y el de Cancelar cerrara
esta pantalla.
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CODIGO FUENTE DEL MODULO DE CAPTURA DE ATENCION DE SOPORTES

=Funcién que realiza e} commit de la pantalla de captura a la base de datos ™/

Public Function Carga_soporte(} As Boolean

Dim MiTabla As Recordset

Dim tb As Table

Dim Miworksapce As workspace

Dim db As Database

Dim prioridad, estadosoporte As Byle

Msg = "PRESICNE St PARA CONFIRMAR LA TRANSACCION®
Style = vbYesNo + vhCritical + vbDefaultButton2

Title = "COMMIT DEL RESISTRO DE SOPORTE"

If optuno.Value = True Then

prioridad = 1

End If

If optdos.Vealue = True Then
prioridad = 2

End If

If opttres.Value = True Then
prioridad = 3

End If

Set db = OpenDatabase("c:\CSU\CSU.MDB")
Set tb = db.OpenTable("EDO_SOPORTE")
tb.Index = *EDO_SOP"

th.Seek "=", choedosop.Text

estadosoporte = tb!CVE_EDQ_SOP

tb.Close

db.Ciose

Set Miworkspace = Workspaces(0)

Set db = Miworkspace.QOpenDatabase("c:\csu\csu.mdb”)
Set MiTabla = db.OpenRecordset("SOPORTES", dbOpenTable)
Miworkspace.BeginTrans

MiTabla.AddNew

MiTabla("NO_FOLIO™ = Val(txtfolio. Text)
MiTabla("FEC_INI™) = CDate(txtfecini.Text)

If txtfecfin.Text = ™ Then

MiTabla("FEC_FIN") = Format(Now, "dd-mmm-yy”)
Else

MiTabla(CFEC_FIN") = CDate(txtfecfin. Text)

End if

MiTabla("NO_EMPL_OPER") = cbonumopera.Text
MiTablaCHORA_INI"} = CDate(txthoraini. Text)

If bthorafin. Text = ™ Then

MiTabla("HORA_FIN") = Format{Now, "hh:mm:ss AMPM")
Else

MiTabla("HORA_FIN") = CDate(bdhorafin. Text)

End If

If txtobsv. Text = " Then

MiTabla("OBSERV") =""
Else

MiTabla("OBSERV™) = txtobsv.Text
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End If
If bthoras. Text = ™ Then
MiTabla("T_REAL_HORA") =0
Else
MiTabla("T_REAL_HORA™ = Val(txthoras.Text)
End if
If btminutos. Text = ™ Then
MiTabla{"T_REAL_MINU") =0
Else
MiTabla("T_REAL_MINU" = Val(bdminutos.Text) + 1
End If
MiTabla("PRIORIDAD") = prioridad
MiTabla"NO_EMPL_USRIO") = txtnumusu.Text
MiTabla("CVE_FALLA_GRAL"} = txicvefalla. Text
If chonumasesor.Text =™ Then
MiTablaC"NO_EMPL_ASESOR") =""
Else
MiTabla"NO_EMPL_ASESOR") = chonumasesor.Text
End 1f
If Cvesolucion =" Then
MiTabla("CVE_SOL") =""
Else
MiTabla("CVE_SOL") = Cvesolucion
End If
MiTabla("CVE_EDO_SOP") = estadosoporte
MiTabla.Update
Respuesta = MsgBox(Msg, Style, Title}
If Respuesta = vbYes Then
Miworkspace.CommitTrans
If choedosop.Text = "PENDIENTE" Then
Imprime_forma txtfolio. Text, bdfecini.Text, txthoraini. Text, bdadscusu. Text, ttnomusu. Text,
xtextusi. Text, cbodescfalla Text, txtcvetalla. Text, chonumopera.Text, ixtnomopera.Text,
cbonumasesor.Text, txtnomase. Text
Estado$ = "OCUPADO"
Cambia_edo_asesor cbenumasesor.Text, Estado$
End If
Carga_soporte = True
Else
Miworkspace.Rollback
Carga_soporte = False
End if
MiTabla.Close
dh.Close
End Function

/= Procedimiento de mensajes de error al validar el nimero de empleado e
Public Sub No_Existe_o_No_Hay_Usuario()
Msg = "NO EXISTE EL NUMERO DE EMPLEADOC DE USUARIO. PARA PODER DARLO DE ALTA
ELIJA SE. SI ELIJE NO PODRA VOLVER A CAPTURAR EL NO. EMPL. DEL USUARIO ®
Style = vbYesNo + vbCritical + vbDefaultButton2
Title = "ERROR EN EL NUMERO DE EMPLEADO"
Response = MsgBox(Msg. Style, Title)
If Response = vbYes Then
frmaltausu.Show 1
tdnumusu.SetFocus
Else
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bdnumusu, Text =™
tdanemusu. Text =™
End If

