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INTRODUCCION

A lo largo de la historia del mundo, la creatividad del hombre ha generado una evolucién
constante, muchos de sus inventos han marcado en su momento cambios tan significativos que
han transformado por completo su modo de vida. Otros quizds, no han sido tan significativos
pero han dado como consecuencia finalmente la constante evolucion. Si pudiéramos medir la
evolucion que ha desencadenado cada invento en funcidn del tiempo, podriamos observar en una
grafica que la evolucién tecnolégica durante la época del afio cero al afio 1966 formaria una
pendiente constante a la alza con ciertos altibajos notorios y justamente a partir de este 1966
que se dio el nacimiento de la era de las computadoras, observarfamos un alza fuera de serie.
Podriamos decir que tecnolégicamente de 1966 a la fecha el mundo ha evolucionado en forma
mucho mas considerable que en todo el periodo del afio cero a 1966.

También, podemos comparar la evolucién de las computadoras con otro tipo de equipos como
son los televisores o cualquiera que uno se imagine y veriamos la notoria diferencia marcada por
las computadoras.

Estos hechos nos dan idea de la importancia tan grande que tienen estos equipos en la evolucion
tecnelogica del hombre y no menos importante es el caso de mantencrlos en buen
funcionamiento.

El mantener operativo un gran niimero de equipos crea la necesidad de contar con los elementos
y controles para lograr su 6ptimo funcionamiento y esto, es precisamente lo que ha motivado ei
desarrollo de la presente tesis, la cual se ha dividido en seis capitulos.

En el capitulo | se presenta el panorama general: Antecedentes, justificacion del estudio y marco
de referencia para que, asi como los objetivos a seguir.

En ¢l capitulo Il se presenta el andlisis de la informacién obtenida de la especificacién solicitada
por Luz y Fuerza y de las observaciones al sistema que se utilizé.

En el capitulo 111 se desarrolla la parte medular de la tesis, se muestra paso a paso los diferentes
elementos que constituyen el disefio del sistema.

En el capitulo [V se muestra la codificacion, para un mejor entendimiento de este capitulo se han
incluido los conceptos generales de Bases de Datos y en particular de Lotus Notes.

Si el disefio se ha realizado de manera adecuada, la codificacion debe tornarse transparente, esto
no es mas que un proceso en ¢l que el disefio es traducido (dicho de manera informal) a un
lenguaje que sea entendido por la maquina, esto es presentado en este capitulo a través del
diccionario de datos.

Sistema para la atencién de fallas informaticas en Luz y Fuerza del Centro 1



Introduccion

Una vez que se tiene el cédigo de la aplicacién, éste debe ser probado con datos reales,
analizando el funcionamiento y légica interna del programa, verificando que a cada entrada que
se ha dado esta genere los datos esperados. El aseguramiento del buen desempeiio del sistema
una vez implantado, requiere el atender las modificaciones solicitadas y errores de disefio que
pudieran surgir. Estos dos aspectos son tratados en el capitulo V, Pruebas y Mantenimiento.

En el capitulo VI se presentan los resultados y las conclusiones del trabajo desarrollade para
tener los elementos de comparacion entre lo que se venia haciendo y lo que se realiza ahora ya
con la implantacion del Sistema para la atencion de fallas informaticas en la Compafiia de Luz y

Fuerza.

En el capitulo VII como parte final del trabajo, se mencionan una serie de recomendaciones las
cuales son explicadas ampliamente con el objeto de obtener el mayor beneficio posible con la
utilizacion del Sistema.

Sistema para la atericion de fallas informiticas en Luz y Fuerza del Centro 2




CAPITULO I
PANORAMA GENERAL DEL SISTEMA

L1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En Luz y Fuerza del Centro hasta el afio de 1996 no se habia tenido un desenvolvimiento
tecnoldgico acorde a las necesidades demandadas, esto, por razones presupuéstales en el 4rea de
informdtica y por falta de tecnologia propia del pais.

Dada la importancia del suministro de energia eléctrica en la zona central del pais y por ende su
desarrollo tecnoldgico, se dieron a la tarea de incrementar el equipo de ¢cdmputo en todas sus
dreas, De 1997 a 2000 adquirieron alrededor de 7100 estaciones de trabajo y 430 servidores,
implementaron 124 redes LAN' y crearon su red WAN? que enlaza a las principales ireas de
trabajo (D.F., Toluca, Cuemnavaca y Pachuca).

Como se observa, en solo tres aiios el crecimiento fue abrumador. Si tomamos en cuenta que
existen varios factores para la operacion optima del equipo tales como son: instalacidn,
configuracién, alambrado de las redes, capacitacion del personal; realmente su personal ha
venido desarrollando una labor titdnica porque practicamente lo han realizado con la misma
plantilla de empleados con que contaban en 1996.

La implantacidn de estos equipos aunado a los sistemas operativos y programas de aplicacion
han venido a mejorar notablemente la productividad de la empresa. Los sistemas y aplicaciones
a nivel distribuido de mayor uso en la entidad son: Windows NT, Windows 98, Unix de Unisys,
Unix H. P., Ms Office, Internet Explorer, Exchange, Lotus Notes, Tivoli y para acceso a los
Sistemas Corporativos operando en el MainFrame, Extra Personal Client! y Entire Connection.

La utilizacién de estos sistemas ha venido a ser imprescindible para los usuarios ya que los
auxilia en los trabajos propios de oficina, comunicacién via electronica y sin duda, lo més
importante, la operacidn y consulta a los sistemas de ndmina, almacén, recursos humanos y
recursos comerciales en el MainFrame,

El preservar la operacidn adecuada de los sistemas, equipos y enlaces, asi como la asesoria a los
usuarios. tienen ya una importancia relevante; actualmente se vienen realizando de diferentes
maneras de acuerdo a los recursos e iniciativas de las diferentes dreas de la entidad. Es necesario
nommar un ctiterio y proponer las soluciones mds adecuadas que deban regir de una manera

' LAN es una red de drea local que comprende unos pocos servidores y varios nodos que generalmente,
se encuentran localizados en un mismo piso o edificio.
7 WAN es una red de area amplia que interconecta instalaciones de diferentes regiones del pais.
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Capitulo [ _Panorama General dei Sistema

uniforme en todos las areas de la entidad. Este trabajo le cotresponde a la Gerencia de Sistemas
de Luz y Fuerza quien funge como Unidad Rectora de los Sistemas de Computo.

Actualmente la Gerencia de Sistemas cuenta con un 4rea denominada “Centre de Servicios
Telematicos” cuya principal funcién es la de atender reportes relacionados a los problemas y
solicitudes Informaticas de los usuarios de la Direccién General, de la propia Gerencia de
Sistemnas, usuvarios de los sistemas corporativos vy de los Administradores de redes informaticas
de otras reas cuyos problemas ne han podido resolver. El contro! de estos reportes lo llevan en
un sistema que desarrollaron en Access en el afio de 1998 y debido a los cambios trascendentales
por el crecimiento de la compaiiia, ha quedado obsoleto haciéndose indispensable la utilizacién
de otro sistema que resuelva las nuevas necesidades.

Entre los problemas genéricos que presenta el sistera actual podemos mencionar:

A) La dimensién “ubicacion™: Ahora existe la necesidad de implementar sistemas con
procesos distribuidos factor no considerado en el sistema actual. Con los sistemas
Distribuidos los datos se capturan en algun lugar y los usuarios desde otros sitios los
pueden manipular. La importancia de la ubicacion implica la decision de donde poner
los datos y sus procesamientos, de tal manera que se cumpla con los requerimientos
funcionales, se satisfagan las restricciones de disefio y se optimice la relacion costo —
beneficio.

B) Orientacién a un solo Objetivo y Aplicacién: El sistema actual es orientado a un solo
objetivo y aplicacién, Es importante que las aplicaciones se puedan caracterizar por sus
objetivos primarios. Algunos de estos pueden ser:

- Mejora del control administrativo en un sistema complejo,

- Mejora en la velocidad de la presentacion de informacién para los tomadores de
decisiones,

- Ofrece servicios de informacion compartida,

- Qfrece acceso a recursos externos de informacién,

- Soporta la optimizacién de las decisiones de ta administracion, incluyendo la toma de
decisiones grupal,

- Soporte a la investigacion,

- Denotar la calidad total en una empresa.

Como los objetivos de disefio varian mucho, los criterios de evaluacion deben ser
diferentes. Ademads los cuellos de botetla en aspectos téenicos vy en la restriccién de los
recursos, también varian de acuerdo al objetivo.

C) Basado en su mayoria en las especificaciones de los Sistemas de Informacidn, este
sisterna le resta importancia a los procesos del negocio.
A pesar de las criticas, el re-disefio de los procesos del negocio juega un papel muy
importante en la adaptacion de la organizacion a su entorno. Este re-disefio incluye el
modelado de los flujos de trabajo a través de los procesos, de tal manera, que la cadena
de valor quede completamente optimizada.
Para absorber los cambios ocasionados por el re-disefio se deben considerar los
siguientes aspectos:

Sistema para la atencion de fallas informaticas en Luz y Fuerza del Centro 4




Capitulo I Panorama General del Sistema

- Limites del negocio,

- Formas de cooperacidn formal e informal entre organizaciones, incluyendo el
intercambio de recursos de informacién y compartir convenciones,

- Uso de servicios y fuentes piblicas de informacién,

- Estructura organizacional y social de individuos y grupos de trabajo

D)} Orientado a la medicién del desempefio, el sistema actual no esta orientade a la
medicion de otros objetivos tales como:

- Desarrolle en el tiempo establecido - Riesgo de retraso en el desarrollo

- Costo de mantenimiento - Costo de desarrollo

- Ficil de usar - Posicion en el mercado

- Extensibilidad - Adaptabilidad como paquete

- Seguridad - Disponibilidad del sistema para los

- Riesgo técnico usuarios

- Conectividad con otros sistemas - Riesgo de hardware y software

- Independencia del hardware adquirido externamente

- Cero defectos - Riesgo de falla en nueva tecnologia

- Tiempo de respuesta en condiciones - Nivel de falla del sistema
normales

- Independencia del software - Retomo de la inversion

- Tiempo de respuesta en el peor de los casos - Productividad en el usuario

- Capacidad de carga de trabajo diaria - Gastos de capital

- Tasa de errores en la captura de datos - Grado de capacitacién al usuario

- Administracién de la infraestructura - Satisfaccion y servicio al cliente

No todos los objetivos anteriores son criticos. Se requicre ponderarlos y se debe tener
cuidado de no dejar fuera algunos, ya que los sistemas pueden ser disefiados para
cumplir con los objetivos principales, pero fallan cuando se miden contra otros objetivos

que no fueron considerados.
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Capitulo ] Panorama General del Sistema

[.2 MARCO DE REFERENCIA

El hecho de presentarse una falla o duda en la operacién de los equipos o sistemas informéaticos
utilizados por los usuarios, da por consecuencia el frenar su produccién. El usuario en primer
instancia, trata de resolver su problema pero generalmente sus conocimientos no son suficientes
y requiere el auxilio de otra persona, para ello, realiza un reporte telefonico al Centro de
Servicios Teleméticos; a continuacién describo el funcionamiento:

La operadora levanta un informe en la base de datos de Access y emite un reporte impreso, esta
base de datos unicamente lieva un registro de los datos de todos los reportes y puede ser
consuitada ya sea por reportes pendientes y atendidos, por nimero de reporte, por fecha de
registro, o por equipo. Si la operadora puede resolver el problema, asi lo hace y en la base de
datos asienta la informacién correspondiente.

INICIO

Si el problema no ha sido

resuelto  le entrega el
reporte impreso al jefe del Llamada = H
. : ) esponsable.
area, este analiza ¢l Telefonica Revisstn dei equipo
problema y se lo da a un en problema,
ingeniero o al area
g . Operadora &

correspondiente para que lo Contesta Devolucién del
atienda. reporte ala

’I’L_”—‘ aperadora
Una wvez atendido el Datos de usuario

Datos del hugar
reporte, la persona Datas del problemna
responsable asienta a mano NO@
los datos cotrespondientes # si
a la atencién y se lo entrega ésiana rezogs‘:hlc,

reecén en

a las operadoras para que de Trabao °
ellas capturen la

informacién y cierren el

O

reporte en la base de datos o
en Access. comespondients
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Figurall Diagrama de flujo de la base de datos elaborada en Access.
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1.3 OBIJETIVOS E HIPOTESIS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema de soporte telematico capaz de brindar una
herramienta de ayuda para la asignacion, atencién y seguimiento a reportes
Informaticos en forma agil y eficaz para optimizar el tiempo de solucién de los
problemas Telematicos asi como de llevar un adecuado control de las
anomalias.

1.3.2 OBJETIVOS PARTICULARES

1. Contar con un sistema capaz de poder ser consultado y que proporcione la
informacién minima necesaria de cualquier reporte, en cualquier momento y a
cualquier persona involucrada.

2. Crear opciones alternativas para reportar un equipo de computo con la intencién de
facilitar al usuario esta tarea.

Aprovechar de forma 6ptima los recursos con que se cuenta.

4. Reducir el nimero de reportes para que el personal cuente con tiempo para poder
realizar tareas preactivas en lugar de reactivas. (otras tareas)

5. Eficientar el servicio a los usuarios.

Facilitar al personal involucrado sus tareas para aumentar la productividad.

.3.3  RESULTADOS ESPERADOS (HIPOTESIS)

Se espera que una vez culminado el proyecto, se obtenga un mejor rendimiento de las operadoras
del Centro de Servicios Telemiticos al eliminarse el tiempo que tienen que usar al atender a los
usuarios que solicitan saber el avance en la solucién de su problema, va que cada uno podra
verlo directamente en la base de datos desde su computadora personal, siempre y cuando este
conectada a [a red y tenga instalado el cliente de Lotus Notes o simplemente tenga acceso a la

intranet.

Elimninar tramites burocriticos en la captura de reportes y la emision de los resultados
proporcionados por los responsables, ya que los interesados podran hacer el -vaciade
inmediatamente a la base de datos desde su computadora personal.

Finalmente se espera cumplir ampliamente con los objetivos antes expuestos contandoe con un
sistema al que constantemente se le estara enriqueciendo con informacion y nuevas opciones de
tal manera que en adelante, se mantenga vigente y eficiente.
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I. 4 METODOLOGIA

Regularmente cuando alguien va a desarrollar alguna tarea que se le ha encomendado, lo hace de
manera indiscriminada y sin aplicar una metodologia especifica, ain cuando se requieren
automatizar procesos € incluso al crear o innovar en la ciencia. Este hecho casi siempre lleva a
problemas de seguimiento, actualizacion, mantenimiento y entendimiento de lo que se ha creado
sin una reglamentacién bien definida. Para la creacion de programas de software existen diversas
metodologias auxiliares para poder tener un buen seguimiento y crear una documentacion que
posteriormente permita llevar a cabo actualizaciones claras y concisas asi como también
procesos de mantenimiento que no se lleven mas tiempo gue el que en realidad se necesita.

La planeacién del proceso de desarrollo de un producto de programacion requiere de la
utilizacion de la metodologia mas adecuada al propésito que se persigue. Diferentes modelos
del ciclo de vida hacen hincapié en distintos aspectos el ciclo, pero ninguno es apropiado para
todos los productos. Existen entre otros: el de Fases o Cascada, €l de Costos, el de Prototipos y
el de Versiones Sucesivas. A continuacién describo brevemente cada uno:

I.42a) Modelo de las Fases del ciclo de vida (Cascada).

El modelo de fases divide el ciclo de vida del producto de programacién en una serie de
actividades sucesivas; cada fase requiere informacion de entrada, procesos y resultados, todos
ellos bien definidos. Se necesitan recurses para terminar los procesos de cada fase, y cada una
de ellas se efectiia mediante la aplicacién de métodos explicitos, herramtentas, y técnicas.

En general se considera al modelo de fases compuesto por las siguientes partes:

Andlisis, disefio, instrumentacidn (codificacidn), pruebas y mantenimiento. Dicho medelo se
presenta en la Fig. 1.2; en ocasiones se denomina de “cascada” porque los productos pasan de un
nivel a otro con suavidad.

Fase de Fase de
Fase de Fase de instrumen- Prueba del manteni-
andlisiy diseho 1acibn sislema mienio

Plancacitin
Definicidn de requizitos

I Detalies
 estructurales
Verificacidn Codigo
Depuracion
Prueba de
] mbdulos

Verificacidn
"'E"'“'t_. i
h Integracion

Aceplacion

Venficacion aei
Mejoras

Adapuacitn
Ajuste

Figural2  Modelo de fases para el ciclo de vida de desarrollo de productos de programacion.
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El anlisis se divide en dos subfases: Planeacién y definicién de requisitos (especificacion).

Durante la planeacidn los estimados de costos y la programacion del trabajo serdn preliminares,
puesto que su redefinicion se presenta en la revision preliminar del disefio. La definicion de
requisitos se rteflere a la identificacion de las funciones basicas del componente de
programacion. Se pone atencién en las funciones y restricciones bajo las cuales se deben de
desarrollar (especificacion), pero la decisién de cémo se instrumentard se ve retrazada hasta la
fase de disefio.

La fase de disefio se refiere a la identificacion de los componentes de la programacion
(funciones, flujos de datos, y almacenamientos), especificando las rejaciones entre ellos, la
estructura de programacion, y manteniendo un registro de las decisiones,

La fase de instrumentacion (disefio) incluye la traduccidn de las especificaciones del disefio en
codigo fuente, asi como su depuracién, documentacion y pruebas.

La fase de pruebas del sistema comprende dos tipos de actividades: pruebas de integracién y de
aceptacion, la primera se refiere a desarrollar una estrategia para integrar los componentes del
sistema, en una unidad funcional, de tal manera que se disponga de los médulos cuando estos se
necesiten. Las pruebas de aceptacidén se relacionan con la planeacién y ejecucién de varios tipos
de pruebas para demostrar que el sistema instrumentado satisface las necesidades establecidas en
el documento de requisitos.

La fase de mantenimiento comienza cuando el sistema ha sido aceptado por el cliente y es
entregado para su operacidn. Las actividades de mantenimiento incluyen mejoras de las
capacidades, adaptacién a nuevos ambientes de procesamiento y correccién de fallas del sistema.

El modelo de fases no intenta evitar actividades como la de elaboracién de prototipos durante el
analisis y el disefio, o el inicio de la instrumentacién antes de la finalizacién del disefio,
simplemente trata de proporcionar un marco de referencia en el que se pueden desarrollar las
actrvidades de una forma ordenada y sistemadtica.
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I.4b) Modelo del costo de un proyecto.

Otro punto de vista para el ciclo de vida de desarrollo de un producto de programacién es la
consideracion del costo de la realizacién de las distintas actividades del proyecto. El costo de un
proyecto es la suma de los costos incurridos en cada fase, y éstos, a su vez, incluyen ios costos
de la realizacidn de los procesos y preparacién de los documentos de esa fase, mas 10s costos de
verificacion de la consistencia de estos productos con los de las fases previas,

Las modificaciones y correcciones a los productos de las fases previas son necesarias, dado que
durante el desarrollo de la fase actual se encontraran imprecisiones, inconsistencias y omisiones
en sus productos y, ademds, porque los requisitos, programacion, prioridades o presupuestos del
cliente pueden cambiar, hecho que produciria modificaciones.

El costo de realizar un proyecto de programacion se presenta graficamente en la siguiente figura:

Plan
[ venifi-
£acon

50 Defincidn del sistema,
Flan del proyecto

Afihlisis de i

requisitos de SD modificado 50 definive
N 1L U -

Verificasion i Verficacion Verificacion

Especificacion de requisitos para la produccion de software,
Manual del vsuano preliminar

SDHSRS modificades  SDs SHS deﬁmlnm
——

——— —
\cnhuclbn I Venficacion ] i \-:rlﬁcanbn

m PD: Especificacion del disefio, Plan d¢ venficacion det software

Codifi- AR
, | cagon_t, 5D sD- SREIDD modificados  SD/SRS/DD definitivos
Hcrlﬁuﬂon | Verificanion 1 Verificaatn —}

e
SC: Codigo fuente, Plan de pructa de sceptacion

dgaeba | SD/SRS,DD/SC modificador  SD/SRS/DD/SC detinitnan
e — ——— — — —

r\ rificacién Verificacion ] { Venficacion

N 8S: Codigo foente, Manual del usuario, Principios de operacibn

(It adBn ] 55 modificado 188 adaprado| [s8 definitn e

! Venficacion } Venificoqion Verificacion i | Yenficacion

Figural.3  Modelo de costos del ciclo de vida de desarrollo de software.

Dado este punto de vista del ciclo de vida de un producto, no es dificil entender por qué es tan
caro efectuar modificaciones o correcciones a la Especificacién de requisites para la produccién
de software o documentos del disefio cuando estdn en fases posteriores. No solo se deben
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medificar los documentos, sino que todos los productos intermedios deben actualizarse, y en
cada fase siguiente se necesilan coordinar mas gente y mas detalles.

En la figura 1.4 se ilustra el costo relativo de hacer un cambic en funcién de la fase en la que el
cambio se hace; observando que es pricticamente 100 veces mds costoso hacer un cambio a los
requisites durante la prueba del sistema, que hacerlo durante su definicién, y que en la figura se
presenta con una escala semilogaritmica, por lo que la linea recta indica un crecimiento
exponencial en el costo.

1000 —
Proyectos de sollware mayores
0 A 1 1BM.55D
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0| GTE

e ' s
g . @ Mediana (cutudio TRW}
-1t o
T 0%
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2
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L1 o

Proyectos de sofiware menoress
.
( - toocnm. 10
s
) 1
Requisitos Discto Codigo Prueba Prucha Operaciom
de desa- de acep-
rrollo tacion

Fuse en b cual ¢ error fue deteciado y commegido

Figural4  Costo relativo para realizar un cambio,
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I.4¢) Modelo de prototipo para el ciclo de vida.

Otra visién del desarrollo y mantenimiento de un producto de programacién que subraya las
fuentes de requisitos para el producto, puntos decisivos de continuar/detenerse, y el uso de
prototipos. Un prototipo €s una representacion o modelo del producto de programacion que, a
diferencia de un modelo de simulacion, incorpora componentes del producto real. Por lo
regular, un prototipo tiene un funcionamiento limitade en cuanto a capacidades, confiabilidad o
eficacia,

| | | !

!mmf:; Planes de) Requinitos Paiciones
de mercado- negecio de} cliente internas

Especificacion
preliminar
de requisitos

N Instrumenta
Espeeifi- cion det prototipo
cacKn 5
: Drischn
predumi- " 5
nar del Codificacion
di Prucbas
ischo Demostracion
Autorizatidn
proyecio
Instrumenia-

cidn del producto

Codificacién
Procha
Integraciom
Documentacion
Cemosiracidn

ACTIVIDAD)

BECISION

[ 1]

Figura 1.5 Modelo alterno del ciclo de vida.
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L.4d) Modelo Versiones Sucesivas.

El desarrolio de productos mediante €l método de versiones sucesivas es una extension del
métode de prototipos en el que se refina un esqueleto inicial del producto obteniendo asi, cada
vez més capacidades. En dicho método, cada version es un sistema funcional y capaz de realizar

trabajo utii.

Planeacibn
La figura .6 ilustra la fase de analisis seguida por el y anlisis [
diserio de instrumentacién de versiones sucesivas en un [ :
proceso iterativo. Do de] !
versidn J
Las lineas punteadas indican que al conseguir la version [
I puede necesitarse mas analisis antes de disefiar la T
version [+ 1. cibn de
version J
Evatua.
it de
version /

B r

Manteni-
miento

Figura {6  Disefio e instrumentacion de versiones sucesivas,

En la figura 1.7 las versiones | a la N del producto se ':,u:,.:‘..'.:n“"}
disefian antes de cualquier actividad de instrumentacion. !
En este caso, las caracteristicas de cada disefio sucesivo e ] |
serdn planteadas durante la fase de andlisis. Las lineas de version b+~
punteadas de la figura 1.7 indican que la instrumentacién fi=t N
de la /-ésima versién puede demostrar la necesidad de I |
mayvor analisis y disefio antes de la puesta en marcha de Comstruc- | 1
la versién I+ I.

Manteni-
miento

Figural7  Analisis y disefio seguido por instrumentacién de
versiones sucesivas.
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El ciclo de desarrollo de un producte de programacién es una combinacién de los distintos
modelos presentados. Las organizaciones y proyectos especiales pueden adoptar alguno de estos
modelos en particular; sin embargo, ciertos elementos de ellos se encuentran en todo proyecto de
programacion, Por ejemplo, para proyectos de desarrollo de programacién no es extraiio adoptar
el modelo de fases como marco de referencia bésico, € incluir prototipos y versiones sucesivas
en €l desarrollo.

