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Introduccién

INTRODUCCION

La Universidad Nacional Autdbnoma de México a través de la Facultad de Ingenieria,
imparte la licenciatura de Ingenieria en Computacion, proporcionando los elementos
tedricos, tecnologicos y cientificos enfocados al desarrollo de soluciones informaticas
que satisfacen a los distintos requerimientos del mercado.

Esta tesis se presenta como una aplicaclén practica de los conocimientos adquiridos
durante los estudios de licenciatura, en la cual se hace un analisis detallado y se
proporciona una solucién para el desarrollo de una aplicacién con arquitectura cliente
setvidor encargada de controlar y registrar informacion generada por el servicio de
atencién, orientacion y quejas via telefonica, respecto de los servicios que brindan las
instituciones publicas y privadas ademas de ofrecer un seguimiento oportuno y
proporcionar una estadistica de llamadas reclbidas referente a quejas, inconformidades,
orientacién e informacion solicitada.

Para el desarrollo del sistema se plantean cuatro capltulos, en los cuales se abordan

cada uno de los aspectos principales, desde el inicio del andlisis hasta las pruebas y
reportes de operacion del sisterna.

En el capitulo 1, se proporciona el entorno de empresa en cuanto a su operacion,
procedimientos de atencién, es decir, se establece un pancrama acerca de las
condiciones actuales del control y registro de informacion, se detallan los procesos que

actualmente se utilizan y la documentacion generada para reportes.

En el capitulo 1, se proporcionan los conceptos tetricos y metodologias para el
desarrollo del sistema, los cuales van desde las caracteristicas principales de las bases
de datos relacionales, hasta las caracteristicas y ventajas de las herramientas de
software a utilizar, tales como sistemas operativos, base de datos y lenguaje de
programacion.

13 ‘ Palacio de Mineria
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En el capitulo lll, se presenta el estudio realizado a la problemdtica que se pretende
solucionar, también se exponen los requerimientos generales y particulares que
solventes la problematica, se ubican los puntos criticos y se ofrece la solucién mas
optima

En el capitulo IV, se incluye una descripcidén de la metodologla empleada en la solucién,
asl como el desarrollo de las partes medulares del sistema, las cuales son el Back-End -
y el Front-End, se detalla la construccion de la aplicacion en su totalidad.

Se contemplo un Apéndice que contiene las especificaciones técnicas, ventajas y
desventajas de las herramientas de ptogramacién, desarrollo e implementacion de

sofiware que se utilizaron en el proyecto; como son Visual Basic 6.0 y SQL Server
2000.

Al final de este trabajo se proporcionan tanto el manual téchico como el manual de
usuario, los cuales ayudaran a los usuarios y encargados del mantenimiento del
sistema a aprovechar al maximo las caracteristicas del Sistema.







Capitulo 1: Entorno de la Empresa
CAPITULO 1. ENTORNO DE LA EMPRESA.

1.1 Serviclo del sistema de control y registro de informacion.

1.1.1 Atencién al cliente.

En la actualidad, las empresas dan mas interés en la administracién de cémo debemos
dirigir, administrar los recursos econémicos, humanos y materiales, dejando inadvertido
el tema de la atencion al cliente, lo cual determina cudles servicios son los que el cliente

demanda, permitiendo identificar los posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y
técnicas se utilizaran.

importancia de la atencion al cliente

Una buena atencién al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para ofrecer

un mejor servicio, en toda empresa, su principal razéon de existir esta determinada por
sus clientes.

Acclones

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas con
las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion
del cliente incluyendo: la cortesia general con la que el personal maneja las preguntas,
los problemas, como ofrece o amplia informacién, provee servicio y la forma como la
empresa trata a los otros clientes.

Componentes basicos de la atencion al cliente

Si no se cuida lo basico, de nada serviran los detalles y los extras.

» Seguridad.- Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente
cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

17 Palacio de Mineria
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Crediblilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de
confianza, ademas hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir.
Comunicacién.- Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los
aspectos de seguridad y credibilidad seguramente serd mas sencillo mantener
abierto el canal de comunicacién cliente-empresa.

Comprensiéon del cliente.- No se trata de sonrefrle en todo momento a los
clilentes sino de mantener una buena comunicacién que permita saber qué
desea, cuando lo desea y cdmo lo desea; en un caso seria por orientarnos en su
lugar.

Accesibilidad.- Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de
contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, no ge trata
de crear burocracia sino de establecer acciones reales que permitan sacarle
provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.

Cortesia.- Tenslén, simpatia, respeto y amabilidad del personal, “la educacion y
las buenas maneras no se pelean con nadie”. Es mas facil cautivar a nuestros
clientes si les damos un excelente trato y les brindamos una gran atencién.
Profesionalismo.- Pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizaclén, hay
gue recordar que no solo las personas que se encuentran en el frente hacen el
sarvicio sino todos.

Capacidad de respuesta.- Disposicién de ayudar a los clientes y proveerios de un
servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad .- Es la capacidad de nuestra organizacidon de ejecutar el servicio de
forma fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la
seguridad y a la credibilidad.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los

materiales de comunicacién que permitan acercarnos al cliente.

SCRIN 18
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El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atenclién al cliente,

Estadisticamente, mas del 20% de las personas que dejan de comprar un producto o
requieren de un servicio, renuncian a su decisibn de compra debido a fallas de
informacién y de atencién cuando se interrelaciona con las personas encargadas de
atender y motivar a los compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la
atenci6n al cliente sea de la mas alta calidad, con informacién, no solo que tenga una

idea de un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico ¢on el que
va establecer una relacién comercial.

Elementos
Determinacion de las necesidades del cliente

La primera herramienta para mejorar y analizar la atencion de los clientes es

simplemente preguntarse como empresa lo siguiente;

» ¢(Quiénes son mis clientes? Determinar con qué tipos de personas va a tratar la
empresa.

¥ (Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las
necesidades basicas (informacion, preguntas, matérial) de la persona con que se
va a tratar. |

¥ (Qua ser\{icios brinda en este momento mi area de atencién al cliente?
Determinar lo que existe.

¥ ¢ Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las fallas
rmediante un ejercicio de auto evaluacion.

¥ (Como contribuye el area de atencién al cliente en el producto y cuél es el
impacto de la gestion de atencién al cliente? Determinar la importancia que el
proceso de atencion tiene en la empresa.

3
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» (Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para mejorar la
atencion.

Tlempos de serviclo

Consiste en determinar dos elementos fundamentales:

» Las preferencias temporales. Un ejemplo claro es el turismo, en donde
dependiendo de la temporada se hace mas necesario invertir mayores recursos
humanos y fisicos para atender a las personas.

» Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de atencion. Un
ejemplo es cuando se renuevan suscripciones a revistas, en donde se puede
mantener un control sobre el cliente y sus preferencias.

Encuestas

Este punto es fundamental para un correcto control de la atencién sobre el servicio, en
donde el consumidor pueda expresar claramente sus preferencias, dudas o quejas de
manera directa.

Puntos importantes para la atencion al cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de
todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

> El cliente por encima de todo: Es al cliente a quien debemos tener presente
antes de nada.
¥ No hay nada imposible ¢uando se quiere: A veces los clientes solicitan cosas

casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguir lo que él
desea.

A
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»

Cumple todo lo que prometas: Son muchas las empresas que tratan, a partir de
engafios, de efectuar ventas o retener clientes, pero ;,qué pasa cuando el cliente
se da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera: Cuando
el cliente se siente satisfecho al recibir mas de lo esperado (Cémo lograrlo?
Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos en sus necesidades y
deseos. i

Para el cliente uno marca la diferencia: Las personas que tienen contacto directo
con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese
0 que jamas quiera volver. Eso hace la diferencia. -

Fallar en un punto significa fallar en todo: Puede que todo funcione a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en el
tiempo de ‘entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento de
empacar el pat de zapatos nos equivocamos y le damos un nimero diferente,
todo se va al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los empleados propios
son "el primer cliente” de una empresa, si no se les satisface a ellos como
pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello las politicas de recursos
deben ir de la mano de las estrateglas de marketing.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente: La unica verdad es que los
clientes son quienes, en su mente y su sentir lo califican, si es bueno vuelven y
de lo contrario no regresan.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar. Si se logra
alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es
necesario plantear nuevos objetivos.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo: Todas las
personas de la organizacién deben estar dispuestas a trabajar en pro de la

satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién o de cualquier otro
asunto.

21
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Habllidades de comunicacién

Componente de la calidad del servicio. Existen ciertas habilidades que debe desarrollar
todo el personal de una organizacion, no solo los empleados del frente, en orden de

cumplir las expectativas del cliente, esas destrezas que se refieren a la comunicaclén
son;

Dlagnosticar
Para lograr la sensacion de impacto en los clientes, es muy importante cuidar lo que

cominmente se conoce como comportamiento no verbal, porque es la primera
impresion que se lleva el cliente.

Este comportamiento no verbal esta compuesto por las caracteristicas mencionadas
anteriormente, a las cuales se les suma el entorno y lo que los expertos llaman el
PARALENGUAJJE (signos, tonos y gestos que acompanan el lenguaje). Lo que refiere
entonces a que las personas, no solo son clientes, sino nosotros mismos en nuestra
vida diaria, como clientes y como empresa, determinamos por nuestras primeras
apreciaciones, ciertos niveles de calidad y necesidad relacionados con la apariencia.

Escuchar
Escuchar va mas alla del hecho de oir, oir es una accion refleja, mientras que escuchar
es una habilidad, que aunque natural debe ser desarrollada.

Es una manera natural de adquirir informacion Asi podemos entablar relaciones, hacer
amigos. Para que quien habla se sienta reconocido.

Preguntar

Es la manera mas sencilla para recoger la informacién de quien tenemos enfrents,
ademas es una forma de mostrar interés y empatia por nuestro interlocutor. La
axpresion de |a pregunta se relaciona con el ritmo, que no es mas que la cantidad,

frecuencia y secuencia de las palabras y con la actitud, es decir, expresiones de

A
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R —
aprobacién o reprobacién intolerancia o cercanias al efectuar la pregunta debemos ser
neutrales.