End Sub

Funcion que valida todos los campos de la pantalia®™/
Public Function Valida_datos() As Boolean

If btnumuse.Text = cbonumasesor.Text And txtnumusu <> ** Then

MsgBox ("EL NUMERO DE EMPLEADO DEL ASESOR COINCIDE CON EL DEL USUARIO™)
txtnumusu.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

if txtnomopera.Text = ™ Then

MsgBox ("NO EXISTE NUMERO DE OPERADCR, ASIGNELO PARA PODER CONTINUAR")
cbonumoepera.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If txtnumusu.Text = ™ Then

MsgBox ("NO EXISTE NUMERO DE USUARIO, ASIGNELO PARA PODER CONTINUAR™
txtnumusu. SetFocus

Vatida_datos = False

Exit Function

End If

If cbodescfalia, Text = ** Or IsNull{cbodescfalla. Text) Then

MsgBax "NO EXISTE FALLA REPORTADA, ASIGNELA PARA PODER CONTINUAR"}
chodescfalla.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If coonumasesor. Text = ** And nohayasesores = False Then

MsgBox "NO HAY ASESOR DESIGNADQ, ASIGNELO PARA PODER CONTINUAR"™)
cbonumasesor.SetFocus

Vatlida_datos = False

Exit Function

End If

If txtfecini.Text = "™ Then

MsgBox ("LA FECHA DE INICIO NO EXISTE ASIGNELA PARA PODER CONTINUAR")
txdfecini. SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End if

If txthoraini. Text = *" Then

MsgBox ("LA HORA DE INICIO NO EXISTE ASIGNELA PARA PCDER CONTINUAR")
txthoraini.SetFocus

Valida_datos = False
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Exit Function
End If

If btfecfin. Text <> ™ And Not (isDate(bdfecfin. Text)) Then

MsgBox (LA FECHA DE FINALIZACION ES INCORRECTA, EL FORMATO ES DD-MMM-AA QO BIEN
DD-MMM-AAAAT)

tafecfin.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function_

End If

if txtfecini. Text <> ™ And Not (IsDate{txifecini.Text)) Then

MsgBox ("LA FECHA DE INICIO ES INCORRECTA, EL FORMATO ES DD-MMM-AA O BIEN DD-
MMM-AAAAT) ‘
txtfecini.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If txtfecfin. Text <> ™ Then
Fin = CDate(txtfecfin. Text}
tni = CDate(bdfecini.Text)
comprobacion = DateSeriai(Year(Fin), Month(Fin), Day(Fin)) - DateSerial{Year(Ini), Month(Ini), Day(Ini})
If comprobacion < 0 Then
MsgBox ("LA FECHA DE FINALIZACION ES MENOR A LA DE INICIACION™)
txtfecfin.SetFocus
Valida_datos = False
Exit Function
End if
End !f

If txthorafin <> ™ Then

Fin = CDate{bahorafin.Text)

Ini = CDate(txthoraini.Text)

comprobacion = TimeSerial(Hour(Fin), Minute(Fin), Second(Fin)} - TimeSerial(Hour(Ini), Minute(Ini),
Second(ini))

If comprobacion < 0 Then

MsgBox ("LA HORA DE FINALIZACION ES MENOR A LA DE INICIACION, PARA INDICAR LAS
HORAS SE UTILIZA DE LAS 0 A LAS 24 HORAS)

txthorafin.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

EndIf
End I

If txthoraini. Text <> ™ And Not (isDate(bdhoraini.Text)) Then

MsgBox ("LA HORA DE INICIO ES INCORRECTA, EL FORMATC ES HH:MM, UTILIZANDO DE LAS O
A LAS 24 HORAS")

txthoraini.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If bethoras. Text <> ™ And {Not {IsNumeric{txthoras.Text)) Cr Val(txthoras.Text) < 0) Then
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MsgBox ("EL VALOR DE HORAS EN EL TIEMPO REAL OCUPADO NO ES NUMERICO O ES MENOR
A CEROM

txthoras.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If tminutos. Text <> ™ And (Not (IsNumeric(txtminutes. Text)) Or Val(bdminutos.Text) > 59 Or
Val{btminutos.Texd) < 0} Then