En resumen, hay varios modelos posibles para el ciclo de vida; aqui se analizaren cuatro: de
fases, costos, prototipos y versiones sucesivas. Todos requieren de documentacién
independientemente del modelo empleade. El conjunto minimo de documentos incluye una
definicién de requisitos, especificacion del disefio, plan de pruebas y manua! del usuario. La
definicién de la documentacién, programacién del desarrollo, logros, y revisiones se debe
realizar durante la fase de planeacion. La adopcién de un modelo para el desarrollo de un
producto proporciona una terminologia estdndar para el proyecto y aumenta la claridad de los
productos, lo cual redunda en calidad, productividad, mejor administracidn y, en general, mejor
ambiente de desarrollo. Contar con un modelo, aunque sea inadecuado o simplista, es mejor que
no tener ninguno.
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CAPITULO II
ANALISIS

La planeacién del proceso de desarrollo de un producto de programacion comprende varias
consideraciones importantes. La primera es la de definir un modelo para ¢l ciclo de vida del
producto. Este ciclo incluye todas las actividades requeridas para definirlo, desamollarlo,
probarlo, entregarlo, operarlo y mantenerlo. En el capitulo anterior describi diferentes modelos,
en los cuaies los procedimientos en particular son conocidos con diferentes nombres, en
términos generales el enfoque bésico viene a ser el mismo. Estas etapas fundamentales son las
siguientes:

Definicidn del problema.
Anilisis y diseiio.
Seleccion del lenguaje.
Codificacion del programa.
Pruebas y correcciones.
Puesta en marcha.
Mantenimiento.

S

[I.1 MODELO DE LAS FASES DEL CICLO DE VIDA

Estas etapas estdn definidas en el “Modelo de Fases o de Cascada ™, por lo que para la creacién
de la aplicacion de software de la presente tesis se eligié dicha Metodologia (figura II.1) perque
no es indispensable el haber completado lo que especifica una determinada etapa antes de
proceder a la inmediata siguiente ¥ ademds trata de proporcionar un marco de referencia en el
que se pueden desarrollar las actividades de una forma ordenada y sistemmatica. El modelo de
Cascada se aplica cuando se puede redactar un conjunto razonablemente completo de
especificaciones al inicio del ciclo de vida.

Antlisis [~
A

Plareaciin
Dafimcidn da
reqaisitos

Codiftcacion 'ﬁ
o
Cédign ( Pruebaﬂ—j
Depuracidn
Prusbas de Integracion ‘ Mantenimisnto |
roodulos Aceptacién
Mooras | Adaptacisn
Ajuste

Detalles
estracturales

Y

Figura. I.1 Metodologia: “Medelp de las fases del ciclo de vida (Cascada}”
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El mayor énfasis por parte de lo que es el analisis se ubica en la investigacion de la situacién y
del problema existente. La fase de Analisis esta dividida en dos subfases 1) Planeacion y 2)
Definicion de requisitos, que incluyen la comprensién del problema del cliente, estudio de
factibilidad, y el desarrollo de ia estrategia de solucion recomendada. El anélisis investiga en qué
forma est4 la situacion.

1L 1.1 Planeacién: Definicién del problema

Los sistemas computacionales, como otros productos de la tecnologia, se desarrollan en
respuesta a requerimientos detectados. Las fuentes que producen las ideas de programacién
incluyen las necesidades del cliente generadas externamente, las necesidades internas de la
organizacién, planes de mercadotecnia y los planes o misiones organizacionales.

He aqui el problema: En la Compaiifa de Luz y Fuerza no hay un sistema informatico
adecuado para llevar ¢l registro de todos los reportes generados por el uso de equipe de
computo, con el cual fuera mas agil y eficaz llevar una adecuada gestion en el proceso
de solucién y que proporcione informacién para sacar estadisticas de las anomalias
reportadas, ademas que cuente con la facilidad de poder ser consultado en cualquier
parte de la entidad. ’

Este problema empeorard debido a que se estan desarrollando sistemas de gestién de
recursos humanos, de inventarios de recursos informaticos, entre otros, que estaran en el
MainFrame v a los cuales el Centro de Servicios Telematicos debera dar soporte técnico,
por lo cual el nimero de usuarios y equipo de computo aumentara.

II.1.2  Definicién de requisitos

En esta fase se lleva a cabo la especificacion de las caracteristicas y funciones que debe brindar
el programa de computo que ha solicitado Luz y Fuerza, asi mismo las exigencias y normas que
debe cubrir y la manera en que funcione.

Esta especificacion fue hecha por los directivos de la Gerencia de Sistemas de Luz y Fuerza:
ESPECIFICACION GS-126
SISTEMA PARA LA ATENCION DE FALLAS INFORMATICAS

OBJETIVO: Describir las funciones y caracter{sticas minimas necesarias del programa que
brinda un tnico punto de contacto con los usuarios de los sistemas
informaticos, permitiendo recibir ayuda de personal capacitado, usando para
esto, un sistema de registro de reportes que permita dar seguimiento a cada
llamada (solicitud).
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CAMPO DE APLICACION: Esta aplicacién serd usada en el Centro de Servicios
Telemaiticos, como una herramienta de ayuda para la recepcién, registro y
control de los reportes de falla o solicitud de servicios de los usuarios de la red
informética de la entidad.

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Disefiado para trabajo en grupo y en red que permita interactuar a varios usuarios.
Identificacion de Jefes de Grupo (Supervisores) y otros operadores que interactuaran en el
sistemna.

Niveles de servicio para cada reporte previamente establecidos con cada una de las édreas
involucradas.

Permitir que cada operador pueda acceder a un reporte desde lugares distintos de la red,
firmandose desde cualquier punto de la red.

Integracion con el correo electrdnico de Lotus Notes versiones 4.6 y 5.0 para notificacion y
escalamiento.

Deberi convivir con Lotus Notes
Permitir la administracién de los cambios tales como:
- Nuevos nombramientos de personal
- Actualizaciones de los sistemas
Herramientas de monitoreo que permitan vigilar el avance de cada reporte.
Herramientas de cuantificacién de reportes y escalamientos por personal del escritorio de
ayuda, de dreas especificas, por tipificacion de reportes, por especialistas habilitadores de
soluciones.
Niveles de seguridad para consulta y generacion de reportes, soluciones y estadistica que
puedan ser adaptados facilmente a la estructura interna de Luz y Fuerza del Centro.
Reportes para el monitoreo de los problemas por grupe de trabajo.
Consulta por medio de Web (navegador).
Requerimientos minimos de 1os clientes que formaran el Sistema para la Administracidn de
Reportes:

- Windows 95 6 98, Windows NT Workstation 4.0 ¢ superior,

- PC con procesador Pentium o superior

- 16 MB en RAM o superior
Requerimientos minimos para el Servidor principal del Sistema para la Administracién de
Reportes:

- Plataforma basada en Windows NT 4.0 o superior.

- Basado en Pentium.

- 64 MB en RAM.

Una vez que se cuenta con la lamada Especificacion de Requerimientos, estos deben ser

procesados, mediante un analisis, evaluando €l problema; asi mismo, se examina si existen

soluciones alternativas e interfases; con estos elementos se realiza una documentacion formal de
cada requerimiento y finalmente se analizaré junto con el solicitante.
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[.2 ANALISIS DE LOS REQUISITOS

En este punto se analiza cada una de las especificaciones, solicitadas:
* Trabajo en grupo y en red que permita interactuar a varios usuarios.

Se refiere a que el sistema a desarrollar permita ser operado por varios usuarios a la vez,
desde cualquier computadora que esté conectada a la red de datos de la entidad. El 90 % de
los equipos (MainFrame, Servidores y PC’s) se encuentran en red lo que permitird
interactuar a los usuarios.

¢ Identificacién de Jefes de Grupo (Supervisores) y otros operadores que interactuardn en el
sistema:

Se refiere a que el sisterna pueda tener niveles de acceso dependiendo de los derechos que se
le den a los usuartos. Los diferentes tipos de derechos que tendrdn los usuarios sobre la base
de datos, pueden ser: Administradores, capturistas, técnicos, usuario general.

e Niveles de servicio para cada reporte previamente establecidos con cada una de las dreas
involucradas:

Se refiere a que el sistema pueda tener diferentes niveles de solucion; esto es que al momento
de reportar una anomalia el personal que reciba el reporte pueda ofrecer una solucién
adecuada y asi inmediatamente cerrar el reporte, de lo contrario si no lo puede resolver
enviarlo a una persona capacitada en resolver ese tipo de problema.

¢ Permitir que cada operador pueda acceder a un reporte desde lugares distintos de la red,
firmandose desde cualquier punto de la red:

Esto es que el sistema permita ser operado por varios usuarios a la vez, desde cualquier
computadora que esté conectada a la red de datos de 1a entidad

o Integracién con el correo electrdnico de Lotus Notes versiones 4.6 y 5.0 para notificacién y
escalamiento.
¢ Debera convivir con Lotus Notes

Debido a que la Compaiiia de Luz y Fuerza tiene comprado el Domino de Lotus Notes, asi
como mas de 1300 licencias de usuario parz Notes (que deben ser explotadas), el sistema
debera ser compatible con Lotus Notes.

s Permitir la administracién de los cambios tales como:
- Nuevos nombramientos de personal
- Actualizaciones de los sistemas

En el sistema se debera poder dar de alta y baja a los usuarios lo operaran asi como poder ser
actualizado, por versiones mejoradas.
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¢ Herramientas de monitoreo que permitan vigilar el avance de cada reporte.

Deberd tener la facilidad de ser consultado para ver que ha pasado con cada reporte ingresado al
Sisterna.

¢ Herramientas de cuantificacién de reportes v escalamientos por personal del escritorio de
ayuda, de dreas especificas, por tipificacién de reportes, por especialistas habilitadores de
soluciones.

Debera poder emitir reportes estadisticos de los problemas.

* Niveles de seguridad para consulla y generacién de reportes, soluciones y estadistica que
puedan ser adaptados facilmente a la estructura interna de Luz y Fuerza det Centro.
¢ Reportes para el monitoreo de los problemas por grupo de trabajo.

Se refiere a que el sistema pueda tener niveles de acceso dependiendo de los derechos que se le
den a los usuarios, y éstos puedan solo ver la informacion que tienen asignada.

* Consulta por medio de Web (navegador).
El sistema debera poder ser consultado a través de la intranet por medio de un navegador.

+ Requerimientos minimos de los clientes y para el Servidor principal que formaran el Sistema
para la Administracidn de Reportes:

El sistema debera correr bajo plataforma Windows 9X y Windows NT, bajo tecnologia Pentium.

Para reforzar el anélisis basado en la especificacidn, se procedio a revisar el sistema en Access:

El hecho de presentarse una falla o duda en la operacién de los equipos o sistemas informéticos
utilizados por los usuarios, genera un reporte de ayuda que para su solucidn, el usuario en primer
instancia, trata de resolverlo pero generalmente sus conocimientos en computacién no son
suficientes y requiere el auxilio de otra persona, para ello, realiza un reporte telefdnico al Centro
de Servicios Telematicos; en donde:

La operadora levanta un informe en la base de datos de Access y emite un reporte impreso, si la
operadora puede resolver el problema, asi lo hace y en la base de datos asienta la informacién
correspondiente; si el problema no 1o puede resolver le entrega el reporte impreso al jefe del
Area, este analiza el problema y se o da a un ingeniero o al 4rea correspondiente para que lo
atienda.

Una vez atendido el reporte, la persona responsable asienta a mano los datos correspondientes a
la atencién v se lo entrega a la operadora para que ella capture la informacién y cierre el reporte
en la base de datos en Access. {Este procedimiento se ve en el la figura L1 del Capitulo 1)
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I1.2.1 Deteccién de anomalias

Dadas las caracteristicas del sisterna en Access se detectaron las siguientes anomaiias:

Dado el volumen de reportes asi como el control manual, en ocasiones se traspapelan y no
son atendidos hasta que el usuario wvuelve a llamar o es encontrado el reporte
correspondiente.

Existen reportes que resuelve la operadora y el jefe de drea muchas veces no se percata de lo
acontecido, siendo en ocasiones contraproducente por ser informacidn de importancia.

Algunos reportes requieren la intervencion de dreas externas como Telecomunicaciones o
Proveedores y como no hay un seguimiento adecuado llega a retrasarse demasiado su
atencion.

Debido a que no existe un control adecuado de cudntos reportes atiende una persona, se da
el caso de que estos no se reparten en forma proporcional causando cargas desiguales de
trabajo, y por lo tanto retrasos en la solucién a los problemas.

Cuando el usuario o la persona interesada necesitan saber ¢l avance en la solucién del
reporte, se dificulta el localizarlo,

La informacion contenida en el reporte resulta en ocasiones insuficiente para la persona que
lo va a atender y hay necesidad de llamar al usuario para obtener la informacién adecuada.

Cuando un reporte es de alguna falla general en ocasiones no es del conocimiento de las
otras operadoras y generan reportes innecesarios.

Los datos del seguimiento son asentados en €l reporte escrito y si no se tiene a la mano, no
hay manera de saber el estado actual.

11.2.2 Deteccion de necesidades

Ademas de las anomalias observadas se detectaron las siguientes necesidades:

1.

Que los reportes se puedan consultar en cualquier momento por el personal del drea o por
otros usuarios interesados.

Crear una alternativa de recepcion o consulta de reportes porque en ocasiones se saturan las
lineas telefénicas o la terminal de las operadoras esta siendo ocupada por otro programa.
Que otros usuarios que intervienen en el seguimiento a los reportes puedan actualizar los
repories,

Que se utilice una forma répida para asignar reportes a otras areas por medio del correo
electromnico.

En un futuro se incrementard el numero de usuarios a ser atendidos por el Centro de
Servicios Telematicos en aproximadamente 300, actualmente atiende a 400.
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IL2.3  Requisitos adicionales

De las investigaciones que se hicieron se detectd que ni en la especificacién, ni en el sistema en
uso en Luz y Fuerza se tiene precisados algunos requisitos adicionales que censidero de gran
importancia en el sistema como son;

1. Definir el personal involucrado en la operacion del sistema, y darle el acceso necesario
solo a ciertas partes del sisterna, esto es por seguridad.

Definir el Alcance Funcional, esto indica si la falla es general o de sistema,

Definir el Alcance por Conjunto, es trascendente saber si la falla es de un solo equipo,
de varios equipos del area, de toda el area,

4, Definir el Tipo de Falla, ayuda a canalizar adecuadamente al responsable de esta falla,

Definir el Alcance Geografico, para ubicar el lugar fisico de la falla y asignar a la
persona correspondiente para atender ¢l reporte.

6. Definir un Reporte Externo, en caso de tratarse de un reporte que no va a ser atendido
por el 4rea y lo atenderd un proveedor externo u otra area.

7. Debera contener tipo de reporte solicitado y las categorias para definir los problemas
mas frecuentes, con la finalidad de poder emitir reportes estadisticos de los mismos.

En la figura IL.2 se muestra la conformacién requerida y la definicion:

CONJUNTO TODAS

TIPO DE SISTEMA
_S_ FALLAS APLICACION
0 U
lSJ E g ALCANCE SISTEMA
U R R FUNCIONAL | GENERAL
L)
R D é ALCANCE LPC
! O O POR VARIAS
O R R
S S

ALCANCE D.F.
GEQGRAFICO FORANEQ

Figura. 11.2 Requerimientos adicionales.
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CAPITULO III
DISENO

En el modelo de fases, el disefio de la programacién viene después del andlisis. A la etapa de
disefio le preocupa el desarrollo de un nuevo sistema que ayude a ia resolucion del problema ya
definido en la primera etapa. El disefio se refiere a la identificacion de los componentes de la
programacién, funciones, diagramas de flujo, la seguridad de los datos, la proteccién de
confidencialidad, el resguardo de datos y programas, especificando las relaciones entre ellos;
esto es la estructura de programacion que dard el disefio para obtener la mejor solucién a la
problematica.

La estrategia a seguir para la planeacién del proyecto serd la siguiente:

a)
b)
c)
d)

IL

1

Considerar los puntos requeridos en la especificacion, y los obtenidos con ¢l anélisis.
Listar y describir todos los puntos que se desean cubrir,
Crear un flujo de datos del proceso completo,

Sobre el flujo de datos se iran incluyendo las actividades, entradas y salidas de
informacién, consultas, creacion de formatos, seguimiento, asignacién de
responsabilidades y en fin todo lo necesario para obtener el proceso adecuado.

DESCRIPCION DE PUNTOS A CUBRIR

De acuerdo a los requisitos, y las necesidades detectadas (analizados en el capitulo
anterior), la lista de puntos a cubrir se ha dividido en nueve, que son:

-
2.-
3.-
4.-
5.-
6.-
7.-
8.-

Seguridad {Roles)

Toma de datos

Diagnéstico

Asignacion

Atencidn

Seguimiento

Modos de Acceso de la solicitud

Situacion del Reporte

A continuacién describo cada punto:
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IIL 1.1 SEGURIDAD (ROLES)

Cada etapa del proceso serd definida para que las diferentes personas que intervengan puedan
modificar 1a informacidn que les corresponda para evitar alteraciones indebidas, primero se
definié los tipos de usuarios (rol) que intervendrin en el sistema vy a continuacién su derecho de
acceso a los diferentes puntos que contendra el sistema.

Se posee una base de datos, la cual contiene la informacion de los reportes manejados por el
departamento del Centro de Servicios Teleméticos (CST). Se necesita que usuarios externos al
drea puedan tener acceso a algunas partes de la informacion, los tipos de usuarios que
intervendrian son:

¢ Administrador (Disefiador) [Admin$S$Q]
» Supervisores
» Responsables

» Capturistas
s Depositores (pueden capturar)
* Lectores

En la siguiente tabla se describen:

Rol Descripcion
Administrador |Personal que tiene todos los derechos sobre la Base de Datos

Personal que debe dar el mantenimiento, actualizacion y mejoras al sistema

Disedador (puede ser el mismo Administrador)

Supervisor Personal que diagnosticara el reporte y asignard un responsable

Responsable | Personal que le dard atencidn al reporte y generaré reportes externos

Personal que levantara datos del reporte de anomalias, también podra

aptunsta . . .
Capturis resolverlos en primera instancia
Depositor Personal externo al drea del C. 8. T. que podra capturar reportes
Lector Personal que podré consultar el sistema si poder modificar ninguna seccién

Hi. 1. 1. 1 Derechos de Acceso

Este acceso podra hacerse via Internet (Navegador WEB) o cliente, no importando si se hace
desde alguna computadora instalada en el edificio principal o desde una computadora localizada
fuera de él.

a) Administradores del sistema:
*  Acceso areportes (lectura)

s Meodificacidn en las secciones de definicion de roles (escritura)
« Modificacién en las secciones de definicién de dreas (escritura)
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b) Los Supervisores deberdn tener privilegios tales como:

Acceso a la seccidn de datos de usuario (lectura).

Modificacion en la seccidén de diagndstico (escritura),

Modificacién en la seccidén de Resultados (escritura si se va a descartar)
Acceso a la seccidn de Reportes externos (lectura)

Acceso a la seccidn deroles (lectura)

Acceso a la seccion de dreas (lectura)

c) Acceso de Responsables:

Acceso a la seccidn de datos de usuario (lectura).

Acceso a la seccion de diagndstico (lectura)

Modificacién en la seccién de Resultados (escritura)
Modificacion en la seccidn de Reportes externos (escritura)
Acceso a la seccion de roles (lectura)

Acceso a la seccion de dreas (lectura)

* o ° & 8 »

d) Acceso de Capturistas:

¢ Modificacidn en la seccidon de datos de usuario (escritura)

e Acceso a la seccién de diagndstico (lectura)

+ Modificacidn en la seccién de Resultados (escritura cuando resuelvan el reporte, lectura
en otro caso)
Modificacién en la seccién de Reportes extemnos (escritura)
Acceso a la seccion de roles (lectura)

» Acceso a la seccion de dreas (lectura)

€} Acceso de usuarios depositores:

Modificacion en la seccion de datos de usuario {escritura)
Acceso a la seccion de Seguimiento {lectura)

Acceso a la seccidn de Resultados (lectura)

Acceso a la seccidn de Reportes externos (lectura)
Acceso a la seccidn de areas (lectura)

Acceso a la seccion de roles (lectura)

f) Acceso de nsuarios lectores:

e Acceso a la cualquier seccion de datos solo de lectura.
Cada uno de los usuarios debera ser autentificado antes de tener acceso a la informacidn, esto
con el proposito de mantener la seguridad de la informacion teniendo principal atencion en:

+ Limitar el acceso a usuarios sin privilegios de escritura para evitar alteraciones en la

informacion que no les pertenece y sélo tengan acceso a la informacién referente a elios
o a la que en el sistema les es asignada.
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¢  Evitar que personas ajenas al CST tengan acceso de escritura a todas las areas de [a base
de datos.

¢+ Mantener a salvo el sistema completo de hackers o personas que tengan fines
destructivos o de dailo.

L. 1.2 MODOS DE ACCESO DE LA SOLICITUD

Existen varias formas para reportar una solicitud o un problema, a continuacién se mencionan:

Modo Descripeién
Telefénico Cuando una persona habla por teléfono para reportar la anomalia

Cuando un usuario con correo electrdnico mande un mensaje para

Correo electréni
nico reportar ¢l problema

Usuario de Lotus | Cuando el usuario tenga cliente notes pueda ingresar un reporte

Web Cuando cualquier persona que tenga Navegador pueda ingresar un reporte

Por visita Cuando la persona va directamente a la oficina para repontar ia anomalia

III.1.3 TOMA DE DATOS

Son los datos necesarios del usuario y el equipo que reporta, asi como los datos del reporte para
identificarlo rapidamente al buscarlo:

3.a Identificacién del reporte:

3.a.1 Namero de Reporte Numero de identificacion del reporte consecutivo,
3.a.2 Fecha de Recepcion La fecha en que se levanta el reporte,

3.a.3 Hora de Recepcion La hora en que se levanta el reporte,

3.a.4 Recibida por Quién est4 capturando el reporte,

3.b Identificacion del usuario

3.b.1 Apellidos y nombre Nombre del usuario que tiene el problema,

3.b.2 Teléfono Teléfono donde se le puede localizar,

31.b.3 Oficina Donde estd ubicado el equipo,

3.b.4 Subdireccién o Area Area a la que pertenece,

3.b.5 Horario de atencion Horarios entre los cuales se puede localizar a la persona

que tiene ¢l problema
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3.c Datos del equipo

3.c.l Equipo Tipo de equipo (PC, Servidor, etc)),

3.c.2 Marca Marca del equipo,

3.c.3 Modelo Modelo del equipo,

3.c.4 No. De Serie Numero de serie del equipo,

3.c.5 Proveedor Nombre del proveedor que vendid el equipo,
3.c.6 Garantia Fecha de vencimiento de la garantia,

3.c.8 Descripcién Descripcidn del problema a detalle,

Il 1.4 DIAGNOSTICO
Esta seccidn le corresponde al Supervisor:

4.a Alcance Funcional Servird para saber cuantos usuarios estardn afectados; por ejemplo:
se da el caso de recibir un reporte y una vez analizado se detecta
que la falla es en el MainFrame lo cual, provocara un preblema
“general” ya que afectard a muchos usuarios,

4b Alcance por Conjunto Dependerd del nimero de equipos que alcanza la anomalia, es
decir, puede ser 1 PC, 2 PC’s, , Todas las PC’s del drea.

4.c Tipo de Falla Se dividira en dos tipos de fallas: 1. Técnica 6 2. Aplicacidn

4.c.] Técnica Cuando la falla sea de la PC, del enlace o del equipo que
proporciona el servicio (MainFrame o Servidor)

4.c.2 Aplicacion Cuando la falla sea propia de la aplicacién (funcionalidad o

programacién) o del usuario

4.f Alcance Geografico  Definicidén del area geografica donde se encuentra la falla para
seleccionar a la persona adecuada para atenderla

4.g Reporte Externo Sera cuando en un equipo con fallas de hardware necesite cambio
de partes se reportara al proveedor, o si es un problema de falta de
comunicacion se le asignara al area de Telecomunicaciones

En la Figura [I. 1 se muestra el diagrama de cémo se dividen los puntos del diagndstico

IL.1.5 ASIGNACION

En esta seccion el supervisor elegird dependiendo del irea a la que pertenezca el problema at
responsable de la misma:

5.a Area Esta 4rea se asigna dependiendo del alcance geogréfico de la
anomalia

5.b Responsable Asignado  podra determinar la persona respensable de atender la anomalia
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A continuacién se muestra como se dividiran los diferentes puntos del diagnéstico:

General

I Alcance Funcional 2 Alcance por PC
De Sistema conjunto Red
Grupo de redes
Plataforma
SGC
SIE
3 Tipo de Falla Programador ¢ o o n
L OTROS
Aplicacion
Administrador de SGA
Aplicacion g?EC
\_ SARH
N OTROS
o~ orte
D.F. Centro
Sur
4  Alcance <
Geogrifico Toluca
Fordneo Pachuca
Cuernavaca
. Necaxa
Telecoms { Verbnica
K-0
5 Reporte
externo H.F.
Proveedor ED sistemas
Grupo Pissa
Figura III. | Diagrama de diagnostico.
I1.1.6 ATENCION

En esta seccidn el responsable deberd analizar el reporte para confirmar que sea de su drea, en
caso negativo, lo regresard al supervisor con su respectiva justificacion para que éste lo reasigne.
Caso afirmativo procederd a dar solucidn si estd en sus manos, st requiere la intervencién del
proveedor. generara un reporie externo, y ie dard seguimiento hasta que el proveedor resuelva la
anomalia.