Sentir

Mediante esta habilidad transmitimos empatia y aplanamos el camino a los buenos
resultados. Nos referimos a ponernos en el lugar de nuestros clientes a sentir lo que el
otro se slente con respecto a una situacion o problema particular. Excelentes servicios o
excelentes resultados.

B L it g
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1.1.2 Definiclén de los procedimientos de atencion.

La empresa, tiene como objetivo, mejorar continuamente la calidad del servicio de
atencién, facllitando la resolucién de cualquier reclamacién o duda sobre el servicio,
para ello debe tener una estructura organizativa cuyos elementos estén orientados a la
integracién de las funciones de atencién. Los principales elementos de funcionamiento
son: '

> Personas: Encargadas del didlogo con el cliente.

> Sistemas: ‘Encargados de suministrar la infraestructura necesaria para la

atencion.
» Procedimientos: Indican la fooma que se debe seguir para el servicio.

El centro de atencién se centrard en dar onientacién e informacién y atender quejas e
inconformidades de los servicios, es por ello necesario contar con un procedimiento de
orientacion e informacion.

Procedimiento de orientacion ¢ informacion

Objetivo.

Orientar e informar a los clientes en general, asi como recibir sus quejas y sugerencias
en todo lo relatiyo a los servicios y atribuciones de la empresa; su naturaleza y
atribuciones, asf como al contenido de las politicas de operaciéon de la empresa, a
efacto de ofrecer una linea de comunicacion, directa con los clientes, de manera

gratuita, de atencién inmediata, especializada y personalizada.

Politicas de Operacion.

El sistema de comunicacion para que el cliente pueda obtener orientacion e informacion
gratuita de la organizacion, a través del nimero telefénico (01 800), mismo que tendra

los servicios contratados de: identificador de llamadas y transferencia de llamadas. La

A
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Capitulo 1: Entorno de la Empresa

captura de la Informacién en el formato de la empresa es a través de un sistema de
coémputo.

El servicio de la empresa a través de la linea telefonica (01800) funcionara las 24 horas
del dia, log 365 dias del afio con personal capacitado.

El o los operadores que atiendan, deberdn contar con suficientes conocimientos,
informacién y capacitacion en servicios, para proporcionarlo de manera eficiente,
contando para ello con los directorios de los principales servicios de organizacién al
igual que los teléfonos de emergencia del drea Metropolitana y de las entidades
conurbanas; asimismo debera contar con los calendarios de eventos trascendentes.

El operador que atienda, se dirigira de manera cortés y amable en términos similares a
lo siguiente: "Buenos (as)..., estd usted hablando a la brganlzacién, el serviclo de
orientacién, informacién y quejas se ﬂpono a su disposicion, lo atiende (Nombre
del operador) con quien tengo el gusto”,

Cuando el cliente manifieste que no desea proporcionar los datos de identificacion o
esto sea en forma parcial, se le escuchard y registrard la informacion proporcionada,
explicandole amablemente la atencién que se le dara a la orientacion planteada.

Se supervisara permanentemente que se registre en el sistema toda la informacion
relativa a la hora, fecha e identificacion del ciudadano, en caso de que hubiere
informado de alguna respuesta de manera directa, quien atendio la llamada, y a que
persona y area se le canalizé para su atencion.

El sistema proporciona al area titular, estadlsticas pefiédicas y comparativas de la
informacion contenida en la base de datos, informes mensuales indicando la
informacién proporcionada al cliente del servicio, asi como de asuntos relevantes y del
seguimiento a Ias]lamadas recibidas.

.“ [N Ia ""Iin‘-f' ¥ -
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Sistema de Control y Registro de Informacién

Con la finalidad de complementar la base de datos, el operador que reciba llamadas
telefénicas para solicitar orientacion, informacién y quejas, en cualquiera de los
teléfonos de la organizacién, deberd transferila de inmediato al responsable de la
atencién, para que se inicie el servicio al cliente en base al formato de registro de
informacién del programa correspondiente.

El seguimiento a las solicitudes recibidas en el serviclo de la organizacién, no excedera
de dos llamadas al cliente del servicio, quedando a criteri6 del encargado del servicio, la
ampliacion en el nimero de Ilamadas;”esto con el fin de no crear expectativas que
extiendan la conclusion de la atencion y que rebasen la finalidad del servicio.

Alcance

Inicla a partir de la recepcién de la llamada telefénica del cliente y concluye con Ia
atenclon de los servicios que brinda la empresa.

Su dambito de aplicacion es en todas las 4reas de atencién a clientes

Herramientas y materiales requeridos
> Aparatos telefénicos
» Linea telefbnica que inciuya
= |dentificador de llamadas
» |lamada en espera
» Contestadora

v

Equipos de cémputo

v

Red local
= Computadoras conectadas a red
» Servidor conectado a red

» |mpresoras conectadas a red
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Supervislén y control de las condiciones de operacién del proceso

» Se requiere de un supervisor que este monitoreando el registro y seguimiento de
los servicios.

Caracteristicas de los insumos y del producto o serviclo

» Debera contar con un registro de escrito y base de datos que contenga datos del
cliente como:

Nombre

Domicllio

Sexo

Edad

Ocupacion

Teléfono

Entidad federativa

Hora de la llamada

Folio

Non"lbre del operador que atendi6 ia llamada
Nombre del operador que prestd el servicio
Area a la que fue canalizada.

HE
| i
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Procedimiento.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: ORIENTACION, INFORMACION Y QUEJAS

DOCUMENTOS

RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES INVOLUCRADOS
Departamento de Recibe llamada telefénica de wun
Orientacién, cliente del servicio de la empresa,

Informacion y Quejas

solictta nombre, sexo, edad, domicilio,
y en su caso teléfono, cuando éste
utimo no se encuentre plenamente
identificado en el aparato telefonico de
la empresa, registra en el formato de
reporte de lamada de la organizacién.

Escucha al cliente y analiza su
solicitud, determina el tipo de atencién
de la llamada.

L TIPO DE ATENCION?
Orientaclén e Informacién

Procede a facilitarle al cliente Ia
informacién solicitada y en caso de
requerir  atencién  especializada,
transfiere la llamada al personal y area
correspondiente que en base a sus
funciones le competa, para ofrecer la
respuesta solicitada.

Registra en el formato de reporte de
llamada a la empresa, el nombre del
operador que atenderd la llamada
correspondiente, en forma clara y
precisa, mantiene el seguimiento de
la llamada a través del sistema de
computo.

Imprime informe diario de las lamadas
recibidas y se turna al area ftitular, se
recaba copla de informe como acuse y
archiva.

Formato de recepcion
de lamadas diarias

Reporte diario de
llamadas (concentrado
del dia)

28
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RESPONSABLE

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Subdireccién de
Serviclos Orientacién

QUEJAS

Recibe ia'queja con toda atencion,
registra la misma y ofrece analizara;
informa al cliente que a través de los
datos de Identificacion proporcionados
so establecerd comunicacién a Ia
brevedad posible comunicando el
seguimiento de su queja.

Genera un Informe de la queja recibida
y tumma al é@rea correspondiente,
solicitando le envie respuesta respecto
a la misma, recaba acuse en copia de
informe y archiva.

Imprime informe dlario de las llamadas
recibidas y se turna al drea titular, se
recaba copia de informe como acuse y
archiva

Recibe informe y revisa diariamente el
tipo de Iinformacién recibida en el
servicio de |a empresa,

Elabora informe mensual dirigido a la
Direccién General, con el nimero de
llamadas recibidas y su debida
atencion, recaba acuse en copia y
archiva junto con el informe diario
recibido.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Formato de recepcion
de llamadas diarias

Reporte diario de
llamadas (concentrado
del dia)

Reporte diatio de
llamadas (concentrado
del dia)

Reporte dlario de
llamadas (concentrado
del dia)

Reporte mensual de
llamadas (concentrado
del mes)

29
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1.1.2.1. Diagrama de flujo.
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REPORTE DE LLAMADA RECIBIDA
[ ]

ES DE SU

TIPO DE LLAMADA: COMPETENCIA:

1.1.2.2. Formato de reporte de llamada
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1.1.3 Mision y vislon de la empresa.
Mision

Proporcionar Informacion, orientacién y recepcion de quejas de los servicios prestados
por la organizacién por medio de un centro de atencién globalizado que opera las 24
horas del dia y los 385 dias del afio,

Visién

Para enero del 2008 alcanzar el 80% del mercado, que requiera los servicios de la
organizacién, utilizar el centro de atencién globalizado, asimismo mejorar en un 100%

la calidad y el tlempo de respuesta de los clientes, utilizando la base de conocimiento
que se genere.

Objetivo

Proporcionar un mejor servicio a log clientes de los servicios de la empresa, por medio
de seguimientos y controles de las solicitudes para detectar areas de oportunidad y
mejorar la calidad de la atencidn a éstos.

Objetivos especificos

> Proporcionar a los clientes un medio sencillo y eficiente para comunicarse con el
objeto de que expresen sus problematicas, necesidades 0 sugerencias.

» Proveer de un medio eficiente para dar seguimiento a los reportes levantados por
los clientes, permitiendo un mejor control de estos para cada area especifica.

¥ Permitir un mecanismo de asignacién de tareas, que permita hacer un uso mas
eficiente de los recursos de la dependencia.

» Contar con un mecanismo de seguimiento de tareas para los miembros de cada
area operativa de la empresa, 10 que permitird un mejor control y evaluacion de
las actividades del personal. ’ '

A
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b ... .. ... |
Politicas de calldad

La organizacion confira su vocacion hacia los clientes de los servicios al implantar el
Sistema de Control y Registro de Informacion (SCRIN), para brindar respuesta oportuna
a los planteamientos, sugerencias, quejas, objeciones, peticiones de informacion, de
acuerdo a los requisitos de los clientes, conforme a derecho. Asl también propicia el
uso de la informacién derivada de sus procesos para ia toma de decisiones

institucionales y la evaluacién del sistema para la mejora continua asi como la revision
de los objetivos de calidad que plantea.

» Mejorar continuamente el servicio prestado a nuestros clientes.

» Reaccion rapida a las solicitudes del cliente y considerar todas las solicltudes
bajo un concepto de tiempo critico.