MsgBox ("EL VALOR DE MINUTOS EN EL TIEMPC REAL CCUPADC NO ES NUMERICO O ES
MAYOR A 59 O MENOR A CERO")

txtminutos.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If Len(txtobsv.Text) > 255 Then

MspBox ("LAS OBSERVACIONES DEBEN DE SER CONCISAS Y NO EXCEDER DE 255
CARACTERES"

tdobsv.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If choedosap.Text = ™ Then

MsgBox ('NO EXISTE EL ESTADO DEL SOPORTE, ASIGNELO PARA PODER CONTINUAR")
cboedosop.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If cboedosop.Text = "RESUELTO™ And (txtfecfin. Text = ™ Or txthorafin. Text = "7} Then

MsgBox ("S! EL SOPORTE A SIDO RESUELTQ, FALTA CAPTURAR LA HORA O LA FECHA DE
FINALIZACION"

txtfectin.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If cooedosop.Text = "RESUELTO" And (txthoras. Text = " Or txtminutos. Text = ™) Then

MsgBox ("SI EL SOPORTE A SIDO RESUELTO, FALTA CAPTURAR COMPLETO, EL TIEMPC
OCUPADO")

txthoras.SetFocus

Valida_datos = False

Exit Function

End If

If cboedosop.Text = "N_ATENDIDO" Then
cbonumasesor.Clear

txtfecfin. Text = ™

txthorafin. Text = ™"

txthoras.Text = **

tetminutos. Text = ™"

txtobsv.Text =™

End if



APENDICE £ 197

If choedosop.Text = "PENDIENTE" Then
ttfecfin.Text ="

txthorafin.Text = ™

Ixthoras.Text =™

tximimnutos. Text = *°

txtobsv. Text = ™"

End If

Valida_datos = True
End Function

F~Funcién que valida nitimero de usuario™/

Public Function Valida_Numero_de_Usuario(} As Boolean
If isNumeric{ttnumusu. Text) And Len(txtnumusu.Text) <= 5 Then
Valida_Numero_de_Usuario = True
Eise
MsgBox "EL NUMERO DE EMPLEADO DEBE CONTENER SOLO NUMEROS, Y COMO MAXIMO DE
5 DIGITOS", 48, "VALIDANDO EL NUMERO DE EMPLEADO"
txtnumusu. Text = ™
txtnumusu.SetFocus
Valida_Numero_de_Usuario = False
End If

End Function
~ Funcidn que asigna el valor de |a clave de la faila ***/

Public Function Valor_de_Falla( As String
Valor_de_Falia = txtcvefalla. Text
End Function

/+ Funcion que despliega el listado del combo-box de descripciones de falla, ademas de buscar y
desplegar su clave correspondiente y la subdireccidn responsable ™/

Private Sub chodescfalla_Click()

Dim db As Database

Dim th As Table

Set db = OpenDatabase("c:\CSU\CSU.MDB")
Set tb = db.OpenTable("FALLAS_GRALES")
tb.Index = "DES_FALLA"

th.Seek “=", cbodescfalla. Text
txtovefalla. Text = tb!CVE_FALLA_GRAL
{b.Close

db.Close

cbonumasesor.Clear
txtnomase . Text=""
txtsubdresp. Text =" "

Dim MIiDB As Database, MiData As Recordset

Dim SQL As String

Sel MiDB = Workspaces(0).OpenDatabase("c:\csu\csu.mdb”)

5QL$ = "Select SUBDIRECCION.NOM_SUBD FROM SUBDIRECCION °

& " Where SUBDIRECCION.CVE_SUBD = (Select FALLAS_GRALES. CVE SUBD FROM
FALLAS_GRALES "

& " Where FALLAS_ ‘GRALES.CVE_FALLA_GRAL="
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& Chr$(39) & txcvefalla.Text & Chr§(39) & 7"

Set MiData = MiDB.OpenRecordset(SQL$, dbOpenDynaset)
MiData_MoveFirst

tdsubdresp. Text = MiData!NOM_SUBD

MiData.Close
MIDB.Ciose

End Sub

/*** Procedimiento que despliega el listado de! combo-box del numero de empieado del asesor **/

Public Sub cbonumasesor_Click()

Dim MiDB As Database

Dim tb As Table

Set db = OpenDatabase("c\CSU\CSL.MDB")
Set tb = db.OpenTableCASESORES")
tb.Index = "PrimaryKey”

tb.Seek "=", cbonumasesor.Text
txtnomase.Text = thINOM_ASESOR
tb.Close

db.Ctose

End Sub

F~* Procedimiento que despliega e! listado del combo-box de! numero de empleado del operador,
ademas de buscar y desplegar su nombre ™/