6.a Resultados Aqui escribird los procedimientos que hizo para resolver la falla

6.b Fecha y Hora Fecha y hora en que se terminé de atender el reporte.
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6.c Tipo de solicitud La persona que atendié el reporte lo clasificard por “naturaleza™ de la
solicitud

6.d Elementos

Ya que se tiene el tipo de solicitud deberd definir cuales son los

elementos afectados

I 1.7

SEGUIMIENTO

Es importante dar un seguimiento a los reportes que se han capturado, para evitar atrasos,
para ello se crearan diferentes tipos de consultas, para saber el estado en que estan, como

serfan las siguientes:

Consulta
Por numero consecutivo
Por drea asignada
Por usuario
Por estado

Por fecha de recepcion

Por fecha de atencion
Por responsable

Por capturista

Por diagnastico

Reporte Externo

Roles

Clasificacion por fecha
de recepcidn

Objetivo
Esta servira para que se pueda visualizar el orden de los reportes
Esta servird para ver en que area hay mds problemas
Servira para ver si el usuario ya reporto el problema
Esta servira para saber el estado actual de cada reporte

Esta servird para que se pueda llevar el control de los reportes que son
més atrasados Yy no se han resuelto

Servira para ver cuales reportes ya han sido resueltos

Servira para ver la carga de trabajo de cada responsable

Servira para saber quien recibio el reporte

Para saber que tipos de anomalias se presentan con mis frecuencia

Para ver cuales reportes generaron un “reporte externo” a quien se lo
asignaron y cual es el avance que llevan

Para ver que tipo de derecho de acceso tiene cada persona involucrada
en el sistema, quién es capturista, quién Supervisor y quién
responsable

Ver clasificados los reportes por los diferentes tipos de selicitudes y
problemas
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L. 1.8 SITUACION DEL REPORTE

Para saber como va el proceso de seguimiento del reporte s¢ le asigna a cada uno un estado de
atencion, a continuacién de definen:

Atendido: Se le dio seguimiento total al reporte y esta cerrado.
Borrador: Las capturistas lo estan llenando, pero por alguna causa esta
’ incompleto y se conservara asi hasta poder completarlo y continuar.

En espera de asignacion: Esta en posesion del supervisor y todavia no lo asigna al responsable.

Esta en posesion del capturista y falta que escriba la solucion, los

En espera Iucion: .
pera de 50 reportes con este estado no pasaran a supervisor.

No procede: El supervisor ¢ el responsable determinan que el reporte no procede,
deben escribir el motivo.

El responsable determina gue lo debe atender una drea externa o el
Reporte externo: proveedor, y se asegurara que le den el seguimiento adecuado para
poder cerrarlo.

Turnado: Esta en posesién del responsable y le esta dando atencién.

Ya teniendo definides cada uno de los puntos a cubrir se procede a elaborar los diagramas de
flujos de datos para obtener las entradas, procesos y salidas de los datos obtenidos.
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1.2 FLUJO DE DATOS (Diagramas de Burbujas)

La herramienta utilizada para la descripcién de la transformacién de entradas a salidas es un
Diugrama de Flujo de Datos. El Diagrama de Flujo de Datos es una descripcidn gréfica de los
procesos; el flujo de datos consisten en procesos, agregados de datos, flujos y terminadores.

Los procesos se muestran por medio de circulos o “burbujas” en el diagrama; representan las
diversas funciones (actividades) individuales que el sistema lleva a cabo las funciones
transformadas en entradas y salidas.

Los flujos se muestran por medio de flechas. Sen las conexiones entre los procesos (funciones
del sistema) y representan la informacién que dichos procesos requieren como entrada o la
informacién que generan como salida.

En base a los puntos por cubrir, se presenta a continuacion el Flujo de Datos General y
posteriormente se desglosa cada actividad, cada “burbuja” representa una actividad con su
correspondiente entrada y salida, en la parte superior se le asigna un nombre de identificacién,
en ta inferior el responsable de reatizar esa actividad. De estas burbujas se pueden desprender
los formatos que se requieren o bien actividades complementarias para llevar a cabo la actividad
principal.

1.0 ATENCION A REPORTES DE FALLAS INFORMATICAS

AREA
USUARIO | RESFONSABLE
USUARIC l

REFCRTE SOLKCITUD
DE DE ATENCION | REASIGNAR AVISODE
ANOMALIA FOR OTRO ATENCION ﬁ,?é’fgn‘
y RESFONSABLE TERMIRADA
—Y . oRDE ———=\  ORDEW ) ORDEN ~—=————"\ ORDIN DE HL—\
L DE 12 13 DE
DA S TICO DE 14 TRABAIO LS
ASIGNACION TRABAJO ATENDDA
RECERCIGH p| DIAGNOS- . N . .
Y REGISTRO o ASIGHACION P ATENCION h CIEREE
CAPTURSTA
J SUPERVEOR SUPERVEOR RESPONSABLE RESPONSAELE
vaumcGN ons VERIFICA QUE
FL REFORTE
e ) VERIFICA QUE BTE
EL REFCRTE ATENDIDO
BTE — Y
AREA ASIGNADO L6
RESPONS ABLE VERIFICA
—
SEGMIENTO
RISPONSABLE

Diagrama Ill.i  Flujo de datos general para la atencion de fallas informéticas.

Este diagrama muestra el proceso total que tiene una solicitud para atender una falla, cada
burbuja es un proceso y las flechas son el flujo a seguir por los datos.
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1.1 RECEPCION Y REGISTRO

Un usuario llama al Centro de Servicios Telemdticos para repertar su anomalia, el operador que
contesta pide informacion de €l y del equipo, verifica si no se ha reportado ese problema (para
que no se dupligue), sino esta capturado, procede a llenar el formato de “Reporte” v lo envia a
los supervisores. Si ya esta reportado procede a darle informacién del seguimiento que lleva el

repotte.

SRR s ) ST
111 113 14
REFORTE DE 112 DATOS DE LA
MALL ORDEN DE ANOMALIA
ANOMALIA REGISTRO DE SOLICITAR | proisTRADA | ELABORAR ﬁ‘fg}?‘&ﬂ
RECIBIR INFORMA. | REFORTE DE p DlAGHC
KTE | [NFORMACION CION DE ANCMALIA
ANOMALIA
i (capmEmT (CaPTURISTA ) CAPTORETA CAPTRTA
GINERAL “——p—
REFORTE
DE ANOMALIA
SOLICTIUD DE CONSULTA
DEF. L L DE AROLALIA ORDEN DE
CONSULTAR DIAGHOSTICO
—p| REGISTRO
DATOS DE FALLA AF ol:tzmn ATOS DE ANOBALLA
GENERAL ATOS DE USUARIO
\ CAPTURISTA /

Diagrama I11.2  Diagrama de recepcion y registro.

Esté diagrama muestra el proceso de la informacion que se genera al recibir una solicitud de
reporte.
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1.2 DIAGNOSTICO

El Supervisor revisa constantemente el sistema para darle atencién a los reportes “nuevos”,
cuando hay uno sin asignar procede a revisarlo para determinar gue responsable serd el més
adecuado para atender esté problema.

1.2.1 TIPO DE

B DEFINIR TIPO ANOMALIA
DE ANOMALIA

.\ SUPERVISOR )

ALCANCE
1.2.2 FUNCIONAL

i DEFINIR ALCANCE
FUNCIONAL
ORDEN

ORDEN \_ SUPERVISOR
DE — ™ —— DE

T ASIGNACION
DIAGNOSTICO ' ) ALCANCEPOR ¢

L2.3
| DEFINIR ALCANCE CONJUNTO

POR CONJUNTO
\__ SUPERVISOR

ALCANCE
L3 GEOGRAFICO
|| DEFINIR ALCANCE >

| GEOGRAFICO | |
\__SUPERVISOR _/

Diagrama lI1.3  Diagrama de Diagndstico.

Este diagrama muestra el proceso de la informacién que se genera cuando el supervisor
diagnostica €l tipo de problema.

1.3 ASIGNACION

Este diagrama muestra el proceso de la informacién que se genera cuando el supervisor procede
a asignar el responsable adecuado para resolver este problema

T,
i3 132
ORDEN DE - AREA ORDEN DE
ASIGNACION DEFINIR AREA RESPONSARLE DEFINIR TRABAIO
—————— | RESPONSABLE |————— % RESPONSABLE |
SUPERVISCR SUPERVISOR
A
FORMATO DE
ASIGNACION PONER DATOS
U ORDEN DE
DE TRABAJO RESPONSABLE

Diagrama I11.4 Diagrama de Asignacidn de responsable.
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1.4 ATENCION

Los responsables revisan constantemente el sistema para ver que reportes tienen asignados y
proceder a atenderlos; verifican que efectivamente el reporte sea de su area, si no lo es la
regresan al supervisor para que la asigne al 4rea correspondiente; de lo contrario van al lugar
donde esta la falla, analizan y buscan la mejor solucion para proceder a atender la faila.

ey ) ORDENDE 144 ORDEN DE
14.1 TRABAJO
DE TRABAJO .
ORDEN DE DEFINIR RECONOCIDA DEFINICION DE Hgggml:“ ATENDIDA
SOLUCION -
TRABLO RECONOCI- "’::ldf:“ 7o bE  F———P
MIENTO ORDEN SOLUCION
DE TRABAIO
RESPONSABLE RESPONSABLE
RESPONSABLE \JEBromaRE)
'S
1.4.2
VERIFICAR PROCEDIMIENTO
o A || P e
ORDEN DE ORDEN ACTIVIDADES ACTIVIDADES
VALIDA SALIDA SALIDA
RESPONSABLE
ORDEN NO
VALIDA
SUPERVISOR
NIAGNOSTICO
Diagrama IIL.5 Diagrama de Atencion.

Este diagrama muestra el proceso de la informacién que se genera cuando el responsable se
dispone a atender el problema.
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L5 CIERRE

E! responsable al atender un problema debe verificar con el usuario que ha quedado atendido el
reporte, hasta que el usuario lo aprueba €] regresa a asentar las actividades realizadas para cerrar
esté reporte; y vuelve a consultar €l sistema para revisar que reportes tiene asignados.

T 'S
ORDEN DE 1.5.1 1.5.2 1.5.3
TRABAIQ ORDEN DE ORDEN DE
ATENDIDA REPORTE VERIFICACION VERIFICAR CIERRE | REGISTRO
ATENDIDO CON DE REPORTE
NO VERIFICADO USUARIO CERRADO
RESPONSABLE
| RESPONSABLE | RESPONSABLE
T oA Y
1.54
SOLICITUD
CONSIITTA COI;S[[J)LTA
B.D, REPORTES
\ RESPONSABLE /
Diagrama [I1.6 Diagrama de Cierre del reporte
1.6 SEGUIMIENTO

En el proceso de seguimiento cualquier usuaric del Centro de Servicios Telematicos (C.S.T.)
puede consultar el sistema para saber que esta sucediendo con los reportes, si ya estan atendidos

0 €n Proceso.

( 161 \
SOLICITUD DE SOLICITUD DE
INFORME SOBRE REALIZAR
CST. SEGUIMIENTO | 'NFORMESOBRE | cgT,
ASIGNACION | pEepoRTE DE | CIERRE
REPORTES | REPORTE
RESPONSABLE

SOLICITUD DE
INFORME SOBRE
REPORTE

AREA
RESPONSABLE

Diagrama IIL7 Diagrama de Seguimiento.
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III.3 DETERMINACION DEL LENGUAJE A UTILIZAR

Como se vio en la seccién de “Definicion de requisitos™ y “Caracteristicas Técnicas” se
requiere la utilizacién de un software que maneje grupos, que el desarrollo se integre y conviva
con Lotus Notes, en et mercado existen pocos productos que ofrecen esta compatibilidad y sélo
para el correo electronico a nivel de agentes, pero el ambiente de Domino de Lotus Notes ofrece
la posibilidad de generar aplicaciones que permiten el manejo de grupos, se integran totalmente
con las aplicaciones de Lotus Notes; proporcionando gran robustez en la seguridad. Ademas de
qué estas aplicaciones se pueden operar bajo el cliente de Lotus Notes también se pueden wtilizar
en un cliente de Web.

Ademds Luz y Fuerza debe de explotar las licencias que tiene (1300 aproximadamente) de Lotus
Notes, y no tiene la disponibilidad de comprar un producto con el que se deban comprar
licencias de software de clientes y servidores que no tengan en existencia ya, el software que
tiene para desarrollar aplicaciones son: Ms Access, Visual Basic, y productos para desarrollar
sobre el MainFrame, si se usara cualquiera de estos se tendria que dar capacitacion al personal
para futuras modificaciones y mejoras.

Asi que se opto por elegir Lotus Notes para el desarrollo ya que cumple con todas las
caracteristicas técnicas que se solicitaron, el costo seria muy bajo ya que se usarian las licencias
va adquiridas y ademiés el personal no necesitaria capacitacion total ya que esta familiarizado
con esté y cuenta con por lo menos |0 programadores mas en Lotus Notes. Se determiné la
Factibilidad Técnica, Operativa y Econémica de utilizar Lotus Notes para el desarrollo del
sistema.

A continuacion muestro algunas de las caracteristicas de Lotus Notes:
* Mayor sencillez para ordenar implementar y soportar: Unico producto completamente
integrado, ya que el manejador de bases de datos es ¢l propio Domino Lotus Notes, la

*  Productos requeridos para la infraestructura de mensajes: Domino Lotus 4.6 o superior

s  Menor costo ya que se agrega en los sistemas existentes. Soporta las plataformas:
Windows NT 4.0 a Windows 2000, Windows 95 /98, IBM 0§/390, HP UX.

* Posibilidad de nuevas oportunidades de negocios. Aplicaciones colaborativas,
personalizables e integradas que promueven el trabajo en equipo y totalmente compatibles.

= Herramienta para el desarrollo ripido de aplicaciones de web que Soporta Java y ActiveX

* Flujo de trabajo y enrutamiento integrados que mejoran los procesos empresariales sin una
programacidon extensa.

= Mayor facilidad de administracién. Capacidades de notes/java/himl/administracién remota
con seguridad integrada, arquitectura abierta y agentes de SNMP.

Recursos:  Lotus Notes Client y Lotus Notes Domino (L N Version 4.6 y L N Version RS).

! ver Capitaio IL. seccién I1. 1. 2
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I1L 3.1 DESCRIPCION DE LOTUS NOTES

LOTUS NOTES es un sofiware poderoso multifacético que ayuda a trabajar en grupo (de
personas) y entre grupos de una manera eficaz sin importar las fronteras técnicas,
organizacionales, de lenguajes. Esto se realiza sobre redes LAN, WAN, intranet y lineas
telefénicas. Bésicamente permite a las personas compartir y organizar informacién de una
manera lnica, aun si ellos estin conectados sélo ocasionalmente a la red.

Esta disefado para formar tareas que normaimente requieren muchas aplicaciones para ser
realizadas. Las tareas basicas que realiza son: Cliente de correo electrénico (incluyendo: IMAP
0 POP), agenda, lista de tareas, directorio, examina el web, centificados de seguridad.

Mediante la implementacién de datos y programas se pueden crear y organizar documentos
accesibles a las personas del grupo, estos documentos pueden ser correos, facturas,
declaraciones, politicas de la empresa, etc. es decir, el soporte de las actividades administrativas
de la empresa.

Lotus Notes cuemta con una plataforma Cliente - Servidor y consiste basicamente de 3
programas:

1. Servidor de Domino.
2. Servidor Estindar de Internet.
kN Cliente Notes.

i.- El servidor de Domino corre en plataforma Windows o Unix, proporciona servicio a los
usuarios de Cliente Notes y a otros servidores de domino, permite almacenar y compartir
bases de datos y enruta el correo electronico.

2.- El servidor estandar de Internet IMAP o POP3, corre en cualquier plataforma proporcionada
por un Proveedor de Servicios de Internet (ISP), permite leer y enviar mensajes de correo
electronico desde el cliente de Notes.

3.- El Cliente de Notes, corre en plataforma Windows o Macintosh. Se comunica con los
servidores de Domino e Internet de tal forma que puede compartir bases de datos, leer y
enviar corred y mensajes postales a un nueve grupe. Puede encontrar gente y bases de
datos, asi como examinar el Web.

Lotus Notes utiliza de manera primordial el concepto de bases de datos ya que toda la
informacién se almacena o sé accesa en ellas a través de las aplicaciones creadas. Una aplicacién
puede utilizar una o mds bases de datos. A través de 1a aplicacion los usuarios pueden crear, leer,
editar e imprimir los documentos almacenados en la base de datos.
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CODIFICACION

La codificacion de programas es el proceso por medio del cual se escriben las instrucciones
necesarias en ¢l lenguaje seleccionado conforme al analisis, a efectos de resolver el problema
que estd definido, es decir, hacer la traduccién de las especificaciones del disefio en cédigo
fuente

IV.1 PROGRAMACION CON LOTUS NOTES

Ya que se ha elegido el lenguaje de programacién Lotus Notes en estd seccion se presentan los
conceptos generales de Lotus Notes que se deben tener en cuenta para la creacién del sisterna de
Seguimiento a Reportes del CST.

IV.1.1  Bases de Datos:

Los sistemas de Bases de datos se diseflan para manejar grandes cantidades de informacién; los
sistemas de gestion de bases de datos consisten en una relacion de bases de datos
interrelacionados y un programa para acceder a esos datos, cuyo objetivo primordial es
proporcionar un entorno que sea a la vez conveniente y eficiente para ser utilizados al extraer y
almacenar informacién. La gestion de datos involucra a la definicidon de estructuras para
almacenamiento de informacién DDI. (Librerias de Enlace Dindmico) y la provisidn de
mecanismos para la gestion de informacion (DMLY); el principal objetivo de un sistema de bases
de datos es proporcionar a los usuarios una visién abstracta de los datos,

Cuando se utiliza una base de datos se obtienen grandes beneficios ya que éstas son menos
laboriosas, mas rapidas, el control de la informacion es centralizado, y la informacién siempre se
mantiene actualizada; Como consecuencia del control centralizado tenemos la seguridad,
comparticién de datos, cumplimiento de pormas, disminucién de redundancia, eliminacién de
inconsistencias y se mantiene la integridad de la informacion.

IV.1.2 Bases de Datos en Notes

Las bases de datos en Notes son potentes y flexibles bases documentales, constituyen una
robusta herramienta de almacenamiente de objetos, a través de las cuales los usuarios pueden
acceder, supervisar, almacenar y organizar todo un cumulo de informacién. Los documentos
pueden contener cualquier mimero de objetos y tipos de datos, entre los que se incluyen texto,
texto formateado, texto numeérico, datos estructurados, imagenes, grificos, sonido y video. Una
base de datos Notes contiene asi mismo los formularios mediante los cuales se introduce
informacién en los documentos, las vistas para acceder a la informacidén, v abundantes
herramienias de desarrollo de aplicaciones para automatizar los procesos relacionados con la
aplicacién.

Sistemna para la atencion de fallas informaticas en Luz y Fuerza del Centro 37



Capitulo 1V Codificacién

IV.2 CONCEPTOS PARA DISENO DE BASES DE DATOS NOTES

Comparando con una base de datos tradicional; podriamos pensar que un “documento* dentro de
una base de datos Notes pudiera ser un registro, pero en realidad es algo mis sofisticado dado
que puede contener texto rico, imadgenes, objetos y muchos otros tipos de informacién.

En una Base de Datos de Domino, el disefio de la aplicacién y los datos se encuentran en un
mismo archivo llamado “NOTES STORAGE FACILITY" (nsf). Por lo cual, todas las bases de
datos tienen la extensién “.nsf”. Los componentes de una base de datos son mostrados en la
siguiente figura:

ACL ELEMENTOS DE DISENO

FiguraIV. 1  Componentes de una base de datos en Lotus Notes.

ansf

IV.2.1 SEGURIDAD (ACL)

Lotus Notes proporciona funciones de seguridad lo suficientemente rigurosas como para
proteger ia informacién empresarial en Internet, pero, al mismo tiempo, o basiante flexibles
como para que los usuarios autorizados puedan controlar el acceso a informacion privada. Con el
fin de proteger la informacion, Notes ofrece funciones de seguridad en diferentes dreas:

a) Autentificacion. La seguridad en Notes comienza con la autentificacion cliente/servidor, la
transaccién de solicitud de ideniificacidn-respuesta que se realiza en ambos sentidos para
confirmar la identidad del usuario y del servidor. Las contrasefias para los archivos identidad
{ID) evitan los accesos no autorizados en los lugares donde usuarios malintencionados
disponen de acceso fisico a los [[)'s de usuario.

b) Listas de control de acceso. Esta funcién ofrece la posibilidad de autorizar o denegar el
acceso a bases de datos compartidas, documentos, vistas, carpetas, formularios y campos.
Igualmente, permite controlar el acceso al servidor por parte de determinados usuarios,
permitiéndoles o denegandoles el acceso a servidores de Lotus Notes dentro de la misma
organizacion.

) Roles. Los roles se utilizan junto con las listas de control de acceso. Mediante su uso, se
puede asignar accesos especificos a determinadas partes de su base de datos o documento.
Los roles son de gran utilidad, ya que son ficiles de mantener y actualizar, y aparecen en el
cuadro de didlogo de la lista de control de acceso indicando que una base de datos concreta
contiene componentes con acceso restringido.

La siguiente tabla lista cada uno de los diferentes controles de acceso y los privilegios que se
pueden dar a los usuarios, a través del ACL {va de menor a mayor jerarquia).
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ACL PRIVILEGIOS

No acceso | No accesa a ninguna de las bases de datos.

Depositor | Los depositores pueden crear documentos, pero no pueden leer, editar o borrar
decumentos, incluyendo los que ellos crearon.

Lector Puede leer documentos, pero no puede crear, editar o borrar documentos.

Autor Puede crear y leer documentos, pero no puede editar documentos a menos que sea
especificado en el documento mismo.

Editor Puede crear, leer y editar todos los documentos a menos que existan restricciones

en documentos especificos.

Disefiador |Puede tener las mismas funciones que el Editor, excepto donde existan
restricciones en documentos especificos. Puede también modificar el disefio de la

base de datos pero no puede borrar documentos.

Manager |Puede formar todas las funciones incluyendo crear y modificar los ACL’s y borrar
la base de datos.

IV.2.2 ELEMENTOS DE DISENO

Dependiendo de la Tarea de Aplicacion o funcionalidad que se desee implementar Notes
proporciona los elementos de disefio mostradas en la tabla siguiente:

Tareas de Aplicacién / Funcionalidad Elementos de Disefio
Desplegar, juntar y organizar informacién | Paginas, Formas y vistas
Tareas Automaticas Acciones y Agentes
Control de Navegacion Hots pots, frame sets, outlines, e imdgenes

A conlinuacion se da una breve descripcion de cada elemento:

IV.2.2.a) PAGINA

Es un elemento de disefio similar en concepto a una pagina estética HTML.. Domino estructura
las paginas y despliega informacidn que resulta relativamente estable. Los usuarios no pueden
meter datos pero si pueden consultar o navegar en la pigina.

Una pagina puede consistir de: Informacién en forma de texto o graficas; elementos organizados
como son tablas o secciones; elementos programables: pequefios programas, HTML escrito
directamente en la pagina o importado, botones con acciones automaticas para el usuario y ligas
a objetos que representan datos en otra aplicacidn.

* HTML: Lenguaje de Marcado de Hipertexto
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IV.2.2.b) FORMA

Es un elemento de disefio que controla la estructura y el formateo de los documentos. Liga
paginas, forma la informaci6n desplegable y contiene todos los elementas de la pagina. En suma,
las formas comtienen los campos usados para colectar los datos de los usuarios.

Consiste de: Campos usados para colectar datos; elementos estticos, tales como texto y
graficos, usados para mejorar la apariencia de la forma y la interfaz del usuario.

IV.2.2.¢c) DOCUMENTO

El corazén de una aplicacion en Domino es el documento. Los documentos son los elementos de
la aplicacion que almacenan datos. Los usuarios pueden:

- Crear documentos.
- Desplegar documentos.
- Actualizar documentos.

En Domino los documentos pueden contener cualquier clase de datos, incluyendo memorandums
de correos, descripcién de productos (con grificos y animacion) y caracteristicas de clientes,

Los datos pueden ser: Introducidos por los usuarios.
Calculados por férmulas.
importados desde otra aplicacién o documento.

Los usuarios crean, abren y modifican documentos usando una forma. Cuando los usuarios
crean un documento, una copia de la forma aparece en su pantalla con la informacion estética y
los campos que son las dreas donde los usuarios introducen datos, cuando se salva el documento,
domino almacena los datos en los campos.

Cuando Lotus Notes salva un documento, colecta y almacena informacion adicional acerca del
documento, tal como:

- Nombre de la forma usada para crear el documento.
- Fecha y hora en que fue creado el documento.
- Tamafio del documento.

IV.2.2.d) CAMPOS

Los campos son los elementos de disefic que contienen la minima informacion, éstos estin
dentro de una forma. El dato que introdujo el usuario en el campo de la forma es lo nico que
distingue un documento de otro, los campos sirven para:

- Meter datos en documentos, - Modificar el contenido de los documentos.
- Ver los datos en los documentos,
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Cuando creamos campos especificamos al menos las siguientes caracteristicas:

- Nombre del campo. - Tipo de dato. - Tipo de campo.