» Mantener personal competente con sentido de compromiso y pertenencia a la
institucion, afianzados en la ética, los valores y el crecimiento personal. El
liderazgo de nuestros empleados lo conseguimos apoderandolos en todas sus
actividades, de tal manera que sus labores propendan por la excelencia de los
procesos, por una cultura de servicio y el trabajo en equipo, bajo buenas
practicas de goblerno corporativo.

» La honestidad, la transparencia, la rectitud y la responsabilidad con que
realizamos nuestras actividades, constituyen nuestra mejor herramienta para
mantener la confianza de nuestros empleados y clientes.

» Trabajar con base en una gultura creativa, utilizando alta tecnologia,
aprovechando al maximo los recursos disponibles y planificando
estratégicamente.
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1.1.4 Funclonamiento actual del servicio al cliente.

La empresa tiene como actividad, inforrpar a los clientes -en general sobre los servicios
y productos, asl como recibir sus queja'a en el ambito de la prestacién de servicios, a
efecto de ofrecer una linea de comunicacién, directa con los clientes, gratuito, de
atencion inmediata, especializada y personalizada.

Politica de operacion

El servicio de comunicacién para que los clientes puedan obtener orientacion e
informacién sera a través de un servicio telefénico gratuito, mismo que tiene los
servicios adicionales de identificador de llamadas, llamada en espera. El registro de la
informacioén es de forma manual a través de un formato predeterminado.

El servicio de control y registro de informacion (SCRIN) cuenta con un operador que
recibe la llamada telefnica del cliente que hace uso del servicio, y se le solicita nombre
completo, sexo, edad, domicilio, ocupacion y teléfono, cuando este ultimo no se
encuentre plenamente identificado en el aparato telefénico de la empresa, entonces se
registra manualmente en el formato predeterminado.

Los operadores cuentan con un organigrama, un directorio telefénico de todas las
areas, y una lista de todos los servicios y funciones de los empleados y directivos de la
empresa.

El operador del servicio que recibio la llamada escucha con atencion al cliente y analiza

su solicitud, para determinar si la llamada compete a la organizacién o no
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Si no es de su competencia.

Se le explica al cliente que su llamada no compete a la organizacion, y le informa del
lugar, institucién o empresa en el que pueden brindarle apoyo, se registra en el formato
la respuesta ofrecida, de manera clara y precisa.

Si la llamada es de su competencia.

Comunica al cliente que su solicitud puede ser formalizada por un escrito enviado por
FAX, mail o presentada personaimente; se identifica la llamada a fin de ubicar la
procedencla, que puede ser una consulta de inforrnacién, orientacidn o queja; se
registra la informacion y se determina su canalizacion.

En el caso de Orientacion e informaciones procede a facilitarle al cliente la Informacién
solicitada y en caso de requerir atencién especializada se transfiere la llamada al area
correspondiente que en base a sus funciones le competa, para ofrecer la respuesta
solicitada, se registra en el formato de forma clara y precisa y se mantiene el

seguimiento de la llamada por medio de la revision semanal del supervisor.

Si la llamada corresponde a una Queja, con toda atencion registra la misma y ofrece
analizarla; le informa al cliente que a través de los datos de identificacion
proporcionados se establecera comunicacion a la brevedad posible reportandole el
estatus de su queja.

El operador del servicio tlene como politica de atencién al cliente dirigirse de forma
cortés y amable, como ejemplo: “Buenos (as ; dias, tardes, noches), esta usted
hablando al serviclo de informacién, orlentacién y quejas de la empresa (Nombre

de la empresa), 1o atiende (Nombre del operador), 2Con quien tengo el gusto?

Cuando el cliente manifiesta que no desea proporcionar los datos de identificacion o
esto sea en forma parcial, se le escucha y registra la informacion proporcionada,
explicandole amablemente la atencién que se le dara a la orientacion planteada.
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al final del dia se genera un reporte por medio del recuento de formatos reglstrados por
el servicio, anotando el numero de llamadas y los formatos que tienen seguimiento
pendiente.

El supervisor del sistema hace un recuento fisico de cada reporte y los firna para tener
un soporte de las llamadas, todo en fonﬁa manual. El supervisa permanentemente que
se registren los datos relativos a la fecha, hora e identificacion del ciudadano, en el
caso de haber informado de una respuesta directa, quien atendié y a quien canalizé la
llamada para su atencion.

Se elabora un reporte semanal, mensual, trimestral y se lleva un registro comparativo y
de seguimiento, para valorar la calidad del servicio de los asuntos pendientes de
resolver. Esto se canaliza a cada area y se supervisa por medio de un informe de las
direcciones de area respectivas.
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1.1.5. Organigrama de la empresa.

La Estructura Organizacional de la Empresa se muestra en la siguiente figura.

[ ]

-

]

TITULAR
o]
PREBIDENTE
SECRETARIA
PARTICULAR
DIR. GENERAL DE
DIR. GRAL. DE S8ERVICIOS Y DIR. GENERAL DE
TECNOLOGIAS DE ATENCION AL CONTROL Y

INFORMACION CUENTE ADMINISTRACION

—

BUBDIRECCION DE SURDIRECCION DE BUBIARECCION DE BUBDIRECCION BUBDIRECCION DE BUBDIRECCION DE
INFRAEETRUCTURA BERVICIOR CRIENTACION X BERVICHOS RECURBOS HUMANCS RECURSOS
INFORMATICO INFORMACION GENERALES FINANCIEROS

ESTRUCTURA ORGANICA GENERAL

1 TITULAR DE LA EMPREBA
3 DIRECCIONESR GENERALES

5 SUBDIRECCIONES

12 DEPARTAMENTOB
1 SECRETARIO PARTICULAR

Figura 1.1.5.1. Estructura Organica de la Empresa

El Sistema, sera operado por personal dependiente de la Subdireccion de Orientacién
e Informacién, dependiente de la Direccién General de Servicios y Atencion al Cliente,
de acuerdo a la Estructura Orgéanica mostrada en la figura 1.1.5.2.
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ATENCION AL CLIENTE
BECRETARIA
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE BUBCWRECCHON DE
ORIENTACION E SERVICIOB
INFORMACICN * GENERALES
N
DEFARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTD) DE DEPARTAQMENTO DE
VINCULAGION ATENCIKIN AL CLIENTE EVALUACIONER SOLUCIONES

ESTRUCTURA ORGANICA

1 DIRECCION

2 SUBDIRECCIONES

4 JEFATURAS DE UNIDAD DEPARTAMENTAL (JUD)
1 SECRETARIO PARTICULAR

Figura 1.1.5.2, Estructura Orgénica

El Titular de la empresa tendra competencia, dentro de sus respectivas jurisdicciones,
en materia de: administracién, recursos humanos, asuntos juridicos, obras, servicios,
actividades sociales, proteccion civil, seguridad publica, promocién econdmica, cultural,

deportiva, y demas que sefialen en las politicas de la organizacion.
El ejercicio de tales atribuciones se realizara siempre de conformidad con las

disposiciones normativas aplicables en cada materia y respetando los recursos
asignados por la divisién financiera de la empresa.
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Las funciones de la Direccién de Servicios y Atencién al Cliente son las siguientes:

» Disefiar, dar seguimlento y ejécutar los Programas de Modermizacion vy
Simpliﬁcaci‘bn Administrativa para agilizar los procedimientos y mejorar la
atencion al publico.

> Instalar, promover y conducir el Plan Estratégico de Desarrollo de la empresa;

Coordinar y participar en el Subcomité de Desarrolio de la empresa.

> Proponer proyectos de inversién y desarrollo que contribuyan al bienestar social
de los empleados.

v

> Dirigir la elaboracion del Manual de servicios de la empresa.

» Organizar ferias, exposiciones y eventos vinculados a la promocién de los
servicios ofrecidos por la empresa.

¥ Diseflar, implementar y evaluar acciones que permitan coadyuvar a la
modemizacion en la resolucién de asuntos generales,

¥ Presentar los informes que solicite la organizaclbn sobre los avances de los
asuntos generados por los clientes.

¥ Coordinar y dar seguirniento a los programas de bienestar social, desarrollo,
modemizat::ién, desarrollo tecnologico y fomento al empleo.

> Realizar las demas actividades necesarias para el mejor desarrollo de sus
funciones, siempre que no contravengan las disposiciones juridicas aplicables o

aquellas encomendadas por el Titular de la empresa, en apego a la naturaleza
del puesto.

PRECTS
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Las funciones de la Subdireccién de Oriéntacion e Informacién son las siguientes:

>

Recibir diariamente las solicitudes de los tramites y servicios que ingresen para
su inmediato envio a las &reas operativas competentes.

Turnar a las areas correspondientes los asuntos de su competencia para su
atencion.

Resolver dudas y orientar al operador y clientes sobre los tramites y servicios
que soliciten.

Supervisar a los operadores en el estricto cumplimiento de la normatividad
aplicable vigente y de lo sefialado en el Manual de Servicios.

Entregar a los particulares las resoluciones de los tramites ingresados a la
empresa.

Integrar debidamente los expedientes de los traémites que ingresan a la empresa
con los documentos solicitados y los formatos debidamente requisitazos.
Realizar las demdas actividades necesarias para el mejor desarrollo de sus
funciones, 'siempre que no contravengan las disposiciones juridicas aplicables o
aquellas encomendadas por sus superiores, en apego a la naturaleza del puesto.

La informacion recabada a las solicitudes de serviclo de los clientes ingresadas a la

empresa, seran enviadas a través del sistema, a las Direcciones Generales

correspondientes por medio de sus Secretarios Particulares, para que estos supervisen

el registro de su seguimiento y den la atencién necesaria subsecuente.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO.
2.1. Conceptos fundamentales de bases de datos relacionales.

Base de datos

Una base de datos es un conjunto de datos ordenados e interrelacionados de tal forma
que al ser consultados podemos obtener informacion.

Es una coleccion de archivos relacionados que almacenan tanto una representacion
abstracta del dominio de un problema del mundo real cuyo mansjo resulta de interés

para una organizacién, como los datos correspondientes a la informaclion acerca del
mismo.