Private Sub cbonumopera_Click()

Dim db As Database

Dim tb As Table

Set db = OpenDatabase("¢c\CSINCSU.MDB™)
Set tb = db.OpenTable("ASESORES")
tb.Index = "PrimaryKey"

tb.Seek “=", chonumopera.Text
txtnomopera.Text = thINOM_ASESOR
tb.Close

db.Close

End Sub

 Procedimiento que despliega el nombre del asesor dependiendo del valor del combo-box que se
haya seleccionado ***/

Private Sub cbonumasesor_GotFocus()
Dim MIDB As Database, MiData As Recordset
Dim SQL As String

if cbonumopera.Text = ™ Or IsNull{cbenumopera.Text) Then
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MsgBox ("PARA PODER CONTINUAR, SELECCIONE PRIMERC EL OPERADOR")
chonumopera.SetFocus

Exit Sub

End If

If cbodescfalla. Text =™ Then

MsgBox ("PARA PODER CONTINUAR, CAPTURE LA FALLA REPORTADA")
cbodescfalla.SetFocus

Exit Sub

End If

Set MiDB = Workspaces(0).OpenDatabase("c:\csu\csu.mdb®)
SQLS = “Select ASESORES.NO_EMPL_ASESOR FROM ASESORES * _
& " Where ASESORES.CVE_SUBD = (Select FALLAS_GRALES.CVE_SUBD FROM FALLAS_GRALES

& * Where FALLAS_GRALES.CVE_FALLA_GRAL="_
& Chr$(39) & txdcvefalla. Text & Chr(39) & )" _
& "And ASESORES.EDO_ASESOR = 'DISPONIBLE™

Set MiData = MIDB.OpenRecordset(SQLS, dbOpenDynaset)
If MiData.EQF Then
MsgBox ("NO EXISTE POR EL MOMENTO NINGUN ASESOR DISPONIBLE, QUE PUEDA
SOLUCIONAR ESTE TIPO DE PROBLEMAS")
cboedosop.Text = "N_ATENDIDO"
nohayasesores = True
cbonumasesor.Clear
If cbonumopera.Text <> ™ Then
cbonumasesor.Additem cbonumopera.Text
End If
cbonumasesor.Additem ™"
Else
chonumasesor.Clear
MiData MoveFirst
If chonumopera.Text <> ** Then
chonumasesor.Addliem chonumopera.Text
End If
While Not MiData.EOF
AS$ = MiDatalNO_EMPL_ASESOR
It A$ <> cbonumopera.Text Then
cbonumasesor.Additem A$
End If
MiData.MoveNext
Wend
cboedosop. Text = "PENDIENTE"
End If

MiData,Close
MIDB.Close

End Sub
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" Procedimiento que asigan el estado de! soporte *=/

Private Sub cbonumasesor_LostFocus()

If chonumasesor.Text = cbonumopera.Text Then
cboedosop.Text = "RESUELTO"

End If

If cbonumasesor.Text <> " And (chonumasesor.Text <> cbonumopera.Text) Then
choedosop.Text = "PENDIENTE"

End if

End Sub

* Procedimiemto del botén de comando que llama al module de busqueda de soluciones ™/

Private Sub cmdbansol_Click()

If chonumopera.Text = " " Or isNull{cbonumopera.Text) Then

MsgBox ("SELECCIONE PRIMERQ, EL NUMERC DE EMPLEADO DEL OPERADOR")
cbonumopera.SetFocus

Exit Sub

End If

If txtcvefalia. Text = * " Or IsNull{txtevefalla. Text) Then

MsgBox ("NO ES POSIBLE PROPORCIONAR SOLUCIONES; PUES AUN NO SE LLENAN LOS
CAMPOS DEL PROBLEMA REPORTADO")
cbodescfalla.SetFocus