Cada una de estas caracteristicas es especificada de acuerdo a las siguientes propiedades, que
determinan como los usuarios ingresan la informacién, como sera procesada y desplegada para
su consulta.

Nombre del Campo no debe: Exceder de 32 caracteres; empezar con un nimero; empezar con
un signo de §; usar el simbolo (@; contener espacios.

Y debera: Ser corto y descriptivo en lo posible.
Tipo de dato, existen muchos tipos disponibles, entre ellos:
- Texto, - Numero. - Fecha, hora.

Tipo de Campo, cuando se indica esta caracteristica, también se esta definiendo como €] campo
obtiente su valor.

Editable: introducido por el usuaric. Puede ser una entrada por omision basada en una formula.
Computado: creado por e! resultado de un calculo.

Computado al desplegar: creado como el resultado de un ciiculo, pero Notes no almacena el
resultado con €l documento. Calcula el valor cada vez que el usuario abre el documento.

Computado cuando fue creado: creado como resultado de un calculo, cuando un usuario
primero crea el documento. El valor no cambia cuando se usa el documento.

Existe la siguiente clasificacién de campos:
Campos singulares: que son definidos para usarse solamente en una forma.

Campos compartidos: que pueden re-usar la definicion del campo en muiltiples formas en una
simple base de datos.

IV.2.2.e) VISTAS

El propdsito de este elemento de diserio es crear una lista organizada de documentos tales que
los usuarios puedan encontrar la informacién que necesitan. Las vistas son puntos de entrada a
los documentos almacenados en una base de datos. Todas las bases de datos contienen al menos

una vista.

Podemos decir en sintesis que una vista es una lista de documentos en una base de datos, Cada
renglon en una vista representa un documento de la base de datos, cada columna despliega
informacion acerca del documento en esa fila. En una base de datos tradicional las vistas serian
consideradas como las tablas de datos.
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Una vista puede incluir todos los documentos o un subconjunto de documentos basados en un
criterio de seleccion.

IV.2.2.f) TAREAS AUTOMATICAS

Estas son requeridas en las aplicaciones para:

- Incrementar la velocidad en tareas repetidas. - Actualizar informacidn.
- Formar calculos complejos. - Formar tareas.

La automatizacién puede ser activada por los usuarios o por la misma aplicacién. Existen dos
tipos de tareas automdticas; 1. Agentes y 2. Acciones.

1. Los Agentes son programas independientes que se pueden crear ficiimente para acceder,
procesar y administrar datos a través de una aplicacién. También son usados para conducir
busquedas, documentos activos, envié de mensajes y administrar documentos en archivos.

2. La Accidn es una pieza austera de un cédige que se puede asociar con una vista o forma.
Las acciones estdn disponibles a los usuarios a través del menu “Acciones” y los botones a
través del ment de la forma o vista. Las acciones son parte de una vista o forma y no son
almacenadas con documnentos individuales.

IV.2.2.g) CONTROL DE NAVEGACION

Un factor clave en el desarrollo de una aplicacién es la habilidad de los usuarios para encontrar
lo que ellos necesitan. El disefio efectivo de los elementos de la navegacion y de las estructuras
ayudan a lograr este cbjetivo.

Los elementos de navegacion incluyen:
1. Ligas individuales y 2. Barras de Navegacion.

{. Ligas Individuales. Se pueden especificar ligas en formas y paginas para abrir objetos
locales y remotos incluyendo: Documentos o Bases de Datos, elementos de Disefio, URL's.

2. Barras de Navegacién: Se pueden combinar ligas relacionadas en barras de navegacién.
Las barras de navegacion presentan al usuaric con un conjunto de opciones que trabajan lo
mismo en multiples locaciones.

Por ejemplo, se puede crear una barra de navegacién que corresponda a la tabla de contenidos de
la aplicacion. Al hacer la barra de navegacién disponible para los usuarics en la misma
localidad de cada pagina permite a los usuarios moverse facilmente a través de la aplicacién. Se
pueden construir barras de navegacion usando:

- Hotspots en una imagen (mapas de imagen). - El elemento de disefio “fuera de linea”.
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Iv.2.2.n) LOGICA
Como ya se menciono es posible adicionar 16gica a las formas o vistas ya sea para hacer célculos
o realizar tareas automaticas. Para la inclusién de calculos se requiere de la implementacién de

formulas. Las formulas se utilizan para:

- Computar valores. - Comparar valores. - Tareas automdticas.

IV.2.2.i) DATOS

Los datos son 1z informacién con la cual las aplicaciones interactian. Los usuarios crean y
modifican, los datos a través de los elementos de disefio.
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[V.3  DICCIONARIO DE DATOS DE LAS FORMAS Y VISTAS.

El diccionario de Datos es un listado organizado de todos los datos pertinentes al Sistema, con
definiciones precisas y rigurosas para que tanto el usuario como el analista tengan un
entendimiento comiin de todas las entradas, salidas, componentes de almacenes y calculos
intermedios.

La conjuncién de los médulos que forman el Sistema para la Atencién de Fallas Informaticas de
la Compaiiia de Luz y Fuerza da como resultado las formas y las vistas donde podemos observar
todos los elementos que intervienen.

A continuacidn se lista el Diccionario de datos de las Formas y Vistas mds importantes que
conforman el Sistema para la Atencion de Fallas Informaticas de la Cia. de Luz y Fuerza del
Centro.

IV.3.1 DESCRIPCION DE LAS FORMAS CON SUS ELEMENTOS:

IV.3.12a) frmArea

Férmula del titelo de la ventana: @If(@IsNewDoc; "Nueva Area”; "Area:
" + txtArea);

Actualizar campos automaticamente: Si

Los documentos creados pueden ser teidos por: Todos los usuarios

Con este formulario pueden crear documentos: [AdminSSQ]

Descripeidn: Coloca como nombre veniana “Nueva Area™ si ge esta creando el documento v si es
un documento ya hecho colocard ““Area y el nombre del area”; los campos caleulados
se actualizaran inmediatamente; todos los usyarios podran leer los documentos
creados por csta forma y sélo los usuarios con el rol de AdminSSQ en ¢! ACL
podridn crear documentos con €sta.

Componentes:
Campo Tipo de datos | Tipo de campo Formula
txtArea Texto Editable @If{txtArea = ""; @Failure("Favor de
capturar el nombre del drea”): @Success);
Descripeion: Nombre del area, si el campo se deja vacio al momento de ejecutar una

accion, ¢l sistema mandard el mensaje que esta entre comillas y no dejara que
s¢ ejecute esta accion hasta que el campo sea llenado.

txtResponsablesArea Nombres Editable @If{txtResponsablesArea="",

@Failure("Favor de capturar los

responsables del drea"); @Success)

Descripeién: Nombre de los responsables del area, si el campo se deja vacio al momento
de ejecutar una accitn el sistema mandard el mensaje que esta entre comillas
v ne dejard que se ejecute esta accion hasta que el campo sea llenado.
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Botones de Acciones en la forma:

Accidn Observacion
Cerrar Ver acciones compartidad
Editar Ver acciones compartidad
Guardar y Salir | Ver acciones compartidad
Iv.3.1b) FrmComentarios

Férmula del titulo de la ventana:
Los decumentos creados pueden ser leidos por:
Con este formulario pueden crear documentos:

Nada
Todos los usuarios
Todos los usuarios

Descripeidn: Esta forma es auxiliar en ia de seguimiento, y sélo los usuarios que puedan modificar
documentas de seguimiento podran utilizar ésta.

Componentes:
Tipo de Tipo de .
Campo datos campo Férmula Descripcidn
txtComenta Texto Editable Ninguna Escribe los comentarios cuando se regresa al
supervisor y coloca el valor de este campo en la
forma de Seguimiento en el campo txtComenta
Iv.3.1¢) FrmDescripcionCodigos

Formula del titulo de la ventana:

Actualizar campos automdticamente:

Los documentos creados pueden ser leidos por:
Con este formulario pueden crear documentos:

Ninguna

Si

Todos los usuarios
[AdminSSQ}

Descripcion: todos los usuarios podran leer los documentos creados por esta forma y sélo los
usuarios con el rol de AdminSSQ en el ACL podran crear documentos.

Componentes:
Tipo de Tipo de . N
Campo datos campo Férmula Descripcién
codigoDescripeion Texto Editable Ninguna A que tipo de alcance pertenece o tipos
de fallas {técnicas o de aplicacidn)
codigoTipo Texto Editable Ninguna A que lugar o sistema pertenece
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Botones de Acciones en la forma:

Accion (bservacion
Cerrar Ver acciones compartidad
Editar Ver acciones compartidad

Guardar y Salir

Ver accicnes compartidad

Iv.3.1dy frmReportes —Captura-

Alias:

Férmula del titulo de 1a ventana:

Actuatizar campos autométicamente:

Formuiario predeterminado para la base de datos:
Los documentos creados pueden ser leidos por:
Con este formulario pueden crear documentos:

frmReportesCaptura
@If(@IsNewDoc; "Nuevo Reporte”;
"No. Reporte:™ + txtReporte);

St
Si
Todos los usuarios
Todos los usuarios

Descripcion: Esta forma tiene un alias porque se utilizard mas adelante en campos calculados que
no hacen referencia al nombre de la forma sino al alias; Coloca como nombre de
ventana “Nueve Reporte” si se estd creando el documento v si es un documento va

Componentes:

hecho, colocard “No. Reporte y ¢l valor que tiene el campo txtReporte™.

Es el

formulario predeterminado para esta base de datos; todos los usuarios podran leer los
documentos creados por esta forma; todos los usuarios podrdn crear documentos con
ésta, siempre y cuando tengan algiin rol dentro de la base de datos.

Campos Ocultos:

Tipo de Tipo de .
Campo datos campo Férmula
Form Texto Editable "frmReportesCaptura”
Descripcion Coloca como nombre de la forma frmReportesCapmra (que es el alias de la forma)
txtAceién [Textoc [Calculado [txtAccion
Descripeion El valor inicial del campo es txtAccion
Meses Texto Calculado | "enero” : "febrero” : "marzo™ : "abril" : "mayo" : "junio” :
"julio” : "agosto” : "septiembre" : "octubre” : "noviembre" :
"diciembre"
Descripeion Contiene una lista de los meses del afio
IstSupervisores | Texto Calculado | result ;= @DbLookup ("":"NoCache™;"";
"viewRolesPorRol";"Supervisor"; "txtEntidadRelacionada”),
@Ifiresult = "" | @IsError(result); " ; result)
Descripeion Busca en la vista de roles a los usuarios que pertenecen al rol de Supervisor

Sistema para la atencién de fallas informaticas en Luz y Fuerza del Centro

46




Capitulo IV Codificacion

Tipo de Tipo de
Campo datos campo Férmula
SendTo Texto Calculado @OptimizeMailAddress (IstSupervisores);

Descripcion Coloca los usuarios que encontré en el campo IstSupervisores para colocarlos en el
campo “enviar a” cuando se vaya a usar la accidn de enviar correo

FechaSolicitud  [Texto | Calculado | @Today

Descripcién Toma Ia fecha en que se esta capturando el documento

Campo T Descripcidn
IstRoles } Ver Campos Compartidos
EsteUsuario | Ver Campos Compantidos

l.a Campos de identificacién del reporte:

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Formula

Status Texto Calculado @If{@IsNewDoc & txtAccion 1= "Enviar";
“Borrador”; Status};

Descripcién ~ Si es un documento nuevo y el valor del campo txtAccion es diferente a “Enviar” el
valor que tomard ¢l campo Status serd el de “Bomador™

cfdistRoles Texto Calculado al IstRoles
visualizar

Descripeién  El valor de este campo Io toma del valor del campo 1stRoles solo para visualizarse (son
los valores del tipo Rol asignado al usuario que esta visualizando ¢l documento)

FP_DS Texto Calculado al @IRFP_DS =""; @Select (@Weekday
visualizar (FechaSolicitud); "Domingo"; "Lunes"; "Martes";
“"Miércoles™; "Jueves”; "Viernes"; "Sabado");
FP_DS);

Descripcion  Elije el dia de la semana del campo FechaSolicitud y le asigna una palabra de la lista de
los dias de la semana

FP_D Nimeros Calculado al (@Day(FechaSolicitud);
visualizar
Descripcién ~ Regresa el dia det campo FechaSolicitud

FP_M Texto Calculado al @Replace(@Text(@Month {FechaSoliciud));
Visuﬁlizaf rlll! B ||2“ . "3" . “4“ : |l5ll - “6" :!l"rll - "8“ : ||9” : Hloﬂ :
"11":"12"; Meses);

Descripcion  Remplazard el nimero de mes del campo FechaSolicitud por su respectivo que se,
encuentra en el campo Meses

FP_A Numeros Calculado at @Y ear{FechaSolicitud};
visualizar
Descripcion  Regresa el afio del campo FechaSolicitud
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Campo

Tipo de datos

Tipo de campo

Formuia

txtReporte

Texto

Calculado

@I @IsNewDoc; @Returm{xReporte); ");
result := @DbColumn("Notes" : "NoCache"; ",
"$NoReporte”; 1), tmpNR| = @If{result = "™ |
@IsError(resulty; "000000"; @Subset(result; -1));
tmpNR2 := @TextToNumber{tmpNR1) + |;
@Repeat("0"; 6 - @Length(@Text(tmpNR2))) +

@Text{tmpNR2);

Descripcion

Calcula el nimero consecutivo del

reporte

dtmFechaRecepcién

Fecha/Hora

Edjtable

@Today; @If(dimFechaRecepcion = " & txtAccion
= "Enviar"; @Failure("Favor de capturar la fecha de
recepcion"); {@Success);

Descripcion Como valor inictal tiene la fecha en que se captura el reporie, pero se puede
introducir una fecha anterior, si no tiene valor y el campo txtAccién cambia a
“Enviar”’ saldrd el mensaje entre comillas hasta que tenga un valor valido de
fecha
dtmHoraRecepcién Fecha/Hora Editable @Now @If{dimHoraRecepcion ="" &
txtAccidn = "Enviar";
(@Failure("Favor de capturar la hora de
recepcion"y. @Success);
Descripcion Como valor inicial tiene la hora en que se captura el reporte, pero se puede

introducir una hora diferente, si no tiene valor y el campo txtAccion cambia a
“Enviar” saldrd el mensaje entre comillas hasta que tenga un valor vilido de

hora

txtRecibidaPor

Nombres

crear

Calculado al

@Name({CN]; @UseriName};

Descripcion

Nombre de la usnario que recibio el reperte, lo toma de [a firma en Notes

1.b Campos de identificacién del usuario:

valor; conviente la primera

Campo Tég?o:c Tipo de campo Férmula
txtNombre Texto Editable @If{(txtNombre = "" & txtAccion = "Enviar™:
{@Failure("Favor de capturar el Apellido, el Nombre y
¢l Tirlo del usuario”); @Success);
{@ProperCase(txtNombre};
Descripcion Apellidos y nombres de la persona que reporta; Si no tiene valor y el campo

xtAccion cambia a “Enviar” saldrd el mensaje entre comillas hasta que tenga un
letra de cada palabra a mayusculas

txtTeléfono

Texio

Editable

@IRxtTeléfono = " & ttAccion = "Enviar";
@Failure{"Favor de capturar el Teléfono del
Usuario"); @Success);

Descripeion Niumero telefonico o extencidn donde se pueda jocalizar a la persona; sino lo
capturan y el campo txtAccidn cambia a “Enviar” mandara el mensaje entre
comiilas hasta que tenga un valor

[ Campo [ Tipodedatos [ Tipo de campo | Férmula ]
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txtCficina Texto Editable @If{xtOficinz = "" & txtAccidn = "Enviar",
(@Failure("Favor de capturar la Oficina o direccion
del usuario"); @Success);
@ProperCase(xtQficina);
Descripcién  Oficina donde esta el usuario y el equipo en problemas; si no lo capturan y el campo

txtAccion cambia a “Enviar” mandari el mensaje entre comillas hasta que tenga un
valor, al guardarlo convierte la primera letra de cada palabra a maytisculas y las otras a
minisculas

txtSubdireccion

Palabra Editable @If(tx1Subdireccion = "* & txtAccion = "Enviar";
clave @Failure ("Favor de capturar la Subdireccion del
usuario"); @Success);
{@UpperCase(txiSubdireccion);

Descripcion

Subdireccién de donde es ¢l usuario; si no lo capturan y el campo txtAccién cambia
a “Enviar” mandara ¢l mensaje entre comillas hasia que tenga un valor; al guardarlo
convierte la primera letra de cada palabra a mayisculas y las otras a minisculas

1. ¢ Campos de identificacién del equipo:

Campo Tipo de datos Tipo de campo Férmula
txtEquipo Palabras clave | Editable Estandar CPU, Impresora, Monitor, Mouse, PC,
Red, Servidor, Teclado
Descripcion ~ Tipo de equipo reportado, escoge uno de la lista: CPU, Impresora, Monitor, Mouse,
PC, Red, Servidor, Teclado
txtMarca Palabras clave | Editable Acer, AT&T, Compagq, Dell, HP, IBM,
Olivetti, Samsung, Xerox
Descripcion~ Marca del equipo reportado, escoge uno de la lista: Acer, AT&T, Compag, Dell, HP,
IBM, Olivetti, Samsung, Xerox
txtModelo { Texto [ Editable | Ninguna
Descripaign . Modelo del equipo reportado
txtSerie [ Texto | Editable | Ninguna
Descripcion ~ Nimero de sene del equipo reportado
txtProveedor Palabras clave | Editable ED Sistemas, GE Capital, H. F., Pissa,
Profesionales Técnicos,
Descripcion  Nombre del proveedor del equipo reportado, escoge uno de la lista: ED Sistemas, GE
Capital, H. F., Pissa, Profesionales Técnicos
tx(Garantia___ | Texto | Editable [
Descripcién ~ Fecha de termino de la garantia proporcionada por el proveedor

timHorariolnicial | Fecha’Hora | Editable [

Descripcidn Hora tnicial en que se encuentra el usuario para ser atendido
txtNoLyf [ Texto [ Editable | Ninguna
Descripeion Numero econgnomice dado por Luz y Fuerza al equipo
Campo | Tipode datos |~ Tipo de campo | Formula
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timHorarioFinal

[Fecha/Hora | Editable

T

Descripcion Hora final en que se encuentra el usuario
txtDescripcién Texto Editable @If(txtDescripeién = "" & txtAccion =
"Enviar"; @Failure("Favor de capturmr la
descripcién del Problema"); @Success);
Descripcion Descripcion del problema del equipo reportado; si el campo txtAccion cambia a

“Enviar” y no tiene valor este campo saldrd el mensaje entre comillas hasta que
tenga un valor

2. Campos de diagnéstico:

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Formula
Alcancefuncional Palabras Editable 11]0, 12]1  (en Botones de seleccidn)
clave
Descripcion Tipo de alcance funcional que afecta el problema:
11 = General 12 < De Sistema
txtPrioridad Palabras Editable Alta, Media, Baja,
clave
Descripcion Tipo de Prioridad que tiene este problema, escoge uno de la iista: Alta, Media o
Baja

Campos auxiliares

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Formula
txtBiticora Texto Calculado txtBiticora
Descripeion Se actualiza cada vez que se que s¢ hace una accidn como es “Enviar a

Supervisores”, “Tumar” o “Descartar cambios” se guarda en este campo la
fecha, hora y persona que efectud la accién

Botones de Acciones en la forma;

Visibles solo para usuarios con rol de Capturista:

Accion Observacion
Cerrar Ver acciones compartidas
Descartar cambios Ver acciones compartidas
Editar Ver acciones compartidas

Enviar a Supervisores

Ver acciones compartidas

Guardar como borrador

Ver acciones compartidas

Recordar Cerrarlo

Ver acciones compartidas

Otros componentes:

Nombre

Observacion

Encabezado

Ver subformularios

Pie de pagina

Ver subformularios
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IV.3.1¢) frmReportes —Seguimiento-

Alias: frmReportes

Fommula del titulo de la ventana: @If{@IsNewDoc; "Nuevo Reporte™; "No.,
Reporte :" + xtReporte);

Actualizar campos automdticamente: Si

Los documentos creados pueden ser leidos por: Todos los usuarios

Con este formulario pueden crear documentos: Todos los usuarios

Descripcion: Coloca como nombre de ventana “Nuevo Reporte” si se estd creando el documento y si
es un documento ya hecho colecard “No. Reporte:” le concatenara el valor del campo
txtReporte; todos los usuarios pueden leer los documentos y todos los usuarios pueden
modificar documentos con esta forma siempre y cuando tengan algin rol en la base de
datos.

Componentes:

Esta forma incluye a la forma de frmReportes —Captura- y todos sus componentes, ademds
de los que a continuacion se describen:

Campos Ocultos:

Tipode | Tipode
datos campo
BoténPresionado Texto Editable |@If{@IsDocBeingSaved & BoténPresionado = "NO";
@Failure("Favor de presionar algin botén dentro de la

barra de acciones."); @Success);

Campo Férmula

Descripcidn: Si e! documento es rratado de guardar y el valor del campo BoténPresionado es
NO, mandard el mensaje entre comiilas y no dejard guardarlo hasta que el valor
cambie.

txtComenta [ Texto | Calculado ~ | txtComenta
Descripcion: El valor inicial del campe es txtComenta

ReporteExterno [ Texto Editable ["NOQ”"
Descripcién: El valor inicial del campo es NO

1. ¢ Campos de identificacion del equipo problemas: (campos agregados a la forma de
captura)

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Formula
rxtDescripeijn_1 Texto Calculado al txtDescripcion
visualizar

Descnipeion: Descripcion del problema del equipo repontado; no es visualizable para los
usuarios con rol de “Capturista”

2. Campos de diagnostico:
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Campo Tipo de datos | Tipo de campo Férmula
AlcanceConjunto Cuadro de Ediable @IsNotMember("Supervisor"; IstRoles)
dialogo
Descripeion: Muestra una vista de la base de datos DCod\Alcance por Conjunto, Columna 2;
es editable para los usuarios con rol de “Supervisor”; no es visualizable para
los otros tipos de usuarios
TipoFallaTecnica Cuadro de Editable @IsNotMember("Supervisor”; IstRoles)
dialogo
Descripeion: Muestra una vista de la base de datos DCod\Técnica, Columna 2; es editable
para los usuarios con rol de “Supervisor”; no es visualizable para los otros
tipos de usuarios
AlcanceGeografico Cuadro de Editable @IsNotMember("Supervisor”; IstRoles)
dialogo
Descripeion: Muestra una vista de la base de datos DCod\Alcance Geografico, Columna 2;
es editable para los usuarios con rol de “Supervisor”; no es visualizable para
los otros tipos de usuarios
TipeFallaAplicacion | Cuadro de Editable @IsNotMember("Supervisor"; 1stRoles)
dialogo
Descripcidn: Muestra una vista de la base de datos DCod\Aplicacidn, columna 2; es editable
para los usuarios con rol de “Supervisor”; no es visualizable para los otros
tipos de usuarios

3. Campos de asignacion:

Campo Tipo de datos Tipo de campo Férmula
txtAtendidoPor Nombres Calculado txtAtendidoPor
Descripcion: Nombre del usuario “Responsable” al que se le asignara la atencién del problermna,
este campo se actualiza al activar el botén de accion dentro de la forma
“Responsable de Sistemas™ o “Responsable™; es visible para todos los usuarios
txtArea [Texto [ Calculado | xtArea
Descripeion: Area a la que pertencce el Responsable; este campo se actualiza al activar el botdn

de accién dentro de la forma “Responsable de Sistemas™ o “Responsable™; es
visible para todos los usuarios

4, Campos de atencién (llenados por el Responsable:)

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Fémula
dimFechaEjecucion | Fecha’Hora Editable "

Descripeidn: Fecha en que se le ha dado termino a la atencion del problema; es editable para el
usuario (responsable) al que se le umo el problema; no es visualizable para los
otros lipos de usuarios

Campo T Tipo de datos | Tipo de campo | Férmula
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dtmHoraEjecucién | Fecha/Hora | Editable o
Descripcion: Hora en que se le ha dado termino a la atencion del problema; es editable para el
usuario (responsable) al que se le turno el problema; no es visualizable para los
otros tipos de usuarios

txtResultados Texto Editable @IfixtResultados =" &

@IsDocBeingSaved &

@IsMember("Ejecutor™;1stRoles);

@Failure("Favor de capturar los resultados

del Reporte"); @Success);

@ProperCasc(xtResultados);

Descripcion: Descripeion de lo que hizo el responable para resolver el problema; Si no tiene un
valor este campo y se va a guardar el reporte, saldrd el mensaje entre comillas
hasta que tenga un valor o no se guarde, al guardarfo convierte la primera letra de
cada palabra a mayisculas y las otras a minGsculas

4.1 Campos de Datos de los Reportes Externos

Campo Tipo de datos Tipo de campo Férmula
proveedor Palabras clave Editable Estandar | NO, Comunicacion Central, ED Sistemas,
GE Capital, Grupo Pissa, H. F., Profesionales
Téenicos,