Sistoma Manejador do Base de Datos. (DBMS)

El objetivo primordial de un sistema manejador de base de datos es proporcionar un
entorno que sea a la vez conveniente y eficiente para ser utilizado al extraer, almacenar
y manipular informacién de la base de datos. Todas las peticiones de acceso a la base,
se manejan centralizadamente por medio del DBMS, por lo que este paquete funciona

como interfase entre los usuarios y la base de datos.

Base de datos relaclonal
En este modelo se representan los datos y las relaciones entre estos, a través de una
coleccion de tablas (entidades), en las cuales los renglones (tuplas) equivalen a cada

uno de los registros que contendra la base de datos y las columnas comresponden a las

caracteristicas (atributos) de cada registro localizado en la tupla.
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Una base de datos relacional consta de loa siguientes elementos:

Entidad
Es un tipo de objeto (un conjunto) definido en base a la agregacion de una serie de

atributos. Una entidad por lo general corresponde a la caracterizacién de objetos del
mundo real.

Atributos

Los atributos representan las propiedades basicas de las entidades y de las relaciones.
Toda la informacion extenslva es portada por los atributos.

Dominio

Conjunto homogéneo de valores que puede tomar un atributo.

El dominlo define todos los valores posibles que puede tomar un atributo. Puede haber
varfos atributos definidos sobre un mismo dominio.

Llave candidato

Es una columna que identifica de manera tinica a cada renglén de una tabla, una tabla
puede tener varias llaves candidato.

Llave primaria
Es la llave candidato seleccionada para identificar de manera Unica a cada renglon de
una tabla, cada tabla debe tener s6lo una llave primaria.

Llave compuesta
Es una llave primaria que consta de multiples columnas pero cumple las caracteristicas

de encontrar informacién que no es posible localizar 86lo con la llave primaria.

A
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Llave foranea
Es una columna o combinacion de columnas en una tabla, que se refieren a una llave

primaria en otra tabla. Es la que nos sirve para relacionar a otra entidad, a veces se usa
como sinénimo de la anterior.

Dependencia por existencla

Cuando la existencia de la entidad X depende de la existencia de la Entidad Y. X es
subordinada y Y es Dominante.

Entidad dominante

Entidad que tiene suficientes atributos para formar una llave primaria

Entidad subordinada

Entidad que no tiene suficientes atributos para formar una:llave primaria

Cardinalidad

Los elementos basicos de los objetos de datos, atributos y relaciones, proporcionan la
base del entendimiento de la informacién del problema, la cardinalidad se define como:

La especificacion del niumero de ocurmeéncias de una tabla que se relaciona con
ocurrencias de otra tabla.

Las posibilidades que existen son:

¥ 1:1 (uno a uno) Una ocurrencia de la tabla A, se puede relacionar una y sélo una
de la tabla B, y una ocurrencia de la tabla B se puede relacionar s6lo con una
ocurrencia de la tabla A.

e
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» 1. M (uno a muchos) Una ocurrencia de la tabla A se puede relacionar a una o

muchas ocurrencias de la tabla B, pero una de la tabla B se puede relacionar
s0lo a una ocurrencia de la tabla A.

> M:M (muchos a muchos) Una ocumrencia de la tabla A puede relacionarse con
una o mas ocurrencias de la tabla B, mientras que una de la tabla B se puede
relacionar con una 0 mas de la tabla A.

Algebra relacional

El dlgebra relacional es un lenguaje formal con una serie de operadores que trabajan
sobre una o varlag relaciones para obtener otra relacién resultado, sin que cambien las
relaciones onginales.

De los ocho operadores, sélo hay cinco que son fundamentales: restriccion, proyeccion,
producto cartesiano, unién y diferencia, que permiten realizar la mayorfa de las
operaciones de obtencion de datos. Los operadores no fundamentales son Ia
concatenacién (Join), la interseccion y la divisién, que se puaden expresar a partir de
los cinco operadores fundamentales.

La restriccion y la proyecclén son operaciones unarias porque operan sobre una sola

relacion. El resto de las operacioneas son binarias porque trabajan sobre pares de
relaciones.

El algebra relacional sirve para obtener la informacion de la Base de Datos, las cinco
dperaciones fundamentales utilizan los siguientes sfmbolos:

Elegir o
Proyectar n
Producto cartesiano X
Unién u

Diferencia de conjuntos -

A
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Y dos operaciones adiclonales

Interseccion N

Producto Natural (x)

Se permiten operaciones:

(diferente) <> = z s < > A v

Calculo relacional

El calculo relacional proporciona una notacion para formular la definicion de la relacién
deseada en términos de las relaciones de la base de datos.

El cdlculo relacional toma su nombre del célculo de predicados, que es una rama de la
l6gica. Hay dos tipos de calculo relacional, el orientado a tuplas, propuesto por Codd, y
el orientado a dominios, propuesto por otros autores.

Normalizacién
Al modelar una base de datos, desearemos evitar puntos que crean confusién,
duplicacién de la informacién y por ende, un mal funcionamiento y exploracién de la

informacion. Entre las propiedades indeseables en un disefio de bases de datos
tenemos:

» Redundancia en la informacion.
¥ Incapacidad de representar cierta informacién.

> Registrar informacién que no sea identificable.

Primera Forma Normal:
Una relacidn estd en primera forma normal (1FN) si y s6lo si todos los dominios son
atdmicos. Un dominio es atdmico si los elementos del dominio son indivisibles.

Si un atributo tiene multiples valores, se crea una entidad adicional y se relaciona con la
entidad original mediante una relaciéon M:1

i

A hing
PR
] ik 3

47 Palacio de Mineria



Sisterna de Control y Registro de Informacion

Segunda Forma Nomal

Una relacion esta en segunda forma normal (2FN) si y s6lo si esta en 1FN y todos los
atributos que no sean llaves dependen por completo de la llave primaria.
Si un atributo no es dependiente de Ia llave primaria, este debe ser reubicado.

Tercera Forma Normal

Una relacion estd en tercera forma nomal (3FN) si y solo si estd en 2FN y todos los
atributos no llave dependen de manera no transitiva de la llave primaria.

Ningun atributo fuera de la llave primaria, puede ser dependiente da otro atributo que no
sea la llave primaria, se debe validar y reubicar estos casos.
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2.2. Metodologia de disefio.
Metodologia de Merise

Esta basada en tres ciclos:

El ciclo de decisiéon

Las declsiones son vistas como proces'(')s que requieren la cooperacion de diferentes
areas (desarrollo, la direccién y los usuarios). Es importante asegurar que la gente
apropiada tome las decisiones en lo referente a la aprobacién de los diferentes modelos
del sistema. Los usuarios finales y el equipo de desarrollo deben compartir un plan de
trabajo en comtin. La alta direccién debe asegurarse que todas las areas involucradas
estén de acuerdo con la estrategia a seguir.

El ciclo de vida

Le corresponde decidir como la informacion va a ser incorporada en la organizacién. El
primer escenano es analizarla y crear categorias en las diferentes areas y grupos. Se
lleva a cabo un andlisis del impacto del sistema de informacion propuesto. Se produce
un informe detallado de los aspectos funcionales y técnicos de éste. Por ultimo se

genera un documento en el que se especifica la iImplementacion, uso y mantenimiento
del sistema de informacién.

El ciclo de datos

La fase conceptual toma en cuenta a toda la organizacién en donde el sistema sera
implantado. A la fase logica le corresponde responder preguntas, del uso del sistema,
tales como: Qué tareas seran asignadas a cada drea o empleado y como se llevaran a

cabo. Finalmente, a la fase técnica le corresponde manejar los aspectos técnicos y de

recursos. Por ejemplo, las caracteristicas de las computadoras en donde se ejecutara la
aplicacion, la cantidad de dinero y personal que se invertira para el sistema.
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Metodologia de Yourdon

Se divide en tres modelos:

Modelo de amblente:

Ademas de determinar que pertenece al interior y al exterior del sistema también es
necesario definir con claridad las interfaces entre el sistema y el ambiente, s& necesita
saber qué informacion entra al sistema desde el mundo exterior, y qué informacién sale
del sisterna. Consta de las siguientes partes:

a. Declaracién de propésitos

Descripcién textual, corta y concisa, del propésito general del sisterna.

b. Lista de eventos
Es una lista narrativa de los acontecimientos o estimulos que ocurren en ¢l mundo
exterior y a los cuales debe dar respuesta el sistema. Debe indicarse el tipo de evento

como: F de flujo de datos, C de control (ocurre en un momento impredecible) y T
temporal (ocurre regularmente, en un tiempo conocido).

¢. Diagrama de contexto

Data Flow Diagram (Diagrama de flujo de datos) o DFD con 1 sola burbuja, debe
enfatizar:
» Las personas, organizaciones y sistemas con los que se comunica el sistema

(terminadores),

> Los datos que el sistema recibe del mundo exterior (entradas).

hd

Los datos que el sistema produce y que se envian al mundo exterior (salidas).
> Los almacenes de datos externos que el sistema comparte con los
terminadores.

» La frontera entre el sistema y el resto del mundo.
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Cuando se termine el modelo de ambiente debe ser posible confirmar:

» El sistema necesita cada flujo de entrada del diagrama de contexto para
reconocer que ha ocuridc un evento, necesitario para producir una
respuesta, o ambos.

» Cada flujo de salida debe ser respuesta a un evento.

» Cada evento no temporal (F o C) debe tener entradas a partir de las cuales el
sistema pueda detectarlo.

» Cada evento debe producir .salidas inmediatas como respuesta, o bien
almacenar los datos que luego seran salidas, u ocasionar un cambio de
estado en el sistema (diagrama de transicion de estados).