Else

frmchksoluciones.Show 1

If BandSol = True Then

chonumasesor. Additem cbonumopera. Text

chonumasesor.Text = cbonumopera. Text

txtnomase. Text = txtnomopera. Text

cboedosop.Text = Edosoported

txtfecfin. Text = fechafinai$

ixthorafin.Text = Horafinal$

txtobsv. Text = Observaciones$

txtminutos. Text = Minute(txthorafin, Text) - Minute(bdhoraini. Text)
If Val(ixtminutos.Text) = 0 Then

tdminutos.Text = 1

End If

txthoras.Text = (Hour(bdhorafin. Text) - Hour(bdhoraini. Text)) + (24 * (Day(txdfecfin.Text) -
Day(txtfecini. Text)))

cmdcargareg_Click

End If

End If

End Sub

7 Procedimiento de! botén de comando que llama al commit de los datos del soporte ™/
Private Sub cmdcargareg_Click(}

Dim edocommit As Boolean

Dim edovalida As Boolean

edocommit = False
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edovalida = False

edovalida = Valida_datos

If edovalida = True Then
edocommit = Carga_soporte
If edocommit = True Then
Unload Me
frmatencion.Show 1
End If

End If

End Sub

~ Procedimiento de) botén de comandao que limpia todos los campos de ta pantalla de captura ™/
Private Sub cmdlimreg_Click(

Dim db As Database
Dim tb As Table

cbonumopera.Clear
cbodescfalla.Clear
cboedosop.Clear
cbonumasesor.Clear

Set db = OpenDatabase{"c:\csu\csu.mdb”)
Set th = db.OpenTable("TASESORES")
While Mot tb.EOF

A% = thINO_EMPL_ASESOR
cbonumopera. Additem A$

tb.MoveNext

Wend
th.Close

Set tb = db.OpenTabie{"FALLAS_GRALES")
White Not th.EOF

A% =tb!DES_FALLA

cbodescfalla. Additern A$

tb.MoveNext

Wend

tb.Close

Set tb = db.OpenTable("EDC_SOPORTE™)
While Not th.EOF

A% = tbIEDO_SOP

cboedosop.Additem A$

tb.MoveNext

Wend

tb.Close

db.Close

txtnomopera.Text = **

txtfecini. Text = Format(Now, "dd-mmm-yy")
txthoraini.Text = Format(Now, "hh:mm"}
ttnumusu. Text = ™

txtnomusu.Text = "

txtextusu. Text =™
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txtadscusu. Text =™
tdcvefalla.Text =™
tdinomase.Texi = ™
ttsubdresp.Text =™
txtfecfin. Text = **
bahorafin.Text = ™
txthoras. Text = "*
tetminutos. Text = **
tdobsv.Text = ™
End Sub

 Pracedimiento del botdn de comando que descarga €l modulo de atencién de soportes ****/

Private Sub cmdsalir_Click()
Unload Me
End Sub

/~~* Carga de la Forma de atencidn de soportes ***/

Private Sub Form_Load()
Screen.MousePointer = 0

Dim nofolio As Integer

nofolio = 1

nohayasesores = False

txtfecini. Text = Format(Now, "dd-mmm-yy©)
txthoraini. Text = Format(Now, "hh:mm")

Dim db As Database
Dim ds As Dynaset
Dim SQL As String

Set db = Workspaces(0).OpenDatabase("c:\csu\csu.mdb")
SQLS$ = "SELECT MAX(NO_FOLIO) AS foimax FROM SOPORTES"
SQL2% = “SELECT MAX(NO_FOLIO) AS folmax2 FROM HISTORI_SOP"

Set ds = db.CreateDynaset(SQLS$)

If ds.Fields(0) = Null Then
Set ds = db.CreateDynaset(SQL2S)
folmax2% = ds.Fieids(0).Value
txtfolio.Text = folmax2% + 1
Else
folmax% = ds.Fields(0).Value
Set ds = db.CreateDynaset(SQL2§)
folmax2% = ds.Fields(0).Value
If folmax% > folmax2% Then
txtfolio. Text = folmax% + 1
Else
ixtfolio. Text = folmax2% + 1
End If
End i

Set tb = db.OpenTable("ASESORES")
While Not tb.EOF
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A% =1bINO_EMPL_ASESOR
cbonumopera. Additem A$
tb.MoveNext

Wend
ib.Ciose

Set tb = db.OpenTable("FALLAS_GRALES"
While Not tb.ECF

A% =1bIDES_FALLA
cbodescfalla.Additem A$
tb.MoveNext

Wend

th.Close

Set th = db.OpenTable("EDO_SOPORTE"
While Not tb.EOF

AS = thiEDO_SOP

cboedosap.Additern AS

tb.MoveNext
Wend
th.Close
db.Close

End Sub

203

Debido a Ia gran cantidad de cédigo generado por los {enguajes visuales (Visual Basic, Delphi, Power
Builder, efc.) s0lo se presenta pane del codigo fuente.
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