Descripcion:  Nombre del proveedor del equipo en problemas; elegir uno de Ja lista, por defaul el valor es
NO; es editable para los usuarios con rol de “Caprurista™ y “Responsable™ y no editable para los
usuarios con diferente rol

noReporte | Texto [ Editable [ Nada
Descripeidén;  Nomero de reporte asignado por el proveedor a este problema, es editable para los usuarios con
rol de “Capturista” y “Responsable” y no visualizable para los usuarios con diferente rol

recibidoPor | Texto | Editable [ Nada
Descripcién:  Nombre de la persona que recibio el reporte, es editable para los usuarios con rol de
“Capturista” y “"Responsable” y no editable para los ustarios con diferente rol

externaFecha |Fecha/ Hora | Editable | @Today
Descripcion:  Fecha en que se reportd al proveedor, es editable para los usuarios con rol de “Capturista™ y
“Responsable™ y no editable para los usuarios con diferente rol

externaHora |Fecha/ Hora _ | Editable [ @Now
Descripcién:  Hora en que se reportd al proveedor, es editable para los usuarios con rol de “Caprurista™ y
“Responsable™ y no editable para los usuarios con diferente rol

motivoExterno | Texto [ Editable ]
Descripcion; Descripcion del mativo por el cud! se reporta este equipe al proveedor, es editable para los
usuarios con rol de “Capturista™ y “Responsable” y no editable para los usuarios con diferente
rol
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Campos auxiliares en el seguimiento

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Férmula
txtComentarios;
tx i ’ ,
tComentarios Texto Calculado @IsNotMember("[Supervisor]"; @UserRoles)
Descripcién: Se acrualizan los datos cuando se regresa ¢l reporte al supervisor, utiliza la forma

de frmComentarios, sélo los responsables pueden cambiar el valor de este campo

Batones de Acciones dentro de la forma:

Accion

Tipo Formula

Responsable de Sistemas

Botén | result := @DbColumn (" : "NoCache"; ""; "viewAreasApp";
5

area 1= @Prompt ((OKCANCELLIST]; "Areas"; "Por favor
seleccione una arca”,

@Select(1; result); resuit);

responsables := @DbLoolup("™ : “NoCache™; "";
“viewAreasApp"; area; 2);

responsable ;= @Prompt{[OKCANCELLIST); "Responsables
del 4rea * + area; "Por favor seleccione un responsable”;
@Select(1; responsabies); responsables);

FIELD txtAtendidoPor := responsable;

FIELD txtArea = area;l;

Descripcion:

result es una vartable temporal cuyo valor sera lo que escuentre en la
vista “viewAreasApp” columna 1: se mostrard una ventana de dialogo
de Areas en la que se pide que selecione un 4rea, (si se le da cancelar se
cierra la ventana) al tener ef valor de la seleccidn saldrd otra ventana de
didlogo en la que estan los resultados de la bisqueda en la vista
“viewAreasApp” columna 2 guardada en la variable temporal
responsables; se pide se elija unc de los nombres de los responsables
de esta drea; al tener los dos valores los guarda en el campo “t&tArea” y
“wtAtendidoPor” respectivamente
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Accidn

| Tipo ] Férmula

Responsable

result := @DbColumn("":"NoCache";""; "viewAreas"; 1);
area := @Prompt( [OKCANCELLIST] ; "Areas" ; "Por favor
seleccione una drea” ; @Select(l;result) ; result );
responsables ;= @DbLookup("":"NoCache";""; "viewAreas";
area; 2); responsable =

@Prompt( [OKCANCELLIST] ; "Responsables del 4rea
*+area ; "Por favor seleccione un responsable” ;
@Selec(];responsables) ; responsables );

FIELD wtAtendidoPor = responsable;

FIELD txtArea := area; 1;

Boton

Descripcion:

result es una variable temporal cuyo valor sera lo que escuentre en la
vista “viewAreas” columna |: se mostrarié una ventana de didlogo de
Areas en la que se pide que selecione un drea, (si se le da cancelar se
cierra la ventana) al tener el valor de la seleccion saldra otra ventana de
didlogo en la que estan los resultados de la blsqueda en la vista
“viewArgas” columna 2 guardada en la wvariable temporal
responsables; se¢ pide se elija uno de los nombres de los responsables
de esta drea; al tener los dos valores los guarda en el campo “txtArea” y
“ttAtendidoPor” respectivamente

Botones de Acciones fuera de la forma:

Accion Observacion
Atendido Ver acciones compartidas
Atendido vo Ver acciones compartidas
Cerrar Ver acciones compartidas

Guardar avances

Ver acciones compartidas

Guardar cambios

Ver acciones compartidas

Reenviar a Supervisor

Ver acciones compartidas

Reporte Externo

Ver acciones compartidas

Turnar

Ver acciones compartidas

Otros componentes:

Nombre Observacicn
Encabezado Ver subformularios
Pie de pigina Ver subformularios
Campo Observacién
Personal/ltModifl Ver Campos Compartidos
FechaUltModif Ver Campos Compartidos
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Iv.3.1) FrmRol

Férmula del titulo de la ventana: @If(@IsNewDoc; "Nuevo Rol";
txtRol);

Actualizar campos automaticamente: Si

Los documentos creados pueden ser leidos por: Todos los usuarios

Con este formulario pueden crear documentos: [AdminSSQ]

Descripcion: Coloca como nombre de ventana “Nuevo Rol” si se esta creando ¢l documento y si es
un documento ya hecho colocard el valor del campo tuRol; todos los usuarios
podrin leer los documentos creados por esta forma y sélo los usuarios con el rol de
AdminS5Q en el ACL podrin crear docurmentos con ésta.

Componentes:

Campo Tipo de datos | Tipo de campo Férmula

txtRot Palabras clave | Editable Capturista, Responsable, Supervisor,
@If{xtRol = "; @Failure("Favor de
capturar el nombre del rol"); @Success);

Descripeién Nombre del Rol {elegir uno de la lista); si el campo se deja vacio al momento
de ejecutar una accidn el sistema mandara el mensaje que esta entre comillas
y no dejard que se¢ gjecute esta accion hasta que el campo sea llenado.

txtEntidadRelacionada | Nombres Editable @Name([CN]; txtEnudadRelacionada);
@If{EntidadRelacionada = "*;
@Failure("Favor de capturar lus enidades
relacionadas del rol"); @Success),

Descripecién Colocara el nombre que se elija de la libreta de direcciones para que tenga el
rol especificado, }; si el campo se deja vacio al momento de guardar este
documento ¢l sistema mandara el mensaje que esta entre comillas y no se
podra cerrar el documento hasta que el campo sea llenado.

Botones de Acciones en la forma:

Accidn Observacion
Cerrar Ver acciones companidad
Editar Ver acciones compartidad
Guardar y Salir Ver acciones compartidad

Otros componentes:

Nombre Observacién
Encabezado Ver subformularios
Pie de pigina Ver subformularios
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IV.3.2 DESCRIPCION DE LAS VISTAS CON SUS ELEMENTOS:

5.- Seguimiento

Para dar seguimiento a los reportes se crearon diferentes tipos de consultas mediante las vistas:

1V.3.2.a) Areas

Alias:

Categorias inicialmente:

La vista puede ser empleada por:
Férmula de seleccion:

Formuia del formulario:

viewAreas

Plegadas

Todos los usuarios

SELECT Form = "frmArea” & ({(@Left{txtArea; 1)) = "3");
SELECT @If(@IsNotMember("[AdminSSQ]";
@UserRoles); "frmAreaConsulta”; form);

Descripcion:  En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmArea , muestra el nombre
del drea y el nombre del responsable de esa drea, organizados por orden alfabético,

Componentes:

Columna Titulo

Formula Orden

1 [Sin definir] xtArea

Ascendente, por categorias

2 Respensables | @Name{[CNL, txtResponsablesArea); Ascendente

Acciones en la vista

Accidn

Asi es como se verd la vista en
forma de tabla:

Férmula Descripcién
Crear Area @Command([Compose]; "frmArea™); Crea un documento de 4rea con la forma
frmArea
H csr T vers
; Mauricio Marinez Martinez
¥ 412 Centro

Reportes por:

nimere de reporte
&rea asignada

Mauricio Martinez Martinez
Sergio Gonzalez Broca

° Victor M Cupido Sanchez
lsyario Javier Argéez Garcia
estado Clara Moncada Bibiano

fecha de recepcion
fecha de atencidn
responsable
capturigta

no. LyF

codigos e

Roles:
Por persona
Por descripcign
Areas:

Enrique Salgado Curisi
413 Sur

Sergio Gonzalez Broca
Victor M Cupido Sanchez
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[V.3.2.b) Clasificaciéon\por fecha recepcion

Alias: Sin alias

Categorias inicialmente: Plegadas

Borrar indice: Nunca

La vista puede ser empleada por: Los usuarios Administradores

Férmula de seleccion: SELECT @Contains(form; "frmReportes”) &

dimFechaRecepcion 1= ""& Status !="No procede”

Descripcion: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes, organizados
por la fecha de recepcitn: Afio, mes, tipo de selicitud y elementos, sélo os usuaries que
tengan el rol de Administradores podrin ver esta tabla desde el ment de vistas.

Componentes:
Columna Titulo Foémula Orden
1 [Sin definir] 1 No
2 [Sin definir] @Year(dtmFechaRecepcién); Ascendente, por categorias
3 [Sin definir] @Month(dtmFechaRecepcion); Ascendente,
4 {Sin definir] @Select(@Month(dtmFechaRecepcidn); | Ascendente, por categorias
"Enero"; “Febrero"; "Marzo"; "Abnl";
*Mayo"; "Junic”; "Julio”; "Agosto";
"Septiembre”; "Qctubre”; "Noviembre®,
"Diciembre");
5 [Sin definir} * | TipoSolicitud Ascendente, por categorias
6 [Sin definir] Elementos Ascendente, por categorias

Asi se verd 1a tabla:

QBM ) Area de trabaio I:EE Clasificacion\por fecha recepcion x|

1]
‘% cC s 7T 530 vzm{m
135  » Agosto
Reportes por: 148 » Septiembre
ndrnero de reparte 115 P Qctubre
érea asignada 1214 b Noviembre
oatan 16 v Diciembre
fecha de recepcidn ! » Cambio
fecha de atencion 3 ¥ Configuracién
responsabla m ¥ Impresoia
comr 7
codigos erd 2 ¥ Instalacion
17 » Problema
Roles: I » Reinstalacion
Por persona
Por descripcidn _‘_D_TE b 2001
ATPRT' ) "-Jbs
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IV.3.2.¢) Clasificaciéon\por problema

Ahas:
Categorias inicialmente:
Borrar indice:

La vista puede ser empleada por:

Férmula de seleccion:

Sin alias

Plegadas

Nunca

Los usuvarios Administradores

SELECT @Contains(form; "frmReportes”) &
dtmFechaRecepcion = ""& Status !="No procede”

Descripcion: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes, organizados
por el tipo de selicitud del reporte, y los elementos afectados, sélo los usuarios que
tengan el rol de Administradores podrin ver esta tabla desde el ment de vistas,

Componentes:

Columna Titulo Foérmula Orden

1 [Sin definir] 1 No

2 [Sin definir] TipoSolicitud Ascendente, por categorias
3 [Sin defintr] Elementos Ascendente, por calegorias
4 {Sin definir] txtDescripcion Ascendente

Asi se verd la tabla:

2} Bienvenido Areadauﬂ:qn ]ég - Clasificacién\por problema ﬁ \

Reportes por:
nymero de reponte
area asignada
usuario

estado

fecha de recepcidn
fecha de atencién
responsable
captunsta
no.LyF

codigos et

Roles:
Por persana

Por descripcién
Areas:
Tipos de Cadigos er

L1
Q@ C 5 T 11 P Asesona

21 b Baa

40 » Cambio

142 ¥ Configuracidn
231 ¥ Instalacién

g8 ¥ ManFrame

2 ¥ Firma 5alda
H » Red

5 » Revocado
3t b Owo

R¥2 P Problema
162 ¥ Reinstalacion

5 » Entre

7 b Extia

336 ¥ Lotuz blotes
n b Wirdows
bk
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1V.3.2.d) Cod\AC

Categorias inicialmente:

Frecuencia de actualizacion:

Borrar indice:

La vista puede ser empleada por:

Férmula de seleccion;

Plegadas
Automitica
Nunca

Todos los usuarios

SELECT @Conuains {form; "frmReportes");

Descripcién: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes, organizados
por ‘“Alcance por Conjunto™.
Componentes:
Columna Titulo Férmula Orden
1 AC i: Total No
2 [Sin definiry] | @if(AlcanceConjunto = "21"; "PC"; AlcanceConjunto= | Ascendente, por
"22"; "Red Local”; AlcanceConjunto = "23"; "Grupo categorias
Redes"; "No clasificado™);
3 Nimero txtReporte Ascendente
Reporte
4 Estado Status Ascendente
3 AF alcanceFuncional No
6 TF TipoFallaTecnica + " " + TipoFallaAplicacion; No
7 AG alcanceGeografico No
8 AG RES {XtArea No

Acciones en la vista

Accion

Férmula

Descripcion

Crear Reporte

@Command([Compose];
"frmReportesCaptura™);

Crea un documento de reporte con la forma
frmReportesCaptura

tabla:

Asi se vera la vista o

!ﬁ; - b bl

;

Reportes por:
Alcance Funcional

Tipo de Faila
Alcance Geoggrafico
Reporie Externo

+ Regresar

4@35&@ C “EHL:-;,-. ”

» No dlasificado

14 b PC
. *Redlocal
| 000019 Atendido 1 I 42 412 Centro
000027 Atendido g 32 412 412Centio
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IV.3.2.¢) Cod\Alcance Geografico

Alias:

Categorias inicialmente:
Frecuencia de actualizacién:
Borrar indice:

La vista puede ser empleada por:

Férmula de seleccion:

Sin alias
Plegadas
Automética
Nunca

Todos los usuarios

SELECT form = “frmDescripcionCodigos” &
codigoDescripcion = "Alcance Geogréfico”;

Descripcion: En esta vista se colocan los documentos creados por 1a forma frmDescripcionCodigos
organizados por el Cédigo: Alcance Geogrifico. En donde viene la definicion del codigo.

Componentes:
Columna Tiwle Férmula Orden
1 Tipo codigoTipo No
2 Codigo AG codigoNumero Ascendente
3 Descripcidn codigoDescripcion No
Acciones en la vista:
Accidén Férmula Descripcion

Crear Codigo | @Command([Compose}; " frmDescripcionCodigos ");

Crea un documento de cédigo

Asi se vera la tabla:

@ c s T

Tipos de Codigos:

Alcance por Canjunto

Alcance Geagraficg l

Técnicas

Aplicacidn

Tipos de Fallas:

ZENio 412
Sur 413
Juarez 414
Foraneog 42
Toiuta 421
Cugrhavata 422
PachiLia 423
MNecars 424
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IV.3.2.f) Reportes\Externos

Alias: Sin alias

Categorias inicialmente: Plegadas

Borrar indice; Nunca

La vista puede ser cmpleada por:  Todos los usuarios

Formula de seleccion: SELECT @Contains(form; "frmReportes”) &

ReporteExterno = "SI";

Descripcién:  En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes,
organizados por Reporte Externo.

Componentes:
columna Titulo Férmula orden
| Usuario TxtNombre Ascendente
2 Repone Externo NoReporte Ascendente
3 Proveedor Proveedor Ascendente
4 AG TxtArea No
5 Avance Status No

Acciones en lq vista:

Accion Formula Descripeion
Crear Reporte | @Command{[{Compose]; Crea un documento de reporte
"frmReportesCaptura");

Asi se vera la tabla:

5

TR

e 550

Ramirez Moreno Hugo 76B3 H.F. 412Cerro Atenddo

Repo :
eportes por: Viruete Fortenoy 2589 GE Capttel 412Centra Tuinado

Alcance Funcional
Al¢cance par Conjunio
Tipo de Faha

Alcance Geografico
Reporte Exierno
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IV.3.2.¢)

Alias:

Categorias inicialmente:

Borrar indice:

La vista puede ser empleada por:

Farmula de seleccion:

Reportes\Por cliente

Sin alias

Plegadas

Nunca

Todos los usuvarios

SELECT @Contains(form; "frmReportes");

Desctipcién: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes , organizados
por el usuario que reporto el problema.

Componentes:

Columna Tiwlo Orden
| [Sin definir] @UpperCase(@Lefi(xtNombre; D); Ascendente, por categorias
2 Usuario xtNombre Ascendente
3 Numero Reporte wxtReporte Ascendente
4 Estado Status Ascendente
5 Responsable @Name([CN]; xtAtendidoPor); Ascendente

Acciones en la vista:
Accidén Formula Descripcién

Crear Reporte

@Command({[Compose]; "frmReportesCaptura”);

Asi se verd la tabla:

Crea un documento de reporte

Reportes por:
numero de reparte
area asignada
usuano

estado

fecha de atencion
responsable
capiurista

no LyF

codigas er

Roles:

fecha de recepcidn

jAlmeralla Conception

000001 Afendido

Maunc:o Martinez Mamnez

|Alvarez Patricia

!
‘Auditotia Externa

iﬁaldaras Reyna C.P.
Bolafios Jylio Cesar

[cmaﬁo Camacho Gerardo, Ing

Copel Ana Ma Lic
Corgnado Rodaolfo

T
lCupicicn Victor Ing.

000043 Na procede

000040 Aendido
000015 Atendido
000019 Atendido

000052 Turnado
000034 Atandido
000046 Atendido

000022 Atendido

Victor M Cupido Sanchez
Sergo Gonzalez Broca
Clara Moncada Bibiano

Celestno Heinandez
Victor M Cupido S anchez
Beatriz Hetnandez de la Mac

Victor M Cupida Sanchaz
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IV.3.2.h) Reportes\Por estado

Alias: Sin alias
Categorias inicialmente: Plegadas
Borrar indice: Nunca
La vista puede ser empleada por; Todos los usuarios
Formula de seleccion: SELECT @Contains(form; "frmReportes”);
Descripcidn: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes, organizados
por el Tipo de estado que tienen.
Componentes:
Columna Tiwlo Férmula Orden
1 [Sin definir] 1 No
2 {Sin definir] Status Ascendente, por categorias
3 Fecha Recepcion | @Text{dunHoraRecepeidn; "T1"); No
4 Nimero Reporte txtReporte Ascendente
5 Usuario txtNombre Ascendente
6 Responsable Name({CN]; xtAtendidoPor); Ascendente
Acciones en la vista:
Accidn Férmuia Descripcién

Crear Reperte

Command{[Compose]; "frmRepontesCaptura™);

Crea un documento de reporte

Asi se vera la tabla:

12 » Atendidn

Reportes por: :: i 1 » En espera de asignaciin

nimera de reporte » 1 » No procede a

area asignada : I T+ Turnado

:2:]:;; i 01:04 p.m. 000021 Viruete Fortenoy Javier Argaez Gaicia
fecha de recepcion i{ | 09:30p.m. 000052 Catafic Camacho Gerardo Celestino Hemandez
fecha de atengion | T =2

!

responsable
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IV.3.2.i) Reportes\Por nimero

Alias: Sin alias

Categorias inicialmente: Plegadas

Frecuencia de actualizacidn: Automatica

Borrar indice: Nunca

La vista puede ser empleada por: Todos los usuarios

Férmula de seleccién: SELECT @Contains (form; "frmReportes");

Descripcién: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes, organizados

por el mamero de Recepcion.

Componentes:
Columna Titulo Formula Orden
1 [Sin definir) txtReporte Ascendente
2 Fecha Recepeion @Text{dmFechaRecepcion); No
3 Usuario xtNombre Ascendente
4 Estado Status Ascendente
5 Responsable {@Name([CN]; xtAtendidoPor); Ascendente

Acciones en la vista:

Accion Formula descripcién
Crear Reporte | @Command([Compose]; Crea un documento de reporte
"frmReportesCaptura");

Asi se verd la tabla:

:00D00F  ODEF2000  Almersda Concepcion Atandido  Mauricio Mertnez Mar
|Dl][lﬂl]2 0470812000 Servin Tavar Edusrdo Nabor  Atendido  Clera Moncada Biiamn
000003  04/08/2000 Mrande Trulls Victor Manuel Atendido  Clare Monceda Bibiar

Reportes por:
aumero de reporte

drea asignada {000004  04/08/2000 Remirez Moreno Hugo Aendldo  Hugo Ramirez Morena
usuarno 000005 (4/08/2000 IrazabsiBecerrd Victor Hugo Atendido  Clars Moncada Bioian
estada . 00006 0A/08r2000 Vurdko Lic AMendido  Jawier Argaez Garcia
;3%: g: :gzsfﬁlﬁn DO0OD7 04972008 Senchez Aureiio ing, AMendido  Javier Argdez Gercie
respnngable foooog Q77082000 Esmdumww Atendido Javier Argler Garcia
captunsta 0GD00S  07/08/2000 Moreno Ana Elia Lic Atendido  Clara Moncaca Bibiens
no LyF 600010  07:08/2000 Peredes g Fendide  Clars Moncacs Eibian
cogigos erd loopa1t  07/08/2000 Lopez Casto Hida Afentido  Victor M Cupido Sancd
Roles: ‘000012 08/08/2000 Martinex Perez Maru Atendida  Victor M Cupido Sancl
Por persona 1000013 08/08/2000 LinaresDiazBenfaminlic  Atendids  Victor M Cupida Sanct
‘Por descapeibn | 005914 09/09/2000 SuerezTomes joselus  Alendido  Victar M Cupids Senct
Areas: '000015  0B/08/2000 Beideras Reyna C.P. Aendido  Sergio Gonzatez Brac
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IV.3.2.§j) Reportes\Por responsable
Alias: Sin alias

Categorias inicialmente; Plegadas

Borrar indice: Nunca

Todos los usuarios

La vista puede ser empleada por:
SELECT @Contains (form; "frmReportes”);

Férmula de seleccion:

Descripcién: En esta vista se colocan los documentos creados por la forma frmReportes, organizados
por el Responsable asignado para atender el reporte.
Componentes:
Columna Titio Férmula Orden
1 {Sin definir} 1 No
2 (Sin definir] xtAtendidoPor Ascendente, por categorias
3 [Sin definir] Status Ascendente, por categorias
4 Fecha Recepcidn @Text(dtmHoraRecepcion; "T1"); No
5 Nimero Reporte xtReporte Ascendente
6 Usuario ixtNombre Ascendente
7 Responsable @Name({CN]; txtAtendidoPor); Ascendente
Acciones en la vista:
Accidn Férmula Descripcidn

Crear Reporte | @Command([Compose]; "frmReportesCaptura"}, Crea un documento de reporte

Asi se vera la tabla:

I eer-ontar i T 1. v

4 b Beatriz Hernandez de la Maxdri
2 » Celesting Hernandez
13 ¥ Clara Moncada Bibiano

Reportes por:
ndmero de reporte )

area asignada
usuario
estads

responsable
capturista
no. Ly F

Roles:
Por persona

fecha de recepcidn ‘
fecha de atencién

2 » Hugo Ramirez Moreno

i % Jawvier Argaez Garcia

2 = Kauricio Martinez Martinez

1 ¥ Atendido
03/08/2000 000001 Almerafa Concepcion Mauncio Martinez Martnez
08:26 a.m.

1 "En espera de asignacion

r 11:27 am, 000042 Herrandez Posadas v Mauncip Martinez Martinez

Por descripcign i

= b Sergio Gonzalez Broca
16 » Victor M Cupido Sanchez

1

.
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IV. 3.2.k) Roles\Por Rol

Alias: viewRolesPorRol

Categorias inicialmente: Plegadas

Borrar indice: Nunca

La vista puede ser empleada por: Todos los usuarios

Férmula de seleccién: SELECT Form = "frmRol";

Formula del formulario: SELECT @If{@IsNotMember("[Admin$SQ)";

{@UserRoles); "frmRolConsulta”; form);

Descripcion: En esta vista se colocan los documentos creados por 1a forma frmRol, organizados por el
nombre del rol v la persona asignada.