Modelo de comportamiento:

a. Modelo preliminar de comportamiento
¥ Identificar respuestas a eventos, para ello:
Se dibuja una burbuja para cada evento de la lista.
l.a burbuja se nombra describiendo la respuesta que el sistema debe dar
al avento.
Se dibujan las entradas y salidas apropiadas para que la burbuja dé la
respuesta requerida, se dibujan los almacenes necesarios para la
comunicacion entre burbujas
El DFD (borrador) obtenide se compara con el da contexto y Ia lista de
eventos, para asegurar que sea completo y consistente.
b. Nivelacién ascendente hasta el diagrama de contexto:
» A partir de! DFD obtenido en el modelo preliminar (borrador).
» Se agrupan procesos relacionados y se tepresentan con una sola burbuja, en
un nivel superior, siguiendo las reglas:
cada agrupacidon de procesos involucra respuestas relacionadas

cercanamente. Esto significa que los procesos manejan datos
relacionados.
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Buscar la oportunidad de esconder datos almacenados que aparecen en
el nivel inferior. '
Crear agregados de 7 :E' 2 bloques, dénde 1 proceso y sus flujos
relacionados se consideren como 1 blogue.
¢. Nivelacién do;ccondonto: 6 DFD
Cuando un proceso (burbuja) es complejo sera necesario crear un DFD de
nivel inferior que lo represente,
d. Diagrama Entidad-Relacién: definir entidades y atributos en el Diccionario de Datos.
e. Dicclonario de datos completo: incluir descripciones de procesos primitivos.

Modelo de implantacion de programas:

a. Dlagramas de estructura correspondientes a los DFD de (ltimo nivel

» Muestra la organizacién jerdrquica de modulos dentro de una tarea, sélo 1
tarea, individual, correspondiente a 1 proceso.

» Las flechas, con direccion, parten del médulo que hace la llamada hacia el
médulo llamado. |

> Sobre las flechas anterlores se dibujan los parametros de entrada y de salida,
siempre refiréndonos al médulo llamado, como pequefias flechas orientadas
segun sean parametros de entrada o de salida.

SSADM

Las siglas significan Structured Systems Analisys and Design Method (Método de

Disefio y Analisis de Sistemas Estructurados). Se basa en la combinacion de tres
técnicas:

Modelado de la l6gica de los datos. Consiste en el proceso de identificar, modelar y

documentar los requerimientos del sistema que se estd disefiando. Los datos son
separados en entidades y relaciones.
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Modelado del flujo de datos. Es el proceso de identificar, modelar, y documentar
c¢émo los datos fluyen en un sistema de Iinformaclon. El modelo de flujo de datos
axamina procesos (actividades que transforman los datos de una forma u otra),
almacenamiento de los datos, entidades externas y flujo de datos.

Modelado del comportamiento de la entidad. El proceso de identificar, modelar y
documentar los eventos que afectan a cada entidad y la secuencia en la cual esos
eventos deben ocufrir.

Los proyectos de desarrollo SSADM se dividen en cinco médulos que a su vez se
desglosan en escenarios, pasos y tareas.

» Estudlo de factibilidad. Se hace un analisis para determinar si un sisterna
puede apoyar efaectivamente los requerimientos del negocio.

3 Andlisis de requerimientos. Los requerimientos del sistema a ser desarrollado
son identificados y la logica de negocios es modelada en términos de las
estructuras de datos y los procesos involucrados.

> Especificacién de requerimientos. Los requerimientos funcionales y no
funcionales son identificados y nuevas técnicas son introducidas para definir las
estructuras de datos y el procesamiento requerido.

» Especificaclén l6gica del sistema. Se producen opclones técnicas, se
actualiza el disefio l6gico y las interfaces del sistema.

» Disefio fisico. Se crea un disefio fisico de la base de datos y un conjunto de

especificaciones para los programas por medio de las especificaciones logicas y
técnicas del sistema.

I!l 'l!‘l:. TN i
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Tabla 2.2. Comparaclén de las metodologias de disefio

Especifica la creacion de un DFD Si Si No

Especifica la creacion de un diagrama de entidad--| Si Si No
relacién y diccionario de datos. '

Especifica la construccién, pruebas e implementacion del | No No No
software !

Contempla el analisis de requerimientos Si Si Si
Realiza un estudio de andlisis de impacto del sisterna a | Si No Si

Ldeaarrollar

Conclusiones

Cada una de las metodologias tiene sus puntos fuertes y débiles. SSADM es rigido en
su estructura y metodologla por lo que es recomendable para controlar proyectos y
mejorar la calidad de los sistemas. Merise le da mucho énfasis a la cooperacion y la
comunicacion de los diferentes grupos responsables del desarrollo de los sistemas por

lo que permite comprometer al equipo de manera efectiva y asegura que todos
participen activamente. Por dltimo, la metodologia de Yourdon es mas completa,
documentada y se puede adaptar facilmente a un ambiente de Rapld Application
Development (Desarrollo Répido de Aplicaciones), por lo que sera la utilizada para
ol desarrollo del sistema.
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2.3. Sistemas bperativos.

Windows XP es un sistema operativo que integra los puntos fuertes de la base de
codigos de Windows NT y Windows 2000 (como la seguridad basada en estandares, la
capacidad de administracién y la confiabilidad) (figura 2.3.1).

Migrosoft

indows

Figura 2.3.1 Logo de Windows XP

Tiene un conjunto de directivas de restriccion de software mejoradas, esto quiere decir
que proporciona a los administradores del sistema un mecanismo impulsado por
directivas para identificar el software que se encuentra en ejecucién en su entorno y
controla su capacidad de ejecucion. Esta caracteristica puede ser utilizada para la
prevencion de virus y en el bloqueo de software. Esto trae como ventaja el poder

contribuir a mejorar la integridad y capacidad de administracién del sistema.

La interfaz de escritorio posee un disefio visual en donde las tareas comunes se han
consolidado y simplificado, y contiene nuevas sefales visuales para ayudar a los
usuarios a explorar sus equipos mas facilmente. Esto permite una exposicién sencilla
de las tareas frecuentemente utilizadas, lo que ayuda a los usuarios a obtener el
maximo rendimiento de su sistema. Ademas presenta un entorno de usuario adaptable
y limpio que permite al usuario ser mas eficiente. Los usuarios pueden buscar los datos
y las aplicaciones importantes que necesiten con rapidez y facilidad.

La utllizacidn de escritorio remoto permite a los usuarios crear sesiones virtuales en sus

equipos de escritorio, con lo cual pueden tener acceso a los datos y las aplicaciones

LO T
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alojados en sus equipos de escritorio desde otro equipo que ejecute Windows 95 o una
versién posterior y que estd conectado a su maquina a través de una red.

Windows XP ofrece un registro Gnico de los usuarios finales para recursos y
aplicaciones ’adm'rtidas. Ademas contiene un administrador de credenciales, es decir, un
almacén protegido para la Informacion de contrasefias, y que a partir de entonces el
sistema proporcione esta Informacion en las visitas siguientes.

Por ofra parte, la facilidad de archivos y carpetas sin conexién permite que los usuarios
puedan especificar los archivos y las carpetas de la red que necesitaran cuando se
desconecten, posibilitando asl el poder trabajar con documentos mientras estan
desconectados de la red, de la misma forma que lo hacen conectados. En relacién a
esto presenta un administrador de sincronizacion que permite a los usuarios comparar y
actualizar archivos y carpetas sin conexién con los de la red, por lo cual se obtiene
como ventaja que después de trabajar con archivos y carpetas sin conexién, los
cambios se reproducen automaticamente en la red, lo que garantiza que la version mas
reciente esté siempre disponible.

En caso de fallas o la presencia de errores en el sistema Windows XP presenta una
caracteristica denominada Restaurar sistema que pemmite a los usuarios vy

administradores restaurar un equipo a un estado anterior sin perder datos.

En cuanto a conexiones en red presenta un asistente para configuracion de red, el cudl
facilita a las pequefias organizaciones la configuracion y administracion de redes,
teniendo como resultado el poder instalarse en la red de forma productiva y segura sin
necesidad de expertos. Ademas provee soporte de red “de punto a punto”, es decir,
habilita a Windows XP para interactuar con versiones anteriores de Windows en un

nivel de igualdad, lo que permite compartir todos los recursos, como carpetas,
impresoras y periféricos.

A
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L ... . . .
La directiva del grupo permite la simplificacién de la administracion de los usuarios, al
proporcionar a .los administradores, organizarios en unidades logicas, como
departamentos o ubicaciones, y asignar a continuacion la misma configuracién,
incluidas las opciones de seguridad, aspecto y administracién, a todos los empleados
del grupo. Esto permite que aunque los usuarios se desplacen de una ubicacién a otra,

siguen tenlendo acceso a los datos importantes y mantener su entorno de trabajo
personalizado.

Las caracteristicas que se muestran a continuacién (tabla 2.3.1.) son algunas razones

por las que el sistema operativo de Microsoft Windows XP ofrece ciertas ventajas en
comparacién a otros sistemas.

B

asado en el nuevo motor [ Windows XP.integra la Windows XP proporciona
de Windows base de codigos de una expernencia
Windows NT y Windows  [informatica confiable a
2000, que presenta una  |todos los usuarios
arquitectura informatica de | comerciales.
32 bits y un modelo de
memoria completamente

protegida.
Proteccion de cédigos Las estructuras de los Las aplicaciones no
mejorada datos importantes del pueden afectar
ndcleo son de sélo negativamente las zonas
lectura, por lo que los del nicleo del sistema
controladores y las operativo.
aplicaciones no pueden
corromperlas.
Proteccion de archivos de | Protege los archivos Al guardar de forma
Windows principales del sistema segura los archivos del
contra la sobrescritura por | sistema Windows XP
la instalacion de mitiga muchos de los
aplicaciones. errores del sistema mas

comunes en versiones
anteriores de Windows.
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Arquitectura multitarea Su disefio permite que Ejecucién de las

preferente varias aplicaciones se aplicacionss mas
ejecuten axigentes con excelentes
simultaneamente, al tiempos de respuesta del
tiempo que garantiza una | sistema.
gran respuesta y
estabilidad del sistema.
Ayuda a proteger los
datos transmiitidos a
través de una red. IPSec
es una parte importante
de la seguridad de las
redes virtuales privadas
PN).

Al seleccionar un archivo

Seguridad IP (IPSec) Los administradores de

tecnologias de la
informacién podran crear
redes virtuales pnvadas
seguras con rapidez y
facilidad.

Menus contextuales de Las tareas comunes que

tareas

en el explorador de
Windows, aparece un
menu dindmico. En este

eran dificiles de encontrar
en versiones anteriores de
Windows se exponen para

menu se enumeran las
tareas adecuadas para el
tipo de archivo
seleccionado.