Componentes:
Columna Titulo Férmula Orden
] Sin definir] xtRol Ascendente, por categorias
2 Entidades @Name([CN}; xiEntidadRelacicnada), No
Relacionadas

Acciones en la vista:

Accidon Fémula Descripcién

Crear Rol | @Command([Compose]; "frmRol"), Crea un nuevo documento de Rol

Asi se vera la tabla:

Reportes por: I Beatriz Hernandez de la Madrid

numero de reporte Sivia Mateos
area asignada i Maria Victoria Hemandez Balderrama
usuaro { Yolanda Escandon Rendon
estado / Leonor Victoria Parker Rosell
fecha de recepcidn Lila Adriana Calderon Sandoval
facha de atencion * Responsable
responsable E Mauriclo Martinez Martinez
capturista 3 Victor M Cupido Sanchez
no. Ly F Serglo Gonzalez Braca
cidigos eer i Javier Argaez Garcia
{ Clara Moncada Bibiano

Roles: i Hugo Ramirez Morano

Por persana ; v Supervisor

Por descripcidn Baldomsro Cardenas
Areas: { Clara Moncada Bibiano
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IV.3.2.1) (NoReporte)

Alias:

Frecuencia de actualizacién:
La vista puede ser empleada por:

Férmula de seleccion:

$NoReporte
Automitica

Todos los usuarios
SELECT @Contains(form; "frmReportes™);

Descripeién: Es una vista oculta para todos los usuarios. En esta vista se colocan los documentos
creados por la forma frmReportes, organizados por el numero de reporte, en forma
Ascendente.
componentes:
Columna Titulo Férmula Orden
1 [Sin definir] txtReporte Ascendente

IV, 3. 2. m) Vistas adicionales

Se crearon las siguientes vistas que son muy similares a las descritas anteriormente, no se
describen por ser muy extensas y se veria muy repetitivo:

*  Areas Aplicaciones

* Reportes\Por drea asignada

» Reportes\Por capturista

= Reportes\Por fecha de atencién

* Reportes\Por fecha de recepcion

» ReportesiPor No CPU

= Roles\Por Entidad Relacionada
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Iv.3.3 DESCRIPCION DE OTROS ELEMENTOS
A continuacién se lista el Diccionario de datos de elementos que auxilian en el proceso de los

datos, éstos son : Acciones compartidas (botones de una forma), campos compartidos,
subformularios.

IV. 3.3.1 ACCIONES COMPARTIDAS

Descripcion: Las Acciones Compartidas son las que ayudan a pasar de un usuario a otro,
se encuentran en forma de botén fuera de la forma:

Accién Férmula
Atendido @If(dtmFechaFjecucién = "*; @Remumn(@Prompt([OK]; "Atendido"; "Favor de
escribir la fecha de ejecucién del reporie™)); @Success);
@lf(dunHoraEjecucion = "; @Retum{@Prompt{[OK]; "Atendido"; "Favor de
escribir 1a hora de ejecucion del reporte"}); @Success);
@If{txtResultados = "; @Return(@Prompt({OK]; "Atendida”; "Favor de escribir
los resultados del reporte”)); @Success);
tmpLinea = @Texy@Now) + " - " + EsteUsuario + ", atendié el reporte.";
FIELD BoténPresionado = "SI";
FIELD Status :="Atendido";
@Command([FileSave])
FIELD wxtBiticora ;= tmpLinea + @NewLine + txtBitdcora;
@PostedCommand([FileSave]);
@PosiedCommand([FileCloseWindow]);
Ocultar - @IsNotMember{"Responsable”;1stRoles) | @lsNotMember(Status;
"Tumado";"Reporte Externo Atendido") | (EsteUsuario = txtAtendidoPor &
@IsMember("Responsable”;1stRoles)) | @IsNotMember(Status; "Reporte Externo
Atendido":"Tumado")

Descripcién: i los campos “dtmFechaEjecucién”, “dtmHoraEjecucion” o “txtResultados” estan
vacios saldran mensajes para que los llene;
tmpLinea es una variable temporal en la que guarda la fecha y hora actual, el usnario
que esta modificandoe el documento v el texio *, atendié el reporte.”;
Le asigna el valor de SI al campo “BotonPresionado™;
Le asigna el valor de Atendido al campo “Status™;
Guarda los cambios;
En el campo ouBitacora le coloca el valor de tmpLinea, le agrega un salto de linea y
le concatena el valor anterior de txtBitacora;
Guarda y cierra el documento,
Este botdn se ocultard cuando e} usuario no sea Responsable o el Status sea diferente
a "Turnado” o "Reporte Extermno Atendido” o “Turnado"), o El valor del campo
EsteUsuario sea diferente al campo txtAtendidPor v no sea Responsable
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Accidn

Formula

Atendido
externo

@DialogBox("frmComentarios”; [AutoHorzFit] : [AutoVentFit]),
@IftxtComenta = *"; @Return(@Prompt([OK]; "Comentarios..."; "Escriba la
solucién al reporte externo;”)}, "™Y;

FIELD xtComentarios := xtComenta + @NewLine + "
+ @NewLine + xtComentarios;

FIELD =xtComenta := "";FIELD Form := "frmReportes”;

unpLinea := @Text(@Now) +" - " + EsteUsuario + *, Cerro el reporte extero.”;
FIELD BoténPresionado = "SI";

FIELD Status := "Reponte Extemo Atendido”;

@Command([FileSave]);

FIELD txiBiticora := tmpLinea + @NewLine + txtBiticora;
@PostedCommand([FileSave});

@PostedCommand([FileCloseWindow]};

Ocultar = @IsNotMember("Responsable”;!stRoles) | @IsNotMember(Status;
"Reporte Externo”) | (EsteUsuario = ixtAtendidoPor &
@IsMember{"Responsable";IstRoles))

Descripcion

Abre una ventana de didlogo con la forma “frmComentarios”, con ¢l mensaje de
“Escriba la solucidn al Reporte externo:™ ; ¢l contenido de la ventana lo guardari en
el campo “txtComentarios™ de la forma mas una linea de rayas y el valor anterior de
este campo;

Le asigna el vator de frmReportes al campo “Form™;

tmpLinea es una variable temporal en la que guarda la fecha y hora actual, el
usuario que esta modificando el documento y el texto ", Cemo el reporte externo,™;
Le asigna el valor de SI al campo “BotonPresionade”;

Le asigna el valor de Reporte Extemo Atendido al campo “Status™;

Guarda los cambios;

En ¢l campo txtBitacora le coloca el valor de tmpLinea, le agrega un salto de linea
y le concatena el valor anterior de txtBitdcora;

Guarda y cierra el documento;

Este botdn se ocultara cuando el usuario no sea Responsable o el Status sea
diferente a "Reporte Externo”, o El valor del campo EsteUsuario sea diferente al
campo xiAtendidPor y no sea Responsable
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Accion

Formula

Atendido yo

FIELD dimFechaEjecucion := @Today;
FIELD dimHoraEjecucidn := @Now;
@iff{txtResultados = ""; @Remm{@Prompt([OK]; "Atendido”; "Favor de escribir
los resultados del reporte”)); @Success),

tmpLinea ;= @Text(@Now) + " - " + EsteUsuario + ", atendié el reporte.”;
FIELD BowdnPresionado ;= "SI";

FIELD Status := "Atendido";

FIELD txtAtendidoPor = EsteUsuario;

@Command({FileSave]);

FIELD txtBiticora ;= tmpLinea + @NewLine + tBitdcora;
@PostedCommand([FileSave));

@PostedCommand([FileClose Window]);

Ocultar - @lsNotMember("Capturista™;istRoles) | @lsNotMember(Status; "En
espera de Solucién”)

Descripcion:

Le asigna la fecha actual al campo “dunFechaEjecucion™;

Le asigna la hora acrual al campo “dunHoraEjecucion™;

Si el campo “mtResultados” esta vacio saldrén el mensaje pama que lo llene;
tmpLinea es una variable temporal en la que guarda la fecha y hora actual, el usvario
que esta modificando ¢l documento v el texto ", atendié el reporte.”;

Le asigna ef valor de SI al campo *BotonPresionado™;

Le asigna el valor de Atendido al campo “Status™;

Le asigna el valor de EsteUsuario (usuario actual) al campo “mxtAtendidoPor™;
Guarda los cambios;

En el campo wxtBitdcora le coloca el valor de tmpLinea, le agrega un salto de linea y
le concatena el valor anterior de etBitdcora;

Guarda y cicma el documento;

Este boton se ocultara cuando ¢l usuario no sea Capturista o el Status sea diferente a
" En espera de Solucidén”

Accidn

Formula

Cerrar

FIELD ActionType := "DISCARD";1; FIELD SaveOPtions := "0";!;
@Command([FileCloseWindow]);

Descripcion:

Si ha habido cambios en los datos los descarta y cierra el documento sin guardar los
cambios, todos los usuarios lo pueden ver.

Descartar
cambios

FIELD ActionType ;= "DISCARD";1; FIELD SaveGPtions ;= "(";1;
@Command([FileCloseWindow]);

Descripcion

Cierra el documento sin guardar los cambios

Editar

(@ Command([EditDocument]);

Descripcion:

Abre el documento para poder meodificarlo, solo visualizable para los usuarios que
tienen el rol de AdminSSQ en el ACL.
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Accion

Férmula

Enviar a
Supervisores

L := @Text{@Now) + " - " + @Name{[CN],

@UserName) + "envi6 el Reporte a los Supervisores”;

FIELD txtAccion ;= "Enviar";

@lfi@lsvalid; ""; @Retum(""});

FIELD Form := "frmReportes";

FIELD Status := "En espera de asignacion”;

FIELD txtBiticora :="";

FIELD wxiBiticora := L + @NewLine + xtBiticora;

FIELD ActionType := "SAVE";l;

FIELD SaveOptions = "1";1;

@Command([FileSave));

@MailSend(SendTo; "™, ™, "Reporte del CST No. " + xtReporte; ""; "Favor de
revisar el documento: " + txtReporte + @NewLine + "Pulse doble click en el
siguiente icono para revisar el Reporte correspondiente -> "; [IncludeDoclink]);
PostedCommand([FileSave]);

PostedCommand([FileCloseWindow]);

Descripcidn

L es una variable temporal cuyo valor es la fecha en que se esta modificando, e
concatena un guicn, el nombre del usuario que esta modificando el documento y el
mensaje de "envid el Reporte a los Supervisores™;

le da el valor de “Enviar” al campo tXtAccion;

le da ¢l valor de “frmReportes™ al campo Forma,

En ¢l campo txiBiticora le coloca ¢l valor de L, le agrega un salto de linea y le
concatena ¢l valor anterior de txtBitdcora;

Los campos de reservados les coloca el valor de verdadero;

Guarda el documento;

Envia el documento a las personas que se encuentran en el campo SendTo
(Supervisores) para que e que le den seguimiento al reporte (incluye un icono
como liga al documento);

guarda y ciemra el documento.

Accion

Férmula

Guardar
cambios

FIELD BoténPresionado = "SI";
@Command(fFileSave]),
@Command([FileCloseWindow}]);

Ocultar < @IsNotMember("Capturista”; IstRoles)

Descripcion:

Si el valor del campo BotonPresionado es SI se guardara el documento con las
tltimas modificaciones v se cerrara el documento;
Este boton se ocultard cuando el usuario no sea Capturista

Guardar como
borrador

FIELD txtAccién = "Borrador”;, @Command{[FileSave]);

Descripeion

Le da el valor de “Borrador” al campo xtAccidn y Guarda los cambios
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Accidn

Fémula

Guardar y Salir

@Command{[FileSave]); @Command([FileCloseWindow]);

Descripcion:

Guarda los cambios y cierra el documertto, solo visualizable para los usuarios que
tienen el rol de AdminSSQ en el ACL.

No Procede

@I xtResuitados = ""; @Retum{@Prompt({ OK); "No procede..."; "Favor de
escribir los resuitados del Reporte")); @Success);

@Ifi@lsValid; ""; @Return(""));tmplLinea := @Text{@Now) +" - " +
{@Name([CN]; @UserName) + ", canceld el reporte.”;

FIELD BoténPresionado := "SI";

FIELD Status := "No procede”;

@Command([FileSave]},FIELD txtBitacora := tmpLinea + @NewLine +
txtBiticora;

@PostedCommand([FileSave]);

@PostedCommand{([FileCloseWindow]);

Ocultar > {@IsMember("Supervisor”; IstRoles) & Stams = "En espera de
asignacién") & {@IsMember("Responsable”; IstRoles) & Status = "Turnado") |
{@IsNotMember("Supervisor”;IstRoles} & EsteUsuario != txtAtendidoPor &
@IsMember("Responsable™;IsiRoles))

Descripcion:

Si el campo tResultados esta vacio saldrd un mensaje hasta que se escriban los
resultados;

tmplinea ¢s una variable temporal en la que guarda la fecha y hora actual, ¢l
usuario que esta modificando el documento y el texto ", canceld el reporte.”;

Le asigna el valor de SI al campo “BotonPresionado™;

Le asigna el valor de No procede al campo “Status”™;

Guarda los cambios;

En ¢l campo txtBitacora le coloca el valor de tmpLinea, le agrega un salto de linea
y le concatena el valor anterior de iBitacora;

Guarda y cierra el documento;

Este boton se ocultard cuando el usuario sea Capturista o Responsable diferente al

que esta asignado el reporte.

Accién

Formula

Recordar
Cerrarlo

L := @Text(@Now) + " - " + @Name([CN]; @UserName) + "Lo guardo Falta
escribir la solucién”;

FIELD ttAccidon ;= "Enviar;

@Ift@IsVvalid; ™; @Rem("")});

FIELD Form := "frmReportes”;

FIELD Status ;= "En espera de Solucion™;

FIELD txtBiticora := "";

FIELD =tBitacora := L + @NewLine + xtBiticora;

FIELD ActionType := "SAVE";1;

FIELD SaveQptions ;= "1";1;

@Command([FileSave]);

MailSend(EsteUsuario; "*; ""; "Resclver, Reporte No. " + txtReporte;
""."Recuerda terminar este: " + txtReporte +

{@NewLine + "Pulse doble click en el siguiente icono para revisar e] Reporte
correspondiente -> ™, [IncludeDoclink]);

(@PostedCommand{[FileSave]);

@PostedCommand([FileClose Window]);
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Descripcidn

*L" es una variable temporal cuyo valor es la fecha en que se esta modificando ¢l
documento, le concatena un guion, el nombre del que esta modificando el
documento, ¥ ¢l mensaje de "Lo guardo Falta escribir la solucién®;

le da ¢l valor de “Enviar” al campo ixtAccion;

el campo Form le da “frmReportes™;

al campo Status le da el valor de “En espera de Solucidn™;

En el campo txtBitdcora le coloca el valor de “L”, le agrega un salto de linea y le
concatena el valor anterior de baBiticora;

A los campos reservados les coloca el valor de verdadero;

Guarda el documento;

Envia el documento a la misma persona (capnirista) que atendid el reporte, para
que termine de resolver el reporte (incluye un icono como liga al documento);
guarda y cierra el documento.

Accidn

Férmula

Reenviar a
Supervisor

L ;= @Text{@Now) + " - " + @Name([CN]; @UserName) + ", reenvic el reporie a
los supervisores”;

FIELD txtAccion = "Enviar";@Success; @If(@lsValid; ""; @Return("")};
@DialogBox("frmComentarios™; {AutoHorzFit] : [AutoVertFit]);

@If{txtComema = "*; @Return(@Prompt([OK]; "Comentarios...”; "Debe escribir
la causa del porque se regresa, antes de reenviar a supervisor”)); "");
FIELD wxtComentarios := xtComenta + @NewLine +
@NewLine + txtComentarios;

FIELD xtComenta ;= "";

FIELD Form := "frmReportes";

FIELD Status := "En espera de asignacion”;
@Command([FileSave]);

FIELD xtBitdcora ;= L + {@NewLine + txtBiticora;
@If(IstSupervisores = ""; ""; @MailSend(lstSupervisores; ™"; ""; “Reporte del CST
No. "+ txtReporte; ""; "Por reenvio, Favor de revisar el reporte: " + xtReporte +
@NewLine + "Pulse doble click en el siguiente icono para revisar ¢l documento
correspondiente -> "; [IncludeDoclink]));

FIELD ActionType := "SAVE";1;

FIELD SaveOptions :="1";1;

@PostedCommand([FileSave]);

@PostedCommand{[FileCloseWindow]);

Ocultar = @IsNotMember("Responsable”;IstRoles) |

({@IsNotMember(Status;" Tumado": "Reporte Externo Atendido") | {EsteUsuario =
txtAtendidoPor & @IsMember("Responsable”;1stRoles))

"y

Descripcion:

L es upa variable temporal cuyo valor es la fecha en que se esta modificando, le
concatena un guion, el nombre del usuario que esta modificando el documento, y et
mensaje de "reenvié el Reporte a los Supervisores”;

Le da el valor de “Enviar” al campo txtAccion;

Abre una veniana de didlogo con la forma “frmComentarios”, con el mensaje de
“Debe escribir la causa del porque se regresa, antes de reenviar a supervisor"™; el
contenido de la veniana lo guardara en el campo “txtComenta” de la forma mas una

linea en blanco;
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{continuacion)

Le da el valor de “frmReportes™ al campo Forma;

Le da e! valor de “En espera de asignacién” al campo Status;

Guarda los cambios;

En el campo xtBitacora le coloca ¢l valor de L, le agrega un salto de linea v le
concatena el valor anterior de txiBiticora;

Envia el documento a las personas que se encuentran en el campo lstSupervisores
{Supervisores) para que vuelvan a asignar el reporte (incluye un icono como liga al
documento);

Guarda y cierma el documento;

Este botén se ocultard cuando el usuario no sea Responsable o el Status sea diferente
a "Turnado" o "Reporte Externo Atendido™, o El valor del campo EsteUsuario sea
diferente al campo xtAtendidPor

Accion

Formula

Reporte
Externo

@I1f{proveedor = "NO"; @Retwurn{@Prompt([OK]; "Reporte Externo..."; "Verifique
si ya escribio el proveedor y nimero de reporte”)); @Success);

@I f(motivoExterno = ""; @Return(@Prompt([OK]; "Reporte Externo ...";
"Favor de escribir el motivo del Reporte externo™)); @Success);
@If@IsValid; *"; @Return(™));

L := @Texw(@Now) + " - " + @Name([CN]; @UserName) + " , Genero un Reporte
Externc.";

FIELD BoténPresignado := "SI";

FIELD Status := "Reporte Externoc";

FIELD ReporteExtemno = "SI";

@Command([FileSave]);

FIELD txtBitacora ;= L + @NewLine + xiBildcora;

@Command([FileSave]);

@PostedCommand({FileSave]);

@PostedCommand([FileClose Window]);

Oculiar = @IsNotMember{"Responsable”;IstRoles) | @IsNotMember(Status;
*Turnado™) | (EsteUsuario != txtAtendidoPor &
@IsMember{"Responsable”;IstRoles))

Descripcion:

Si el valor del campo “proveedor” es NO y los campos “noReporte” y
“motivoExterno” estan vacios saldrd un mensaje para que rectifique los datos de los
campos;

L es una vanable temporal cuyo valor es la fecha en que se esta modificando, le
concatena un guion, el nombre del usuario que esta modificando el documento, y el
mensaje de ", Genero un Reporte Externo™;

Le da el vator de “SI'" al campo BotonPresionado;

Le da el vaior de “Reporte Externo™ al campo Starus;

Le da el valor de “SI” ai campo ReporteExterno;

Guarda los cambios;

En el campo txtBiticora le coloca el valor de L, le agrega un salto de linea y le
concatena el valor anterior de &xtBitacora;

Guarda y cierra el documento;

Este botdn se ocultard cuando el usuario no sea Responsable o el Status sea diferente
a "Turnado" o El valor del campo EsteUsuario sea diferente al campo wtAtendidPor
y no sea Responsable
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Accidn Férmula
Turnar @IfAlcanceConjunto = "™, @Retumn(@Prompt({OK}; “Supervisor”, "Que tipo de
Alcance por Conjunto tiene el problema)); @Success);
@If{(TipoFallaTecnica = "") & (TipoFallaAplicacion = ""); @Retum(@Prompt{[OK];
“Supervisor”; "Que tipo de Falla tiene el problema")); @Success);
@I AlcanceGeografico = ""; @Return{@Prompt({[OK]; "Supervisor™; "Que tipo de
Alcance Geografico tiene el problema”)); @Success);
@1 xtAtendidoPor = ™; @Retumn(@Prompt{[OK]; "Supervisor..."; "Favor de indicar
el responsable de atencidn del reporte.")); "");
L = @Text{(@Now) + " - " + EsteUsuario + ", tund el reporte 2 " + ixtAtendidoPor;
@If(@lsValid; ™"; @Return(™);
FIELD BoténPresionado = "SI";
FIELD Status := "Tumado™;
@Command([FileSave]);
FIELD =tBitacora := L + @NewLine + txtBitdcora;
@MailSend(txtAtendidoPor, ™; "*; "Reporte det CST No, " + xtReporte; ""; "Favor
de revisar el documento de reporte: " + txtReporte + " que ha sido asignado a usted." +
@NewLine + "Pulse doble click en el siguiente icono para revisar &l documento
correspondiente -> "; [IncludeDoclink]);
@PostedCommand([FileSave});
@PostedCommand{[FileCloseWindow]);
QOcultar < @IsNotMember("Supervisor";IstRoles) | Status != "En espera de asignacién"
Descripcion:  Si los campos TipoFallaTecnica, TipoFallaAplicacion, AlcanceGeografico o

wtAtendidoPor estan vacios, saldra una ventana de didlogo pidiéndole al supervisor que
los llene;

L es una variable temporal cuyo valor es la fecha en que se esta modificando, le
concatena un guion, ¢l nombre del usuario que esta modificando el documento, ¥ el
mensaje de ", o el reporte a” el valor del campotxtAtendidopor;

Al campo BotonPresionado le da el valor de SI;

Al campo Status le asigna el valor de Turnado;

Guarda los cambios;

En el campo xtBiticoma le coloca el valor de L., le agrega un salto de linea le concatena
el valor anterior de txtBitdcora;

Envia el documento al responsable para que atienda el reporte (incluye un icono como
liga al documento};

guarda y cierra el documento;

Este boton se ocultard cuando el usuario no sea Supervisor o ¢l Status sea diferente a
"En espera de asignacion”
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Iv.3.3.2 SUBFORMULARIOS

Encabezado
Incluir en el cuadro de didlogo Insertar subformulario: Si
Descripeidn: Coloca esta imagen en cualquier forma que incluya el subformulario

Componentes:
Imagen: Centro de Servicios Teleméticos. @
Sistema de Seguimiento a Reportes.
Pie de pdgina
Incluir en el cuadre de didlogo Insertar subformulario: Si

Descripeion: en cualquier forma que incluya el subformulario se insertaran sus componentes

Componentes:
r Campo Tipo de datos Tipo de campo Formula
Autor Texto Calculado al crear @Name([CN];
@UserName);
Descripcion Tomara el nombre comun (CN) del usuario que esta firmado (validado)
FechaCreado FechwHora | Caleulado al crear @Now
Descripcion Tomaré la fecha y hora del momento en que se esti usando este campo
PersonaUltModif | Referencia a campo compartido Ver Campos Compartidos
FechaUltModif Referencia a campo compartido Ver Campos Compartidos
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Iv.3.3.3

Campos Compartidos

Descripcién: Los campos compartidos se pueden colocar en varias formas sin tener que redefinir

sus férmulas

Componentes:
Campo Tipo de datos | Tipo de campo Férmula
EsteUsuario Texto Calculado al | @Name([CN]; @UserName);
visualizar
Descripcion Toma del sistema el nombre comun de la persona que esta validada
FechaUltModif Fecha/ Hora | Calculado @If(FechaUltModif = ""; @Now;

@lIsDocBeingSaved,
@Now; FechaUltModif);

Descripcidn Si el documento es modificado y guardade colocara la fecha actual de lo contrario
dejara la dltima fecha en que se modifico
IstRoles Texto Calculado al | result ;= @DbLookup("Notes"” : "NoCache™; "
visualizar "viewRolesPorEntidad"; @Name({CN];

@UserName); 2);
@If{result = " | @IsError{result); "Consulta";
result);

Descripcion

Rusca en la base de datos en la vista “viewRolesPorEntidad” el rol asignado a
EsteUsuario y si no tiene un Rol

solo dejara consultar el documento activo

PersonaUltModif

Texto

Calculado

@I f(PersonalUliModif = ", @Name({CNJ;
@UserName);
@1sDocBeingSaved; @Name{[CN};

@UserName); PersonaUltModif);

Descripcion

S$i el documento es guardado colocard en este campo ¢l nombre de la persena que
hizo las modificaciones
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CAPITULOV
PRUEBAS Y MANTENIMIENTO

V.1 PRUEBAS

La etapa de pruebas es de vital importancia en el desarrollo de todo programa. Las pruebas
vienen a ser el proceso por medio del cual nos aseguramos que el programa se desempefie
conforme a los lineamientos que originalmente fueron pianeados. Para Sistemas como el
presentado en el presente trabajo, es conveniente probar modulo por médulo a fin de detectar
facilmente los errores.

Las pruebas realizadas en esta tesis fueron:

1. Verificacion de Informacién. Se hizo una cuidadosa verificacién de las formas de
codificacién a efecto de localizar posibles errores.

2. Prueba de Funciones. Es €l nivel basico en donde se probaron las funciones que componen
un modulo para garantizar que opera de manera comrecta, Se procedié a introducir datos al
sistema con datos “normales” de tal forma que el proceso se realizara libremente,
posteriormente se procedio a introducir datos “anormales™ de tal forma que el proceso
presentara los mensajes adecuados al introducir datos erréneos.

Las pruebas de funciones se asentaron en las “HOJAS DE PRUEBAS DE
FUNCIONALIDAD" con lo cudl se logrd hacer facil la visualizacién de todas las pruebas,
resultados y acciones correctivas, Como ya se menciond estas pruebas fueron realizadas

mddulo por moédulo.