Ayudan a los usuarios y

facilitar su acceso.

Solucionadores de Pemniten a los usuarios

problemas administradores a ser mas autosuficientes, lo
configurar, optimizar y que conduce a una mayor
solucionar problemas de | productividad, un menor
numerosas funciones de | némero de llamadas de
Windows XP, ayuda y un mejor servicio

al cliente.
TABLA 2.3.1 Ventajas de Windows XP
Seguridad

Windows XP dispone de un nuevo sistema de usuarios completamente diferente
respecto a Windows98. Este nuevo sistema ha sido heredado de Windows NT/2000.

Ahora se pueden definir varioa usuarios con perfiles Independientes. Esto quiere
decir que cada usuario puede tener permisos diferentes que le permitiran realizar
unas determinadas tareas. Cada usuario tendra una carpeta "Mls documentos”,

propia que podra estar protegida por contrasefia, un mena de inicio diferente,
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También se dispone de una carpeta a la que tienen acceso todos los usuarios y

donde se pueden colocar los documentos que se quieren compartir con los demas
usuanos.

Por ejemplo, se puede definir un usuario tipo Padre, que tenga acceso a todo Internet
y usuario tipo Hljo que tenga prohibido el acceso a determinadas péginas.

Para pasar de un usuario a otro no es necesario apagar la computadora, ni giquiera que
un usuario cierre lo que estaba haciendo, simplemente hay que iniciar una nueva sesion
con otro usuario, méas tarde podremos volver a la sesi6n del primer usuario que
permanecera en el mismo estado que la dejo. El sistema se encarga de manejar a los
distintos usuarios activos y sin interferenclas.

Dominio

Un dominio es un contenedor de computadoras, definidos por un administrador, que
comparte una base de datos coman. Los dominios tienen un nombre Unico y se usan
para definir como la Informacién y los recursos son organizados, almacenados y

mantenidos por el administrador del dominio. Los servidores dentro del dominio pueden
taner los siguientes papeles:

Frontera de Seguridad: Su propésito es asegurar que el administrador de un dominio
tenga los permisos necesarios y correctos para el funcionamiento dentro de él. Cada
dominio tiene politicas de seguridad y relaciones de confianza con otros.

Unidad de replicacion: Cada dominio tiene un controlador de dominio que contiene una
replica de! Directorio Activo. En un dominio particular se puede recibir cambios de

informacién del Directorio Activo y replicarse éstos para todos los controladores de
dominio.

Servidor miembro: Pertenecen al dominio y se utilizan para almacenar los archivos y
otros recursos de red.
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Arbol
Es una agrupacion jerérquica de uno o mas dominios que comparten un espacio de

nombres contiguos. Cuando agregamos un nuevo dominio a un arbol, el nuevo dominio
os llamado un dominio hijo. El nombre del dominio sobre el dominio hijo es llamado
padre. El nombre del dominio hijo es una combinacion del dominio hijo y el dominio
padre separado por un punto para integrar su nombre DNS. Este DNS forma un espacio

de nombres contiguos jerarquica. Al primer dominio en un drbol se le denomina dominio
ralz,

Ejemplo: Un dominio hijo llamado dominio_A que tiene un dominio padre llamado
dominio1.com entonces su DNS del dominio hijo serfa dominio_A.dominio_1.com.

Bosque
Es una coleccién de uno o mas arboles. Los arboles en un bosque no comparten un

espacio de nombre contiguo.

Los dominios en un bosque comparten informacion de configuracion comin, esquema
comun y catdlogo global. Por Ejemplo: Dos organizaciones dominio_.com vy
dominio_2.com no comparten un espacio para nombres, pero como los dominios estan

en un bosque donde comparten recursos y funciones administrativas.

Cuando trabaje con Windows XP, como parte de un grupo de trabajo 0 en un entorno
aislado, y disponga de derechos de administrador sobre el equipo, tendra acceso a
todas las caracteristicas de seguridad del sistema operativo. Si el equipo Windows XP

forma parte de una red, sera el administrador de red quien determine las opciones de
seguridad.

Iniclo de sesién personalizado

Con Windows XP, cada miembro de un grupo de usuarios puede utilizar su propia

interfaz, con su inicio de sesién y contrasefia. Este nuevo nivel de seguridad garantiza

A
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que nadie pueda tener acceso a sus documentos importantes, ni borrarios
accidentalmente. )

Camblo rapido de usuario para equipos con varios usuarios

El cambio rapido‘de usuario, permite que todos los miembros del grupo de usuarios
utilicen un mismo equipo como si se tratara del suyo propio. No es necesario cerrar la
sesibn de otro usuario ni decidir si se guardan o no sus archives. En lugar de ello,
Windows XP aprovecha la tecnologia de servicios de Terminal Server y ejecuta
seslones de usuario Unicas que permiten mantener totalmente separados los datos de

cada usuario. Si ge utilizan contrasefias de usuario, las seslones estan protegidas unas
de otras.

El cambio répido de usuario se habilita de manera predeterminada cuando Windows XP
se instala en un equipo independiente o conectado a un grupo de trabajo. Si se une a

un dominio con un equipo que ejecuta Windows 'XP, no podra utlizar esta
caracteristica.
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2.4. Comunicaciones.

Una red estd formada por una serie de estaciones de trabajo, coordinadas por
maquinas denominadas servidores, y por una conjunto variable de dispositivos
autbnomos, como impresoras, escaneres, etc. Ademas, existen diferentes dispositivos
que afiaden funcionalidades a las redes, como los routers, switches y hubs,
intercomunicados por medios de transmisién fisicos (cables coaxiales, de par trenzado
o de fibra Optica, satélites, etc.), todos controlados por una serle de programas que
forman el sistema operativo de la red (Windows NT, Linux, UNIX, entre otros).

Modelo OSl y TCP/IP |

La Organizacion  Internacional de Estandarizacion (1SO), propuso un modelo de
referencia que permitiese estructurar la interconexién de sistemas abiertos en siete
capas, entendiéndose por capa una entidad que realiza de por si una funcion
especifica. A este modelo lo llama OS| (Open Systems Interconnection,
Interconexlén de Sistemas Ablertos).

Capas del Modelo OSI

Proporciona soporte a las aplicaciones o actividades del
7 Aplicacion sistema, suministrando servicios de red a las aplicaciones del
usuario.
La capa de presentacién nos provee de facilidades para que
6 Presentacién podamos transmitir datos con alguna sintaxis propia para
nuestras aplicaciones o para nuestro nodo
5 Sesion Esta capa ofrece ol servicio de establecer sesiones de trabajo |
entre nodos diferentes de una red.
4 Transporte La obligacién en esta capa es la de tomar datos de la capa de
. sesion y asegurarse que dichos datos llegan a su destino.
3 Red La capa de rad se encarga de controlar la operacion de la
| subred (medios fisicos y dispositivos de enrutado).
En esta capa se toman los bits que entrega la capa fisica y los
2 Enlace agrupa. También en esta capa se decide como accesar el
medio flsico.
1 Fisi La capa fisica tiene que ver con el envio de bits en un medio
ICa -
fisico de transmislon.
Tabla 2.4.1. Descripcion de las capas del modelo OSi
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= S A —
Asl mismo, en la Agencia de Proyectos de Investigacién Avanzada del Departamento
de Defensa de los Estados Unidos de Norteamérica se defini6 el conjunto de reglas que
establecieron cémo conectar computadoras entre sl. Fué asi como se definid el
conjunto de protocolos da TCP/IP (Transmisslon Control Protocol / Internet
Protocol, Protocolo de Control de Transmisién / Protocolo de Internet). El modelo

de TCP/IP constarde 5 capas principales que se han convertido en un estandard a nivel
mundial.

Capas del Modelo TCP/IP

. Similitud con la capa 7 OSI (HTTP, SMTP, FTP,
5 Aplicaclén TELNET..)
4 Transporte Similitud con la capa 4 OSI (UDP, TCP)
3 Red Similitud con la capa 3 OSI (IP)
2 Acceso a la Red Similitud con la capa 2 OS1 (Ethermnet, Token Ring...)
. Similitud con la capa 1 0S| (cable coaxial, par
1 Fisica trenzado...)

Tabla 2.4.2, Descripcién de las capas del modelo O8I

Las capas de la suite de TCP/IP son menos que las del modelo de referencia OSI, sin

embargo son tan robustas que actualmente une a millones de nodos en todo el mundo.

Topologia fisica de redes

La topologia de una red se refiere a la forma que ésta toma al hacer un diagrama del
medio fisico de transmision y los dispositivos necesarios para regenerar la sefial o
manipular el trafico. Los principales modelos de topologias son:
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Topologia Bus
La topologia de bus tiene todos sus nodos conectados directamente a un enlace y no
tlene ninguna ofra conexién entre nodos. Fisicamente cada host esta conectado a un
cable comun, por lo que se pueden cormunicar directamente, aunque la ruptura del
cable hace que los hosts queden desconectados. A efectos de mantener la impedancia
constante en el cableado de la red, se deben conectar "terminadores” en ambos
extremos del cableado de la misma Ver figura 2.4.1.

Figura 2.4.1. Topologia de Bus

La topologla de bus permite que todos los dispositivos de la red puedan ver todas las
sefiales de todos los demas dispositivos, lo que puede ser ventajoso si se desea que

todos los dispositivos obtengan esta informacién. Es la topologia mas comin en
pequerias LAN,

Ventajas:
> Costo reducido.

» En caso de una averia en un nodo (estacion), no afecta la comunicacion con los
demas nodos.

Deaventajas:

> Una averia en el bus, dejarla incomunicados los segmentos de la red.
> Es comdn que se produzcan problemas de trafico y colisiones.
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Topologia Anillo

Una topologia en anillo doble consta de dos anillos concéntricos, donde cada host de la
red estd conectado a ambos anillos, aunque los dos anllios no estan conectados
directamente entre si. Es analoga a la topologia de anillo, con la diferencla de que, para
incrementar la confiabilidad y flexibilidad de la red, hay un segundo anillo redundante
que conecta los mismos dispositivos.

La topologia de anillo doble actia como si fueran dos anillos independientes, de los
cuales se usa solamente uno por vez. Ver figura 2.4.2.

§w oy

Figura 2.4.2. Topologia Anillo Doble Figura 2.4.3. Respueasta del sistema en

caso de falla en un anlillo

Ventajas:
¥ Confiabilidad
¥ En caso de falla en una linea de transmision de un anillo, todos los nodos siguen

comunicados, ya que entra en relevo el segundo anillo. Ver figura 2.4.3.

Desventajas

» Doble cantidad de cable, lo que implica mas costo.
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Topologia Estrella Extendida

La topologia en estrella tiene un nodo central desde el que se irradian todos los enlaces
hacla los demés nodos. Por el nodo central, generalmente ocupado por un hub, pasa
toda la informacién que circula por la red, Ver Figura 2.4.4. La topologia en estrella
extendida es igual a la topologla en estrella, con la diferencia de que cada nodo que se
conecta con el nodo central también es el centro de otra estrella. Generaimente el nodo

central esta ocupado por un hub o un switch, y los nodos secundarios por hubs. Ver
figura 2.4.5.

Fig. 2.4.4. Topologia Estrella Fig. 2.4.5. Topologla Estrella Extendida

Ventajas:
¥ Permite que todos los nodos se comuniquen entre sl de manera conveniente.
¥ El cableado es mas corto y limita la cantidad de dispositivos que se deben
interconectar con cualquier nodo central.

Desventajas:

» Sumamente jerarquica, y busca que la informacion se mantenga local,

» La desventaja principal @s que si el nodo central falla, toda la red se desconecta.
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Topologia Malla

En una topologia de malla completa, cada nodo se enlaza directamente con los demas
nodos. Cada nodo se conecta fisicamente a los demas, creando una conexién
redundante, si algan enlace deja de funcionar la informacion puede circular a través de
cualquier cantidad de enlaces hasta llegar a destino. Ademas, esta topologia permite
que la informacién circule por varias rutas a través de la red. Ver figura 2.4.6.

Figura 2.4.6. Topologia Malla

Ventajas:
» En caso de que un enlace deje de funcionar, la informacién puede circular a
través de cualquier cantidad de enlaces hasta llega'r a destino.
» La informacién puede circular por‘varias rutas.
Desventajas:
¥ Solo funciona con una pequefia cantidad de nodos,
> En caso de incremento de nodos, la cantidad de medios necesarios para los

enlaces, y la cantidad de conexiones con los enlaces se torna abrumadora.

Componentes de una Red

Existen diferentes dispositivos que afaden funcionalidades a las redes, como los

routers, switches y hubs, etc. Cada dispositivo activo que interviene en la comunicacién

: ) 1LY
Tr iy §E
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de forma auténoma se denomina nodo. A continuacién se describen los componentes
mas importantes de una red.

Repetidor.- Es et dispositivo que regenera la sefial eléctrica que le llega, con el fin de
restituir su nivel original y asi evitar los problemas que se pudieran producir por una
excesiva atenuacién. En ocasiones los repetidores se pueden utilizar para convertir la
sefial de un sisterna de cableado a otro. Un repetidor puede tener una entrada coaxial
y una salida par trenzado o viceversa. La ventaja principal de este dispositivo es la
facilidad de operacidn, ya que se limita a copiar bits de un segmento de red a otros.

Hub (concentrador).- Es un simple dispositivo que puede ser usado para conectar
miultiples dispositivos a una red, son repetidores utilizados nomalmente para la
distribuciéon de sefial a través de par trenzado, formando una red en estrella.

Router (enrutador).- Son dispositivos de software y hardware que conectan redes de
area local con redes de drea extensa, que se pueden configurar para encaminar
paquetes entre sus distintos puertos utilizando la direccidn logica correspondiente de la
red. Los routers se utilizan a menudo para conectar redes geograficamente separadas
usando tecnologias WAN de relativa baja velocidad, el router es entonces la conexion
vital entre una red y el resto de las redes.

Bridge (puente).- Es un dispositivo de interconexion de redes, Este interconecta dos
segmentos de red (o divide una red en segmentos) haciendo el pasaje de datos de una
red para otra, con base en la direccién fisica de destino de cada paquete. Para hacer la
interconexién de mas de 2 redes, se utilizan los switches.

Gateway.- Dispositivo de enlace de gran caudal .entre redes de diferentes
caracteristicas. Sistema de hardware o software que hace de puente entre dos

aplicaciones o redes incompatibles para que los datos puedan ser trasferidos entre

A
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distintas computadoras. (Se utilizan regularmente con los comeos electronicos que
circulan entre los sitios de Internet y las redes privadas).

Switch (conmutador de datos).- El switch es un dispositivo netamente local, es decir,
conecta segmentos de red en lugar de redes. En un switch se puede repartir el ancho
de banda de la red de manera apropiada en cada segmento de red o en cada nodo, de
modo trangparente para los usuarios. Un switch es la version modema de un Bridge.

Aunque el aspecto externo de un hub puede coincidir con un switch y, efectivamente
ambos distribuyen sefal entre segmentos de red, hay diferancias sustanciales entre
ellos. La mas significativa es que, un switch no difunde las tramas Ethernet por todos

los puertos, sino que las retransmite s6lo por los puertos necesarios, mientras que un
hub lo hubiese reenviado por todos sus puertos.
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Capliulo 3: Planteamiento del Problema y Propuesta de Solucién.

CAPITULO 3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y PROPUESTA DE
SOLUCION.

3.1. Problematica Actual.

& Cliente
.“ Empresa

Operador —»

No compete, transfiere la

Y Formaliza la Sen'::;'ladu?
A llamada co ©
: sarvicio
Reporte
semanal
_—
ie registra : El supervisor
| ) hace un conteo
informacién

FIGURA 3.1.1. Problematica Actual
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En la figura 3.1.1. se representa la problematica actual que a continuacién se describe:

Para que la ciudadania pueda obtener orientacién e informacién gratuita de una
ingtitucién publica se utlliza un servicio telefénico gratuito, registrando la informacion en
un formato predeterminado.

Dicho servicio de control y registro de informacién cuenta con un operador que recibe la
llamada telefénica del Cludadano, solicitando nombre completo, sexo, edad, domicilio,
ocupacion y teléfono; cuando este (itimo no se encuentra plenamente identificado en el

aparato telefonico de la empresa, esto se registra manuaimente en un formato
predisefiado.

El operador del servicio tiene como politica de atencién al ciudadano dirigirse de forma
cortes y amable. '

Los operadores cuentan con un organigrama de la institucion publica, directorio

telefénico de todas las areas, y una lista de todos los servicios y funciones de los
funcionarios.

El operador del servicio que recibié la llamada escucha con atencién al ciudadano y
analiza su solicitud, determinando si la llamada corresponde a la competencia de la
institucién publica.

No compete
Se le explica al ciudadano que su llamada no es de la competencia de la institucion

pablica, y le informa del lugar o institucién en el que pueden brindarle apoyo, se registra
en el formato la respuesta ofrecida, de manera clara y precisa.

A
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Si conipoto

Comunica al ciudadano que su solicitud puede ser formalizada por un escrito enviado
por FAX, mail o presentada personalments, se identifica la lamada a fin de ubicar la
procedencla, que puede ser una consulta de informacion, orientacion o queja; se
registra la informacion y se determina su canalizacion.

En el caso de Orientacion e informacién se procede-a facilitarle al ciudadano la
informacion solicitada y en caso de requerir atencién especlalizada se transfiere la
llamada al area correspondiente que en base a sus funciones lg competa; para ofrecer
la respuesta solicitada, se registra en el formato de forma clara y precisa manteniendo
el seguimiento de la llamada por medio de la revision semanal del supervisor.

Si la llamada corresponde a una Queja, se registra y se ofrece analizarse; le informa al
ciudadano que a través de los datos de identificaclén proporcionados se establecera
comunicacion a la brevedad posible comunicandole el seguimiento de su qusja.

Al final del dia se genera un reporte por medio del recuento de formatos requisitados
por el servicio, anotando el nimero de llamadas y los formatos que tienen seguimiento
pendiente.

El supervisor realiza un recuento fisico de cada reporte y los firma para tener un soporte
de las llamadas, todo en forma manual, &l supervisa permanentemente que se registren
los datos relativos a la fecha, hora e identificacion del ciudadano, en el caso de haber

informado de una respuesta directa, quien atendié y a quien canalizo la liamada para su
atencion.

Se elabora un reporte semanal, mensual y trimestral y se lleva un registro comparativo
y de seguimiento, para valorar la calidad del servicio de los asuntos pendientes de
resolver, esto se canaliza a cada area y se supervisa por medio de un informe a las
direcciones de area respectivas.
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Todo este proceso se realiza manualmente por lo que el manejo de la informacién se
complica y el tiempo de respuesta aumenta.
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3.2. Requerimientos generales y particulares.

El sistema debe cumplir con lo que la ciudadania esta demandando en materia de
informacién, debe ser confiable es decir que se ejecute en cualquier momento y desde
cualquier tipo de hardware comercial sin ninguna complicacidn. Por otro lado,
fomentando la cultura informética, debe ser facll de usar, amigable, de facil instalacién,
operacion y mantenimiento.

Esto sistomna tiene la finalidad de concentrar la informacién referente a los servicios
proporcionados (orientacién, quejas y denuncias), de forma homologada y clasificada
histéricamente para su posterior explotacién y consulta.

Como el proceso de atencion al usuario, Inicia a partir de la recepcién de la llamada
telefénica del ciudadano (a) y concluye con la atencion de delitos electorales o bien la
canalizaclén correcta del asunto, la informacién proporcionada por el ciudadano, debe
ser analizada y procesada correctamente por el sistema.

Se deben proporcionar todas las facllidades a los departamentos vinculados al sistema

y que por tanto, es ambito de su aplicacion, desde su instalacion hasta la explotacion.

Es muy importante que el sistema contemple para su correcto funcionamiento los
siguientes aspectos de seguridad en la informacion:

Confidencialidad es decir que tenga la capacidad de proporcionar accaso a usuarios
autorizados y negarlo a usuarios no autorizados.