Los médulos son:
S QU Y Qs
Nd : 1 \T NI SR

. Recepcién y Registro, i "‘A\. 3 "t.-

et ~-|,ﬂ %

2. Diagnostico y Asignacion, DL H A JB'T'“E TS

3. Atencion y Cierre,

En la 1abla siguiente (V. 1. 1 Hoja de pruebas de funcionalidad, Mddulo: Recepcion y Registro)

s¢ muestra el formato que se utilizd para realizar las pruebas; Se listaron todos los campos, se

procedié a mtroduc:r un “dato anormal™ para el primer campo listado y en los demés campos un
~dato normal'™, luego se ejecuto una “accién™ para pasar a la siguiente etapa del sistema.

! Pam este sistema un “dato anormal™ es que quede el campo en **vacio™
? Paru este sistema un “dato normal” es cuando el campo no se deja “*vacio”
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V.l.1 HOJA DE PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD:
NOMBRE DEL PROYECT(: Sistema para la atencion de fallas informdticas en Luz y Fuerza

MODULO: Recepci6n y Registro

: NUMERO DE PRUEBA
Campos [ 2t 3 4" 5 6 I g & 10 1* 12 13*
Status CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL_I CAL CAL CAL CAL
Rol{es) asignado(s): CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL | CAL CAL CcaL CAL
Niimero de Reporte CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL
Nomero de LyF SIN CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON
Recibida por CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL
Fecha de recep. CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL
Hora de recep. CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL
Apellido Nombre CON SIN CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON
Teléfono o Ext. CON CON SIN CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON
Oficina CON CON CON SIN CON CON CON CON CON CON CON COoN CON
Subdireccidn CON CON CON CON SIN CON CON CON CON CON CON CON CON
Equipo CON CON CON CON CON SIN CON CON CON CON CON CON CON
Marca CON CON CON CON CON CON SIN CON CON CON CON CON CON
Modelo CON CON CON CON CON CON CON SIN CON CON CON CON CON
Numero de Serie CON CON CON CON CON CON CON CON SIN CON CON CON CON
Proveedor CON CON CON CON CON CON CON CON CON SIN CON | cod | cCoN
Garantia CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON SIN CON CON
Alcance Funcional CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON SIN CON
Prioridad CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON SIN
Horario de atencion CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON SIN CON
Descripcion CON CON CON CON CON CON CON CON CON CON SIN CON_ CON
Captura CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAl, CAL
Ultima Actualizacién CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAL CAl, CAL
|
Resultado puarday |sale sale sale sale guarday |guarda guarday | guarday | guarday sale guardl y | guarday
) envia ventana | | ventana 2 |ventana 3 | ventana 4 | envia y envia envia envia envia ventana 5 envia envia

CAL = Calculado CON = Con Dato SIN = Sin Dato
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A continuacién se describen los mensajes de error {mediante las ventanas de verificacién) de los
datos faltantes, de la tabla V.1.1:

_-—

Ventana |

Lo puede guardar como borrador pero No lo podrd enviar a los supervisores

En el titulo de la ventana: “El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de capturar el Apellido, el Nombre y el Titulo del
usuario”

El botén de “Aceptar™ cierra 1a ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.

Ventana 2

Lo puede guardar como borrador pero No lo podra enviar a los supervisores

En el titulo de la ventana: “El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de capturar ¢l Teléfono del usuario”

El botén de “Aceptar™: cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.

Ventana 3

Lo puede guarda como borrador pero No lo podra enviar a los supervisores

En el titulo de la ventana: “El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de capturar la oficina o direccién del usuario™

El botén de “*Aceptar™ cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.,

Ventana 4

Lo puede guarda como borrador pero No lo podra enviar a los supervisores

En el titulo de la ventana: “El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de capturar a que subdireccion pertenece el usuario”

El boton de *Aceptar™ cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
erTor.

Ventana 5

Lo puede guarda como borrador pero No lo podra enviar a los supervisores

En el titulo de la ventana: “El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: *“Favor de capturar la descripcion del Problema”

El botén de “Aceptar™ cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
ertor.
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En la tabla siguiente (V. 1. 2 Médulo: Diagnostico y Asignacion) se muestra el formato que se
utilizd para realizar las pruebas; Se listaron todos los campos, se procedié a introducir un “dato
apormal” para el primer campo listado y en los demdas campos un “dato normal”, luego se
€jecuto una “‘accidn’ para pasar a la siguiente etapa del sistema.

V.1.2 HOJA DE PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD:

NOMBRE DEL PROYECTO: Sistemna para la atencion de fallas informéticas en Luz y Fuerza

MODULO: Diagnéstico y Asignacion

NUMERQ DE PRUEBA
Campos 1" 2> 3 4* 5 6
Alcance por Conjunto SIN CON CON CON CON CON
Tipo de Falla: Técnica CON SIN CON CON CON CON
Tipo de Falla: Aplicacion CON CON SIN CON CON CON
Alcance Geografico CON CON CON SIN CON CON
Responsable Asignado CON CON CON CON SIN CON
Area CON CON CON CON CON SIN
Resultados sale no hay no hay sale sale sale
ventana 6 | problema | problema | ventana7 | ventana8 | ventana 8

CAL = Calculado CON = Con Dato SIN = Sin Dato
Ventanas de verificacion de datos faltantes o errdneos:
Ventana 6

No permiite ser enviado al responsable,

En el titulo de la ventana: “El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: “Que tipo de alcance por Conjunto tiene ¢l Reporte”

El boton de “Aceptar™: Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.

Ventana 7

No permite ser enviado al responsable,

En el titulo de la ventana: *“El campo contiene un valor incorrecto”

En el cuerpo de la ventana: “Que tipo de Alcance Geografico tiene el reporte”

El botén de “Aceptar™ Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error,

Ventana 8

No permite ser enviado al responsable,

Fn el titulo de la ventana: “Tumar...”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de indicar el responsable de atencion del reporte™

El botén de “Aceptar™: Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.
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V.1.3 HOJA DE PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD:
NOMBRE DEL PROYECTQ: Sistema para la atencién de fallas informaticas en Luz y Fuerza

MODULO: Atencién y Cierre

NUMERO DE PRUEBA
Campo Il 2. 33 4- 5] 6I 7’ 8. 9.
Fecha de
cicoucion SIN { CON ! CON | coN | CON | cON | cON | CON | Con
Hora de CON | SIN [ CON | coN | cON | coN | coN | coN | con
£]ecucion

Resultados CON | CON SIN CON [ CON CON CON CON CON
Proveedor CON | CON | CON SIN CON CON CON CON CON
No.Reporte | CON | CON | CON | CON SIN CON CON CON CON
Recibidopor| CON [ CON | CON | CON | CON SIN CON CON CON

Motivo CON | CON | CON | CON | CON CON SIN CON CON

Fecha y CON | CON [ CON | CON | CON CON CON SIN CON

Hora

Comentarios | CON | CON | CON | CON | CON CON CON CON SIN
sale sale sale sale sale sin sale sin sale

Resultados: | ventana | ventana | ventana | ventana | ventana | problema | ventana | problema | veniana
9 10 11 12 12 13 14

CAL = Calculado CON = Con Dato SIN = Sin Dato

Vemanas de verificacion de datos faltantes o erréneos:

Ventana 9

No permite ser marcado como Atendido,

En el titulo de la ventana: “Atendido”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de escribir la fecha de ejecucidén del reporte™

El botén de “Aceptar™ Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.

Ventana 10

No permite ser marcado como Atendido,

En e titulo de la ventana: “Atendido”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de escribir la hora de gjecucion del reporte”

El boién de “*Aceptar™ Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error.
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Ventana 11

No permite ser marcado como Atendido o No Procede

En el titulo de la ventana: “Atendido”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de escribir los resultados del reporte”

El botén de “Aceptar”: Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
€rTor.

Ventana 12

No permite ser marcado como Reporte Externo

En el titulo de la ventana: “Reporte Externo™

En el cuerpo de la ventana: “Verifique si ya escribié el proveedor y nimero de reporte”

El botén de “Aceptar™: Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
ermor.

Ventana 13

No permite ser marcado como Reporte Extemo

En el titule de la ventana: “Reporte Externo”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de escribir el motivo del Reporte externo™

El boton de “Aceptar™ Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
error,

Ventana 14

No permite que sea cerrado el Reporte

En el titulo de la ventana: “Reporte Externo”

En el cuerpo de la ventana: “Favor de escribir los resultados del Reporte Externo”

El boton de “Aceptar”: Cierra la ventana y deja el cursor posicionado en el campo con
£ITOr.

Sistema para la atencion de fallas informaticas en Luz y Fuerza del Centro 84




Capitulo V  Pruebas y Mantenimiento

V.1.4  PRUEBAS DE ACEPTACION

Hasta esta etapa, todas las pruebas se realizaron mediante el empleo de datos generades por mi.
La prueba de aceptacion se efectud con datos reales, es decir, con la informacién que el sistema
debera operar. Con estas pruebas se logrd encontrar algunos errores en la definicién de
requisitos del sistema y atender otras sugerencias del personal del Centro de Servicios
Telemiticos de puntos que no se habian considerado.

La hoja de pruebas de aceptacion se hizo en un formato igual al de pruebas de funciones

solo que este ya fue realizado sobre eventos reales, estas pruebas resultaron satisfactorias.
En la siguiente ( V.1.4.1) tabla se muestran las sugerencias y las acciones tomadas.

V.1.4.1 HOJA DE PRUEBAS DE ACEPTACION (sugerencias)

Nombre del proyecto: Sistema para la Atencion de Fallas Informdticas en Luz y Fuerza

Modulo Persona que ’3”’0 Sugerencia Fecha Accidn tomada
la sugerencia
Recepciony | Victor Cupido S. | Campo para la enero/2001 | Adicién del campo de
registro Prioridad txtPrioridad, que con-
tiene los elementos:
Alta, Media, Baja en la
forma de captura vy
seguimiento
Diagnostico | Baldomero Accidn para elegir | enero/2001 | Agregue un Botdn para
Cardenas a Responsable de que buscara a los
Sistemas responsables de siste-
mas, en la forma de
seguimiento
Seguimiento | Sergio Gonzdlez | Campos para marzo/2001 |Incorporacidon de los
y cierre B. tipificar los campos Tipo de Soli-
problemas mas citud y elementos en la
comunes forma de seguimiento
Consultas Sergio Gonzidlez | Tabla para obtener | marzo/2001 ;Creacion de la vista
B. cantidades de los Clasificacion por
problemas mas | problema
comunes
Consultas Gerardo Catafio C. | Tabla para obtener | marzo/2001 | Creacion de la vista
cantidades de los Clasificacién por fecha
reportes por mes de recepcion

Una vez realizados los cambios se hicieron nuevamente las pruebas de aceptacion y resultaron

satisfactorias.
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V.1.4.2 PRUEBA DE ACCESO EN INTERNET

En esta etapa se procedié a verificar que en el ambiente de Internet funcionara conforme a la
especificacion, en la cual por ahora solo es de consulta, entrando a la direccién:

http: /#/vmn6-sst-303-sv/ssreportes.nsf

Se confirmo que solo hay acceso de lectura a las vistas y documentos, que se ven como en las
figuras V.1 y V.2

] NavPrincipal - Microsoll Internet Explorer

brbivo Ededn Yo fovade: Hevomieriss  Agude
(| Lirmcoite [ hitp:/ 7verésst-303-sv/ssieportes raf 0penD atabase

@ C s T & Previous [:}N_;\-E ThEspand wa Collapse Q) Search
Reportes por: Por nimero
numero de reporie
drea asignada Usuario Estado Responsable
usuario 000791 Blanco Ceron Mario Atendide  Maria de Jesys Sota Manzan
feesclt?:t:‘je receatén 000792 Arepas Maria . Aﬂendfdo Aml.aarn R Arce Figueroa .
facha de atencién Q00793 Gutierrez Rogelia Atendido  Maria de Jesus Soto Manzan
responsable 000794 Lopez Moguel José lgnacio  No procede Roberta Colin Ugalde
captunsta 000795 Rivera Montuy Carlos Cp Atendido  Amparo R Arce Figueroa
:':er gSF"b Q00798 Islas Herminio No procede Ensique Salgada Curiel
R lg . 000797 Robles Trujillo Benjamin Atendido  Juan Erostique Pimentel
?—‘;s;;ersuna 000738 Aquilar Alvarez Enrique Atend?du Juan Erostigue F'imgntal
Por descripcion 000798 Domingusz Harmandez Hugo Atendido  Rodrige Resendiz Vigueras
Areas: Q00800 Istas Jair Atendido  Juan Erostique Pimentel
Tipos de Cadigos erx Q00801 Castafieda Dominge Atendido  Sergie Gonzalez Broca
& Salir Q00902 Granados Castillo Leonor Atendido  Juan Erostique Pimentel
(00803 Copel Ana Maria Atendido  Sergio Gonzatez Broca
e S - — A
Figura V. | Vista principal en el navegador.
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! dichive  Edicibn Yer Favoilos Heramientas Aguda
g Qieca’dnE a3.nef/072¢34 a4 3360c368862567 22001 (Id22 e/ d4aa3de Bte 2084886 256377 007ba 346 70 penD ocumentdE xpandS ecliona1 ¢

Centro de Servicios Telematicos.
Sistema de Sequimiento a Reportes.

Atendido SEGUIMIENTO

Rol(es) asignado(s): ulta
(e5) asignado(s): Cons Jueves 19 de octubre de 2000,

Numero de Reporte: 000372

Infbrimacisn General f ” {
Mumero de LyF: N I Rn:‘:bidu.pnr: "Luonor Victoria Parker R?!ell B ‘I
[Datos éel Uswarie || | | ]
I‘Apeﬂido ¥y Hombire: | amilo Mimnoqtu. Mercedes I‘_E_‘T eléfono: . [ﬁ -
[Oficina: [[@erencia De Prevision Social | [®Subdireccion. |[RECURSOS HUMANOS
‘eqﬁpo: . PU __f [Marce: _j Acer
iModelu: J [Himero de Serie:
Fmveedor: | Kerantie: (Fache

il |de vencimiento)
!Alcmce Funcional: (General 12 ﬁ ﬁlﬁ’n‘.uri.lhd: Al
® Descripcida

Favor De Instalar Tumos [ El Vigio. Poraue Tiene Informacion De Todo El Afio), Poraus Le Cambisron De Maquina,
Sn Encuantra En Planta Byja, Saliendo Del Edif Mano Iz Puenas De Cristal.

Tipo de Solicitud: Prohlema

Categona: Otros Programas

¥ Seguinnento a Atencién

AlewnceporCompato. @1 | ffipo deFallr Técmen: _[BI1
iAleance Geografico:  [412 [ [Aplicacien:

Datus del Servicie |
FRuponsabla Atignado [Celesﬁm Hernandex “; - |412 Centro

& Resultados:
Se Copto La Carpeta De Tumos En La Maquma Nueva Y Se Creo Acceso Directo Al Programa Tumeos

Comentarios:

19/10/2000 103310 am. - Celestino Hernandez, atendié elreporte.
18/10/2000 12:44:16 p.m. - Victor M Cupido Sencher, tumd el reporte a Celesting Hemandez
1871072000 10:29:23 - Clara M onceda Bibiano envit ¢] Reporte alos Supsrvisores

El simbolo % significe gue la informacifin es regueridm.
Captura: Leonor Victoria Parker Rosell 1371072000 16.29.11
Ultima Actustizacin: Clara Moncada Sibiano 18/07/2000 13.41.48

e T

Figura V. 2 Consulta de un reporte en el web.

Sisterna para la atencidn de fallas informdticas en Luz y Fuerza del Centro 87



Capitule V  Pruebas y Mantenimiento

Una vez probado el sistema se puso en marcha en paralelo con el sistema en Access durante un
mes, esto fue a mediados de Julio de 2000, a los usuarios operadores se les facilito su
“manipulacion” ya que han usado el correo electrénico de Lotus Notes y estan familiarizados
con la interfaz grafica y navegacion de éste; En 10 dias aprendieron a utilizarlo y en el plazo de
ese mes se retiro el otro sistema.

V.2 MANTENIMIENTO

La causa principal de que se requiera mantenimiento de programas se criginz en solicitud del
usuario, normalmente en términos de incorporarle mejoras en los mismos. A medida que un
ejecutivo utiliza un programa de computadora, existe una tendencia a exigir reportes o salidas
adicionales por parte del programa. Los cambios en la organizacidn y el almacenamiento de los
datos, algunos problemas con el programa y las reparaciones de emergencia, son otros motivos
importanies de mantenimiento; ¢l resto de un programa de mantenimiento normalmente se lleva
a cabo en base a cambios del equipo, cambios en los programas del sisterna, mejoras en la
documentacion de los programas y correcciones en rutinas € itinerarios.

Histdricamente, el término “mantenimiento™ se ha aplicado al proceso de modificar un programa
cuando ya se ha entregado y estd en uso. Esas meodificaciones pueden implicar cambios
sencillos para corregir errores de codificacién, cambios mayores para corregir errores de disefio
o reescrituras drasticas para corregir errores de especificacién o introducir nuevos requisitos.

Hay tres categorias de mantenimiento del software:

I. Mantenimiento de perfeccionamiento: Comprende los cambios solicitados por el usuaric
o por el programador del sistema.

2. Mantenimiento adaptativo: Se debe a cambios en el ambiente del programa.

3. Mantenimiento correctivo. Es la correccion de errores del sisterna no descubiertos,

La clave para un mantenimiento efectivo es la comprension del programa y mantener la
documentacidon asociada actualizada.

El mantenimiento del software es un microcosmos del ciclo de desarrollo del software. El
mejoramiento y la adaptacion del software reinician el desarrolle en la fase de analisis, mientras
que la correccién de un problema de software puede reiniciar el ciclo de desarrollo en la fase de
analisis, en la fase de disefio, o en la de implantacién. Por lo tanto, todas las herramientas y
técnicas utilizadas para desarrollar el software son potencialmente Gtiles para el mantenimiento
del software.

Ia documentacién de los modulos que forman el Sistema de Atencion de fallas informéticas en
la Compatfifa de Luz y Fuerza se ha dividido en apartados para su comprension y facilidad de
acceso, esto permite de una manera genérica y lo mas grafica posible detectar ripidamente
oportunidades para mejorar, problemas, medificaciones y necesidades de redisefio.
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En ¢l Primer apartado para facilitar el mantenimiento, se muestra en forma grafica el
funcionamiento del sistema de Atencién de fallas Informaticas de la Compaiiia de Luz y Fuerza,
€sto nos permitird ubicarnos en el lugar adecuado para la atencién de cualquier tipo de solicitud.

V.2.1  PRESENTACION GRAFICA DEL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA:

Formato de Captura

Inicia con la forma frmCaptura perteneciente al médulo de recepcién y registro, en ésta se capta
toda la informacion que se considere necesaria y suficiente a fin de dar la atencidn adecuada al

reporte.

Al seleccionar el botén “Crear Reporte™ (de cuzlquier vista de reportes) se despliega la forma
mostrada en la figura siguiente, donde automaticamente son asentados los datos: Numero de
reporte (campo txtReporte), Fecha de recepcion (campo tmFechaRecepcion), Hora de Recepcién
(dtmHoraRecepcion), dichos datos son temados del sistemna.

Cemtro de Servicios Telematicos. @
Sistema de Seguiniento a Reportes.

:;lﬂdu: A ) Recepcida Lunes 13 d» agesio de 2001.
Hes) asigrado(s): Captursta, Numero de Aeporte: CO1667

& Fecha do Recepcion: &y Horade Recencidn: {20353 am. g

Infgrmaciin Genesal

Numeio de LyF: o Recibida por: Clars Moncada Bibiano
D atos del Usvario
®Apelidoy Nombre:  © & Teléfono o Ext: "

[T itudo]
% Dficina: [ 8 Subdireceitn: L]

{Lugar fisico)

Equipo: | Marca: LT

Modelo: ) Humero de Sene: "

Proveedor: " gelaniia [fecha a

e vencimiento}
General De Sistema S Prigridad O Alta  C Media C' Baja
CGno
Hotalio de Atencidn -~ de: g ¢ [ QI

% Descripcion

a

FiguraV.3  Formato de Captura

El resto de los datos son asentados por el Capturista. Para facilitar y estandarizar los datos de
captuta se pusieron algunos campos que se auxilian de ventanas con datos especificos, como

son:
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Seleccionar palabras clave %] Para el campo de subdireccion:

Palaixas clave
Abastecameniosy lranspotes | [ Acopta l Se abte la venana (de la izquierda), se selecciona

Construccién Cancel I la subdireccién a la que pertenece, y luego se

Dieccibn Geneisl oprin_'le el' botdn aceptar; 0 dand.o doble.clic ala

Eﬁwﬁ}ylgmemﬂdﬂwm subdireccion seleccionada o introduciendo la
ICas Y Faneres - .y

Finaras nueva subdireccion.

Jutidico

Planeaciin £ siratégica

Produccion

Recurtos Humanos

Servicios Técnicos

Huava palatea clave Figura V.4 Ventana para llenar el campo de
I j Subdirecciones

Para llenar los campos de “Equipo”, “Marca” y “Proveedor” se deben de presionar la flechas

[l

indicando hacia abajo y asi se abrirdn las ventanas, se selecciona la palabra adecuada y se
oprime ¢l botén Aceptar.

Seleccionar palabras clave

Seleccionar palabraz clave [ 1]

Palabraz clave i l—’

)]
M ortor Tancole I
Mouse . g

PC

fed

Servidor

Teclade

Nueva palatva clave

Figura V. 5 Ventana de Equipo Figura V. 6 Ventana de Marca

Seleccionar palabras clave E|
Pababras clave
T e ]
HF ’ m|

Pissa
Protesonales Técrecos

Hm palaiva clwe

Figura V.7 Ventana de Proveedor

Una vez capturada toda la informacion se puede elegir los siguientes botones de acciones:
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Cerrar: Si ha habido cambios en los datos los descarta y cierra el documento sin guardar los
carmnbios.

Descartar cambios: Si ha habido cambics en los datos los descarta y cierra el documento sin
guardar los cambios.

Guardar como borrador; Le da el valor de “Bomrador” al campo “Status™ y Guarda los
cambios,

Recordar Cerrarlo: Al campo “Status” le da el valor de “En espera de Solucién™; guarda el
documento; envia el documento a la misma persona (capturista) que atendio el reporte, para que
termine de resolver el reporte, y cierra el documento.

Enviar a Supervisores: Guarda el documento; Envia el documento a los Supervisores para que
le den seguimiento al reporte, guarda y cierra el documento.
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V.2.2  PRESENTACION GRAFICA DEL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA:

Formato de Seguimicnto

Seleccionando “Enviar a Supervisores™, se activa la férmula y se envia un correo electrénico a
los Supervisores que les llega, de la siguiente manera:

Llega un correo electrénico donde viene el namero de reporte y una liga hacia la base de datos,
le dan doble clic y abren el formato de Seguimiento (frmSeguimiento) (figura V. 6) en donde
solo pueden consultar los datos de registro, datos del usuario y la descripcién del problema o
solicitud, y en la seccidén de “Seguimiento a atencién™ (diagnédstico) deben seleccionar una de
las diferentes opciones para los alcances dependiendo del problema, y en la seccidn de “Datos
del Servicio™ deben elegir un irea y el responsable asignado a ésta.

Una vez capturada toda la informacién debe elegir uno de los siguientes botdn de accién:

Cerrar: Si ha habido cambios en los datos los descarta y cierra el documento sin guardar los
cambios.

Turnar: Al campo “Status™ le asigna el valor de Tumado; guarda los cambios; envia el
documento al responsabie asignado para que atienda el reporte y cierra el documento.

No Procede: Al campo “Status™ le asigna el valor de No procede; guarda los cambio y cierra el
documento.
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Centro de Servicios Tefeméticos,
Sistema dz Seguiniento a Reportes. ¥
Atendide SEGUIMIENTO
Rol(es) asignada(s): Responsable Maettos 3 de agonto ds 2000.
Mumero da Aeports: G001
& Facha de Recepcién: 08/08/2000 W Hora de Aecepcider. 10:46:00 a.m.
Infomaciin Genatal
Nuimern de LyF- Recinda por. Beatriz Hemandez da la Madrid
Datos del Usuasio
% Apekidoy Nomixe:  Linaes Diaz Beniamin Lic % Teldtono: 7776
[Titulo)
S Oticny OFHA 301 AUDITORIA 8 Subdrecein Diecciin Ganetal
[Lugar fisicol
Equpo:; CPU Marca,
Modelo: Nuimeio de Sene:
Provesdor: Garantia: [fecha
de vencimeento)
Alcance Funcionat.  General De Sistema 9 Prioidad: C Ata © Medin ( Baja
Cn@a2
) Horano de Alericin g >
% Descripcidn
Reinstalacion De Lotus Notes Por Faa En Disco Dwo
- P - - |
Alcanca por Conunto: 2 Tipode Fala  Técnica 3
Alcance Geografica 412 Aphcacidn:
Datos det Servicio
S Hesponsable Asgnade:  Victor M Cupido Sanchez ® Lrea: 412 Centro
& Fecha de Ejecucién: 08/08/2000 & Horade Ejecucion 043 pm
% Aesultados:

Se fenstald Lotus Notes. ouedando en ooetacién normal.

Repone Edemo 5 & No. Fepors: [:l

® Pioveedo 52 NO @ Recidoper | ]

S Motvo: - _
H Fecha y Howa l “I | g
Comentarios:
Brtdcors del documens

08/08/2000 04.34:17 p.m. - Victor M Cupido Sanchez, atendid el reporte. )
06/08/2000 033527 p.m. - Viclor M Cupido Sanchez. tumd el reparte a Victor M Cupsdo S ancherz
£8/08/2000 10,52 47 a.m - Bearz Hemandez de la Madid ervié &l Aeporte 8 los Supervisotes

Bl simbolo ® significa que la informacién es requerida.
Cactura Bestriz Hemandez de la Madnd 08/08/2000 10 46:04 2m. Ubma Actualzacion: victor M Cupido Sanchez 080872000 04,3417

Figura V. 8 Formalto de Seguimiento y Atencién

En la seccién de diagndstico y seguimiento se utilizan “ventanas™ que contienen informacion ya
almacenada en las vistas.
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Par.'fl lenar el campo de Alcance por Conjunto se oprime el botén que tiene la flecha indicando
hacia abajo, se auxilia de la vista “Deod\Alcance por Conjunto” que esta conformada por los
documentos creados con la forma "frmDescripcionCodigos”.

"Falla D Impresora Al Parecer Tisne Rota Una Pieza, Desea Cambio 0 Reparacitn

char‘i;né-a-m AR A
Alcance por Conjunto: =1 Tipo de Falla:  Téenica: R |
Alcance Geografico: ¥ acion: T axd
DCod\Alcance por Confunio _
Datos del Servicio - FI

®R[espansable Asignado:

Fr 21
Red Local 22
% Resultados: Grups de Redes 23

2. L | |
Figura V. 9 Ventana para seleccionar el Alcance por conjunto

Para llenar el campo de Tipo de Falla se oprime el botén que tiene la flecha, se auxilia de la vista
“Decod\Tecnica™ que esta conformada por los documentos creados con la forma

"frmDescripcionCodigos”.

& Descripcitn

“Falla De Impiesoia Al Paiscer Tiens Rota Una Pieza, Desea Cambio O Reparacion

et Secranivitr 3 i

Alcance por Conjunto: T TipodeFalla Técnica "l,=1

2 I |
DL e

Afeance Geograficer v

Datos del Servicio Teo Codigo .at
TF Tec __Italcdaf =
% Responsable Asignado: ERTEe— 311
® Resultados: ' Custipuido 312
- ¢ |
: . !

Figura V. 10 Ventana para seleccionar ¢1 Tipo de Falla
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Parg llenar el campo de Alcance Geografico se oprime el botén que tiene la flecha, se auxilia de
la vista “Decod\Alcance Geografico” que esta conformada por los documentos creados con la
forma "frmDesecripcionCodigos”.

% Desciipcién

[ ~ ~ bt e

’ Falla De impresora Al Patecer Tiene

" Sl DCxicwcaGoogecs (o | N
Tipo Cédign —_
Alcance por Conjunto: A - AQ W ks
| -~
Alcance Geografico: YT :F 4 i
More 411 —
erln 412
Datos del ici S
atos del Sesvicio Gur 413 i”f.
nziez 414 e
s - - Juzig
Responsable Asignada: Foranen 42
S Acsullados: Taluga 42%
P
- Lel | [ L
Figura V. 11 Ventana para seleccionar el Alcance Geogrifico

Para llenar el campo de Area oprimiendo el botén de “Responsable”, se awxilia de la vista
“viewAreas"” (Areas) columna L, que esta conformada por los documentos creados con la forma
"frmAreaConsulta”; y se debe elegir el drez a la que pertenece el problema;

Alcance por Conunto; AN,y Tipo de Falla:  Técnica: 31

Alcance Geografico: .= Apbcacidn. 7 | =

Datos del Servicio Responsable I Responsa

% Responsable Asign Flier o
Por favor seleccione una &ea
% Resultados: Cancelar I

p
- 411 Noste
4135w

Figura V. 12 Ventana para seleccionar el Area correspondiente
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La ventana que aparece a continuacién sirve para llenar el campo de Responsable Asignado,
seleccionando uno de los responsables; se auxilia de la vista “viewAreas™ (Areas) columna 2,
que esta conformada por los documentos creados con la forma "frmAreaConsulta”; al darle

doble clic u oprimir el botén Aceptar, los valores apareceran en los campos respectivos.

“Fafia De Impresora Al Parecer Tiens Rota Una Pieza, Desea Cambio O Reparacion _

SRABTIRYH S AANATY
Alcance por Conjunto: = TipodeFalla:  Técnica: B T
Alcance G eografico: = Aplcacion. ¢ . -1

Hesponsatdes delf drea 412 Eenteo

Datos del Servicio

% fesponsable Asignado:

% Resultados:

r

< Idauor s K atines Bartnes

Sergio Gonzalez Broca
Victq M C:.:pudo Sanchez

Figura V. 13 Ventana para seleccionar el Responsable del area

Asi es como se verian los resultados de la seleccion:

Sexrankyag 3.80cuh
Alcance por Conjunto: N .y Tipode Falla: Técnica: 3, .y
Alcance Geografico: “412_ - Aplicacion. 7 +§
Datos del Servicio " Responsabie ! ﬂwa Sistemas I
& Rasponsable Asignado:  Mauricio Martinez Martinez 8 frea: 412 Centro
& fesultados:

£ 2

Figura V. 14 Imagen de la seccién de Diagnostico y Asignacion

Sistema para la atencién de fallas informdticas en Luz y Fuerza del Centro

96




Capitulo V  Pruebas y Mantenimiento

Una vez que el Supervisor ha turnado (oprimiendo el botén Tumar) el problema se ejecuta la
férmula y se envia un correo electrénico al Responsable que le llega, de la siguiente manera:

Llega un correo electrénico donde viene el nimero de reporte y una liga hacia la base de datos,
le dan doble clic a ésta y se abre el formato de Seguimiento (frmSeguimiento) (figura V. 6) en
donde solo pueden consultar los datos de registro, datos del usuario, la descripcion del problema
o solicitud, de “*Seguimiento a atencién™ (diagnostico).

El responsable procede a atender el servicio, cuando termina procede a llenar la seccidn que le
corresponde, en los campos de “Tipo de solicitud y Elementos” debe seleccicnar las opciones
que sean necesarias para describir el problema, en el campo de resultados escribe la actividad
realizada v llena los campos de fecha y hora de ejecucion.

Esta es 1a seccidn que se agregd después de las pruebas de aceptacion:

Esta seccidn es s6lo editable para el responsable asignado al reporte. En estos campos pueden
seleccicnar mas de un tipo de solicitud y varios elementos afectados.
8  Descripcién

M
]

Tpa de Solicitud. | [T Asesoria I Configuracion [~ Remnstalacion
[T Baja [ Instalacisn [ MainFrame
[T Cambio [T Problema [~ Owe
Elementos: [ Windows I Entie T Moniter T~ Tasjcta de Sonido [ Internet
I~ Office [T Otres Programas [ Teclado ™ Modem [T Revocado
™ Antivius M Equpo I~ Mousse I~ Camara [T Fima Sakda
™ Lotus Notes ™ Impresora ™ ovD ™ Cafien ™ Telecoms
I Wnteinet r cru rco ™ Reguladm ™ Proveedor
[ Ewtra [T Sewidor [7 Tarietade Red [ Aed

Figura V. 15 Campos agregados al formato de Seguimiento y Atencién
En este seguimiento se puede elegir uno de los siguientes botdn de accion:

Cerrar: Si ha habido cambios en los datos los descarta y cierra et documento sin guardar los
cambios.

Guardar Cambios: Si ha habido cambios en los datos los guarda.
Reenviar a Supervisor: Le regresa este reporte a los supervisores porque no pertenece a su area.

Atendido: Al campo “Status” le da el valor de “Atendido” y guarda el documento y cierra el
documento, a no se podréd medificar.

Ne¢ procede: Al campo “Status” le da el valor de “No procede™ guarda el documento y lo cierra
necesita escribir el porque no procede.
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Reporte Externo: Al campo “Status™ le da e) valor de “Reporte Externo” guarda el documento
¥ se procede a contactarse con €] proveedor con el que se tiene la garantia o el
contrato para reparacion de partes. si el problema es de una parte dafiada.

El segundo apartado es el que nos permite ubicar las formas y vistas en los médulos que
Intervienen a fin de tomar en cuenta las repercusiones que se pueden generar al hacer una
modificacién,

Este apartado es mostrado en la tabla V.2 Ubicacién de formas y vistas en los médulos

V.21 Tabla de Ubicacién de formas y vistas en los médulos.

Seguimiento
Formas Recepeidn | Diagndstico | Asignacidn [ Atencion | Externo | Consulta
frmArea X
frmAreaConsulia X X
FrmComentarios
FrmDescripcionCodigos
frmReportes—Captura- X
frmReportes—Seguimiento-
FrmRol
FrmRolConsulia
Campos Compartidos

~

FIET B
L b bt R
E e Bt
EIE e B
I B B

>

Vistas o tablas

Areas

Areas Aplicaciones
Cod\AC

Cod\AF

Cod\AG

Cod\TF

DCod\Alcance Geografico
DCod\Alcance por Conjunto
DCod\Aplicacion

DCod\ Técnica
Reportes\Externos
Reportes\Por drea asignada
Reportes\Por capturista
Reportes\Por cliente
Repornies\Por estado
ReportesiPor fecha de
atencion

Reportes\Por fecha de
recepeion

Reportes\Por Ne CPU
Reportes\Por timero
Reponies\Por responsable

i

bl B B B B B P Ed B

Ea B P IS IS Peg B B P P P FH P P ES FE P P Y

il

Sistema para la atencion de fallas informaticas en Luz y Fuerza del Centro 98




Capitulo V. Pruebas y Mantenimiento

Seguimiento
Vistas Recepcién | Diagnéstico | Asignacion | Atencion | Externo | Consulta

Roles\Por Entidad X
Relacionada
Roles\Por Rol X
| (NoReporte) X
Clasificacion por problema X

X

Clasificacion por fecha de
recepcicn

Hay que tener mucho cuidado al modificar un campo ya que esto repercutiria en la captura
(formas) y consulta (tabla) de la informacién.

La vida i} de un programa depende de su desempefio y construceién inicial y del grado en que
los equipos de computacién ies hagan modificaciones dentro de un plazo determinado. Durante
el curso de la vida util de un programa, su mantenimiento puede llegar a significar mas de la
mitad del costo total del propio programa.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y CONCLUSIONES.

VL.l  RESULTADOS

Las expectativas que se tenfan al inicio de la etaboracién de la tesis, fueron incrementéndose
conforme se iba evolucionando en su realizaci6n, esto motivado principalmente por las bondades
del software Domine Lotus Notes y por el interés crecieme al ir desarrollando las diferentes
etapas del proyecto.

Dada la importancia que dia con dia va adquiriendo la atencién a Fallas Informaticas, considero
que el presente trabajo de tesis sera una herramienta fundamental para ayudar en este proceso.,

Los resultados obtenidos cubrieron ampliamente los objetivos y resultados esperados asi como
los requerimientos de la especificacién LFC-(GS-126. Esto fue dictaminado por personal de Luz
y Fuerza para lo cual, emitié la tabla siguiente.

LUZ Y FUERZA DEL CENTRO
Getencia de Sistemas
Sistema Para ia Atencidn de Fallas Informéaticas
Campo de Aplicacion Resultado
Esta Aplicacion serd usada en el Centro de Servicios Telematicos, como una herramienta
de ayuda para ta recepcion, registro y control de los reportes de falla o solicitud de servicios | CUMPLE
de los usuarios de Ia red informatica de la entidad.

Caracteristicas Técnicas

Disefiado para trabajo en grupo y en red qua permita interactuar a varios usuarios CUMPLE

Identificacion de Jefes de grupo {Supervisores)} CUMPLE
Niveles de servicio para cada reporte praviamente establecidos con cada una de las areas CUMPLE
involucradas.
Permitir que cada eperador pueda acceder a un reporte desde lugares distintos de la red, CUMPLE
firmandose desde cualquier punto de ésta.

Integracion con el comeo electronico de Lotus Notes versiones 4.6 y 5.0 para notificacion v CUMPLE
escalarianto,

Deberd convivir con Lotus Notes CUMPLE
Permitir ia administracion de los cambios tales | - Nuevos nombramientos de personal CUMPLE
como: -_Actualizaciones de los sistemas CUMPLE
Herramientas de monitoreo que permitan vigilar el avance de cada reporte. CUMPLE

Herramientas de cuantificacién de reportes y escalamientos por perscnal del Escritorio de
ayuda, de 4reas especificas, por tipificacion de reportes, por especialistas habilitadores de | CUMPLE

solucicnes.
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Campo de Aplicacidn Resultado)

Niveles de seguridad para consulta y generacién de reportes, soluciones y estadistica que CUMPLE
puedan ser adaptados facilmente a |2 estructura intema de Luz y Fuerza del Centro.

Reportes para el moniloreo de los problemas por grupo de trabaio. CUMPLE

Consulta por medic de Web (navegador). CUMPLE

Requerimientos minimos de los clientes que - :an:::rs 95, 98, NT, Workstation 4.0 & CUMPLE

forman el Sistema para la Administracion de PETor, - .

Reportes: - PC con procesador Pentium o superior | CUMPLE
- 6 MB en RAM o superior CUMPLE

Requerimientos minimos para el Servidor ) zlsalt;?::f basaca en Windows NT 4.0 CUMPLE

principal del Sistema para la Administracién de -

Reportes: - Basado en Pentium. CUMPLE
- 64 MB en RAM. CUMPLE

Tabla VI. | Calificacion de los requerimientos de la Cia. de Luz y Fuerza

Las diferencias conceptuales entre ¢l sistema anterior y el actual muestran otros resultados
obtenidos, estos son:

Orientacién a un solo objetive y aplicacion: el sistemna anterior era orientado a un solo
objetivo y aplicacion. El sistema actual mejoro el control administrativo, todos los reportes son
visualizados en forma compartida desde su apertura hasta su cierre, no hay perdida de
informacién y es presentada en forma rdpida. Con este sistema se puede acceder a otras
aplicaciones como son la consulta de elementos externos, envié de correos, revisidn de
diferentes catilogos, calendarizar citas, reuniones de trabajo, etc, lo cual, contribuye al
mejoramiento de la atencion a los usuarios y a la toma de decisiones.

Ubicacién: El sistema anterior permitia solo la captura local de un reporte a la vez asi como su
consulta, El sistema radicaba en una estacion de trabajo.

El sistema actual permite la captura desde cualquier estacion de trabajo integrada a la red, los
teportes ademas de telefénicos pueden ser enviados por correo electronico. El sistema corre en
el Domino Server de Lotus Notes que reside en un servidor [BM Netfinity 5500 con plataforma
Windows NT que ademis provee mayor seguridad, el cual es respaldado autométicamente
semanalmente.

Basado en su mayoria en las especificaciones de los Sistemas de Informacidn, el sistema
antertor te restaba importancia a los procesos de negocios. El sistema actual incluye el
modulado de los flujos de trabzjo a través de los procesos, de tal manera, que la cadena de valor
queda completamente optimizada.

Orientado a la medicidn de desempeilo, ¢] sistema anterior no estaba orientado a la medicion
de otros objetivos. El sistema actual esta orientado a la medicidn de otros objetivos tales como,
costo de mantenimiento, facil de usar, extensibilidad, seguridad, conectividad con otros sistemas,
tiempo de respuesta, disponibilidad, satisfaccién y servicio al cliente.
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Como experiencia personal puedo mencionar que obtuve los siguientes logros:
1. Aprendi a disefiar aplicaciones que interactien con el correo electronico de Lotus Notes,
2. Tomar en cuenta las observaciones relevantes, elaboradas por los usuarios,

3. Me sirvié como medio para conocer hasta cierto limite, la problemitica que encierra una
“simple” anomalia en un sistema de compute, ya que tratar con usuarios es muy
delicado y mds cuando ellos creen que no se les hace caso para atender su problema.

4. Este sistema proporciona datos claves para sacar estadisticas de:

* Cuantos reportes en promedio se generan en un mes {en un dia), esto es con la
finalidad de saber cuales son los meses con menor carga de reportes, para que en el
futuro se contemplen para coordinar en estos los Mantenimientos Preventivos y asi
reducir fallas.

* Cuales problemas se presentan con mayor frecuencia para asi tomar las medidas
necesarias para erradicarlo.

* En donde estin fallando los usuarios terminales, para asi requerir la capacitacion de
éslos.

* Equipos que tienen muchas fallas no se vuelvan a contemplar en las futuras
licitaciones de compra.

V1.2 CONCLUSIONES:

El Sistema para la Atencion de Fallas Informaticas en Luz y Fuerza del Centro basicamente
cubre nuevas expectativas en la tecnologia de la informacién como son:

*  Generar varias alternativas para reportar las fallas, como son; por medio de llamada
telefonica, por medio de correo electrénico, por usuario de Lotus Notes, por visita al
C.S.T. yaun futuro no muy lejano por medio de Internet.

* La informacion debe aparecer en cualquier lugar que se le necesite: esto es, si un
operador debe accesar a sus reportes activos solo se debe firmar en cualquier maquina
que tenga cliente Notes y accesar a la aplicacion , y por otro lado, si un usuario
necesita saber como va el seguimiento de su reporte éste solo debe abrir Internet y
buscar en el servidor de Domino el icono asociado al sistema.

» Una persona “comuin” puede realizar el trabajo de un experto: ya que al tener los
repontes clasificados él puede buscar uno que tenga el mismo problema o similar,
consultarlo y ver que solucion se le dio para que él efectué la solucién.

= Este sisterna ha quedado bien establecido ¥ con la capacidad de afrontar y responder
los retos e impulsos de su entorno, esto es, se logro la integracion eficaz, eficiente y
efectiva de los Sistemas vy Tecnologia de Informacién. Entiéndase por capacidad a la
flexibilidad que tienen los sistemas y tecnologias de informacidn de adaptarse
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V13

ripidamente al rumbo que marca la misidn y estrategia de la empresa, permitiéndole
desempeiiarse con altos estindares de desempefio y ser participe importante de sus
logros y éxitos,

Cuando la tecnologia se usa de forma apropiada resulta ser una inversién y no un
gasto, lograndose que Luz y Fuerza obtenga una ventaja competitiva con el trabajo en
arménico de las dreas técnicas y de administracion.

Con el sistema desarrollado se redujeron los defectos y el ciclo de eperacion
burocritica, repercutiendo a su vez en el increments de la confiabilidad, el servicio y
la satisfacci6n del usuario, representado en la disminucién del tiempo para atender un
problema o solicitud, y por ende el aprovechamiento del tiempo por el personal, para
otras actividades, logrando incrementar la productividad.

La metodologia utilizada proporciond una visién completa de la aplicacion de la
tecnologia de informacion en la empresa. En [a actualidad es un aspecto fundamental
que permite alcanzar y/o manteper la competitividad en los mercados locales,
nacionales y globalizados. Esta metodologia tiene la ventaja, si asi se requiere, de
iniciarla en cualquiera de sus diferentes etapas, mostrando en cada una de ellas las
actividades previas que se tienen que realizar, las actividades requeridas y las técnicas
necesarias para llevarlas a cabo.

BENEFICIOS:

El sistema trajo varios beneficios a la Compaiiia como son los siguientes:

l.

2.

Facilita la gestién de los reportes,

Aumenta la confiabilidad, seguridad, eficiencia en la atencidén de los reportes
repercutiendo en beneficio del usuario y por ende la empresa,

El personal realiza mas rdpido y mejor la atencion de reportes y tiene mas tiempo para
otras actividades ajenas a la atencién de usuarios,

Los reportes se pueden consultar desde cualquier punto de la red informatica,

Por medio de los datos se generan estadisticas para tomar medidas de solucién en
puntos donde este fallando la administracién, la operacion, los equipos y los sistemas
que tengan que ver con la informatica.

Menor costo, ya que durante el proceso del desarrollo de este sistema me fue pagado
rormalmente, aproximadamente § 9,000.00 al mes, teniendo en cuenta que fueron
seis meses de analisis y pruebas (continuo con el mantenimiento) da como total:

$ 54,000.00 pesos por el sistema y que ademds en este tiempo también realice otras
actividades asignadas. Si se hubiera comprado con una empresa externa el costo
hubiera sido aproximadamente $ 25,000.00 délares y el mantenimiento se cobraria
aparte,
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RECOMENDACIONES

Una vez concluidos los trabajos del Sistema para la Atencién de Fallas Informaticas en Luz y
Fuerza, es necesario programar una serie de actividades para preservar su funcionamiento y
operacién adecuados, con lo cual, se estard en la disponibilidad de obtener el mayor beneficio
con la ytilizacién del sistema.

Para tlevar a cabo nuestro cometido se recomienda realizar las siguientes actividades:

VIIL 1 MANTENIMIENTO DE LA BASE DE DATOS.

Ei mantener en condiciones adecuadas Ja base de datos, implica las siguientes tareas:

Respaldo de 1a base de datos.

Por seguridad, es necesario mantener una respaldo de la base de datos.

Creaciéon de un archivo muerto.

Conforme los usuarios agregan documentos a la base de datos, el tiempo que se requiere
para abrir las vistas puede incrementarse segun los indices deban manipular el creciente
nitmero de documentos. Archivar una base de datos mediante el movimiento regular de
informacion no usada fuera de la copia de trabajo hacia un archive muerto, puede
mejorar significativamente el rendimiento de la base de datos al mismo tiempo que
conserva el espacio en disco.

Creacién y mantenimiento de los indices.

Un indice de texto es una coleccién de archivos que permiten al usuario buscar
informacion en una o mas bases de datos. Después de crear un indice de texto, el usuario
puede escribir una palabra o frase y localizar todos los documentos que la contienen.

Modificacién del diseiio de la base de datos.

Después de que una base de datos esté en produccion pueden ser necesarios cambios de
disefio. Los usuarios pueden sugerir mejoras, correccidn de errores y/o mnuevas
funcionalidades.
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Monitoreo de actividad de la base de datos.

Puede monitorear la actividad en las bases de datos para obtener informacion sobre:

Actividades de lecturas y escrituras de los usuarios,

Creacidn, edicion y borrado de documentos.

Cambios de disefio.

Administracion del tamaiio de la base de datos.

Una base de datos de Lotus Notes puede contener espacio no utilizade debido al borrado
(en este caso es el movimiento al archivo muerto) de documentos. Este espacio puede
causar que la base de datos crezca innecesariamente por lo que ¢s necesario compactarla.

Arreglo de las bases de datos corruptas.

La corrupcion de documentos o vistas en una base de datos generalmente ocurre por
caidas del sistema, procedimiento incorrecto de apagado del servidor, falla en la fuente
de poder, etc.

Estas actividades se deben hacer de la siguiente manera:

diariamente, guardando versiones
de uno o dos dias anteriores.

Actividad Forma de hacerlo Observaciones
Debera ser respaldada, al menos, | Si se presentara algin problema de
una vez por semana. Lo |corrupcién o pérdida de esta base de
Respaldo | recomendable es que se respalde | datos de tal manera que no fuera posible

recuperarla, bastard con reemplazarla
con el mas reciente respaldo disponible,

Creacién de

Cada mes deben moverse a un
archive muerto los documentos

La frecuencia de  movimientos

servidor y aciualizarse cada vez
que se realice una modificacién.

archivo .. | dependera del ntiimero de documentos
rch que va no tengan accién cpen oded Y
muerto . tamario de la base de datos.

pendiente.

Debe realizarse una vez que esta " .

Es automatico ya que el servidor de

r base de datos se encuentre en el . ;
Indices Domino cada 3 dias por las noches

regenera los indices.

Modificacion

Debera hacerlo una persona con

Deberd crearse una carpeta para anotar

o amplios conocimientos en el .
. c
del disefio sistema y en Lotus Notes. los cambios
VIi. | Tablade actividades recomendadas
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Capitulo VII Recomendaciones

VI.2 DOCUMENTACION.

Es de suma importancia el documentar todo lo referente al sistema tal como,
modificaciones, errores, sugerencias, nuevas necesidades, resultados de verificaciones,
etc. Esta informacién nos servira para hacer la planeacion de cambios, re-disefios o bien
la creacién de un nuevo sistema,

VIL3  VERIFICACION.

Periodicamente y sobretodo después de realizar algin cambio en el sistema, es
conveniente realizar pruebas de funcionamiento. Esta verificacion también incluye
medir el nivel de satisfaccion del usuario.

VILL4  CAPACITACION.

Ei buen funcionamiento del sistema depende en gran medida de su operacién adecuada.
Con la capacitacién oportuna aparte de atender este tdpico, proporciona a los usuarios
los elementos para obtener el mayor beneficio del sistema.

VIL. 5 ESTRATEGIA Y PLANES PARA LA INNOVACION.

Tomando como base los elementos obtenidos en las etapas de mantenimiento del
sisternas. la verificacidn, la documentacion y la capacitacién, asi como los nuevos
productos en la tecnologia informatica, se recomienda hacer ¢l compromiso de la mejora
continua al sistema. Con esta estrategia se deberdn hacer los planes para la innovacidn.
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