Disponibilidad es decir que tenga la capacidad de acceder a informacion o utilizar un
servicio siempre que se necesite.

Fi i gl o W
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Integridad es decir que tenga la capacidad de garantizar que la informacion o mensaje
no haya sido alterado.

Por todo lo anterlor, el sistema debe ooniamplar los siguientes puntos:

» Conexién- con el servidor segura y monitoreo de red.

> Respaldo de datos en forma periddica y comprobacién de los mismos.
» Exportacion de informacién a otras aplicacionas.

> Control de acceso a través de contrasefia.

>

Manejo de cuentas a nivel usuario, administrador.

Arquitectura del sistema:

El Sistema debe operar en una estructura de peticiones al servidor de base de datos
para almacenar y recuperar informacién, todo esto montado en una red local.

CLIENTE ‘
SERVIDOR

Para el correcto funcionamiento del sistema, debe cumplir los siguientes
requerimientos:

» Hardware
Servidor
Servidor de base de datos SQL. Server 2000
Sistema operativo Windows 2000 Server

Herramientas de explotaciéon

A
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2 Gb memoria RAM
100 Gb en disco duro
¥ Clientes

Sistema operativo Windows XP
256 RAM de Memoria
20 a 40 Gb en Disco Duro
Procesador Pentium Il|
> Explotar la informacién con el objetivo de realizar diversos reportes que nos

permitan la explotacién y manejo de informacién tomando como base los
sigulentes parametros;

Edad 0-15 Aflos

16-25 Afios
26-35 Afios
3645 Afos
46.56 Afios
56-65 Afos
Mas de 65 Afios
Denuncia
Orientacién
Queja
Femenino
Masculino
Entidad ¢ Las 32 entidades federativas la
Republica Mexicana
Ocupacién » Abogado
« Empleado
» Estudiante
= Hogar
+ Ingeniero
s Ofro
Tlempo «  Afo
' e Cuatrimestre
» Mes
e Semana
« Dia
Anénimo o Andnimo
+ Datos del cliente

Identificacién

Sexo

—
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Los reportes deben contener informacién, de tal manera que sea flexible de poder
delimitar los campos requeridos en cada reporte,

Para tener un control del funcionamiento del sistema, es conveniente levar los
controles sigulentes:

» Camblps
Pemmitira visualizar las adaptaciones y cambios que ha sufrido el sistema a

través del tiempo. Ademas permitird llevar un control de versiones del
sistomna.

> Logs
Permitiran tener estadisticas de utilizacidn de sistemas, transferencia de
comunicaciones, acceso de usuarios, servicios disponibles.

Requerimientos particulares

Particularmente, este sistema debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

» Reducir 10s costos actuales de operacidn del proceso. _
» Permitir monitorear el estado de algin asunto en cualquier parte del
proceso.

» Ser operado s6lo por personal autorizado mediante uso de contrasefia.

v

Contener una interfaz sencilla y amigable para el usuario.

» Debe contener una barra de menus, que permitan el acceso a todas las
funciones del sistema.

» Adicionalmente debe contener una barra de herramientas, que permita el
acceso a las principales funciones del sistema.

¥ Contener botonas de comando que sean afines a aplicaciones Windows.

> Contener catalogos para elegir colonia, delegacién, municipio, estado.

» Tener un catalogo de claves, de quejas o danuncias.
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3.3. Busqueda,y analisis de la Informacion.

Introducclon.

La Busqueda y andlisis de la informaclén se refiere al uso de métodos, técnicas y

herramientas que pueden ser utilizadas para desarrollar los sistemas de informacion,
las cuales pueden ser:

¥ Entrevistas y encuestas.

> Cuestionarios, Formulario o formatos de recopilacién de informacion.
¥ Inspeccion de registros (revision en el sitio).

¥ Observacion.

Todos estos instrumentos se aplican en un momento especifico, con la finalidad de
buscar informacidn que sera util a la investigacion en coman.

Entrevistas.

Se realizaron entrevistas Gtiles para recabar informacion en forma verbal, a través de
preguntas concretas y especificas, dirigidas a los directores, gerentes, empleados y
funcionarios, los cuales son usuarios actuales del sistema existente, usuarios
potenciales del sistema propuesto o aquellos que proporcionaran datos o que seran
afectados por la aplicacidn propuesta. Las entrevistas se realizaron en forma personal,
individual y en grupos, de acuerdo a la disponibilidad de las areas. Sin embargo, las
antrevistas no siempre son la mejor fuente de datos de aplicacion.

Durante la investigacién se recopilaron los datos de la institucion o empresa, como el
organigrama, directorio de gerentes y funcionarios de area, mapa de localizacién de las
areas involucradas y manuales de procedimientos.

81 Palacio de Mineria



Sistema de Control y Registro de Informacién -

Preparacion de la Entrevista.

Se determino la posicién que ocupa en la organizacion el futuro entrevistado, sus
regponsabilidades basicas, actividades, etc. (Investigacién).

» Se prepararon las preguntas que van a plantearse, y los documentos
necesarios (Organizacién).

» Se fijo un limite de tiempo y preparo la agenda para la entrevista (Psicologla).

> Se eligid un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor
comodidad (Psicologia). '

> Se hizo la cita con la debida anticipacidn (Planeacion).

Resultado de Ia Entrevista.

» Escribir los resultados (Documentacion).

-» Entregar una copia al entrevistado, solicitando su conformacién, correcciones
o adiciones. (Profesionalismo).

¥ Archivar los resultados de la entrevista para referencia y analisis posteriores
(Documentacion).

> A partir de estos datos recabados conformar el Diccionario de Datos.

La entrevista es una forma de conversacién, no de interrogacién, al analizar las
caracteristicas de los sistemas con personal seleccionado cuidadosamente por sus
conocimientos sobre el sistema, pbdemos conocer datos que no estan disponibles en
ninguna otra forma.

La informacion cualitativa estd relacionada con opinién, politica y descripciones
narrativas de actividades o problemas, mientras que las descripciones cuantitativas
tratan con numeros, frecuencia o cantidades. A menudo las entrevistas pueden ser la
mejor fuente de Informacién cualitativas, los otros métodos tienden a ser mas Gtiles en
la recabacién de datos cuantitativos.

A
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Las opiniones, comentarios, ideas o sugerencias en relacion a como se podria hacer el
trabajo, recabadas en las entrevistas es la mejor foorma de conocer las actividades de
las instituciories y empresas. Las entrevistas pueden descubrir rapidamente malos
entendidos, falsas expectativas o incluso resistencia potenicial para las aplicaciones de
desarrollo; mas adn, a menudo es mas facil calendarizar una entrevista con los
gerentes o funcionarios de alto nivel, que pedirle que lienen un cuestionario.

La habilidad del entrevistador es vital para el éxito en la busqueda de informacién, la
buena entrevista depende tanto del conocimiento previo del analista. Como de la
preparacion del objetivo de una entrevista especifica y de las preguntas por realizar a
una persona determinada. El tacto, la imparcialidad e incluso la vestimenta apropiada
ayudan a asegurar una entrevista exitosa, la falta de estos factores puede reducir
cualquier oportunidad de éxito. A través de la entrevista, 108 analistas deben hacerse a
sf mismos las siguientes preguntas:

¥ ¢ Qué es lo que me esta diciendo la persona?
» (Por qué.me lo esta diciendo a mi?
¢ Qué esta olvidando?

¢Qué espera esta persona que haga yo?

v

Ad

¢ Quién recibe el input?

Ad

¢ Qué es lo primero que se hace con el input?
¢ Qué produce este paso?

Quien recibe este resultado?

Y ¥ ¥

2 Qué pasa después?

‘7

¢Alguno de los pasos requiere de inputs que actualmente no se muestran?

De la informacion recopilada se concluye que:

¥ Se requiere de tecnologla de vanguardia, ya que la forma de Hevar sus registros
y controles es por medio de bitacoras y archivos manuales.
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> Requieren de emision de reportes en un menor tlempo, ya que actualmente se
tienen impresoras de matriz, y con el nuevo sistema se requiere de impresoras
laser o de inyeccion de tinta.

> Se debe de automatizar la emisién de reportes e informes de avances de las
llamadas telefénicas.

> Se debe de agilizar el proceso de toma de decisiones, al contar con informacién
oportuna y veraz de toda la base de datos centralizada.

Encuestas.

Método de obtener informacién de una muestra de individuos. Esta "muestra” es
usualmente s6lo una fraccion de la poblacién bajo estudio.

A diferencia de un censo, donde todos los miembros de la poblacién son estudiados, las
encuestas recogen informacién de una porcién de la poblacion de interés, dependiendo
del tamafio de la muestra en el propésito del estudio. En una encuesta, la muestra no
es seleccionada caprichosamente o s6lo por personas que se ofrecen como voluntarios
para participar. La muestra es seleccionada cientificamente de manera que cada
persona en la poblacién tenga la oportunidad medible de ser seleccionada. De esta
manera los resultados pueden ser proyectados con seguridad de la muestra a la
poblacién mayor. La informacion es recogida usando procedimientos estandarizados de
manera que a cada individuo se le hagan las mismas preguntas en mas o menos la
misma manera. La intenciébn de la encuesta no es describir las particularidades de

quienes, por azar, son parte de la muestra sino obténer un perfil compuesto de la
poblacién.

El tamafio de muestra requerido en una encuesta depende en parte de la calidad

estadistica necesaria para establecer los hallazgos; esto a su vez, esta relacionado en

como esos hallazgos seran usados.
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Adn asi, no hay una regla simple para el tamafio de muestra que pueda ser usada en
todas las encuestas. Mucho de esto depende de los recursos profesionales y fiscales
disponibles. Frecuentemente se encuentra que una muestra de tamafio moderado es
suficiente para generar la estadistica y la mediclon operativa. Las encuestas proveen
una fuente importante de conocimiento cientifico basico. Economistas, sictlogos,
profesionales de la salud y sociélogos llevan a cabo encuestas para estudiar materias
tales como los patrones de ingreso y gastos en los hogares, las ralces del prejuicio
étnico o racial, las implicaciones de los problemas de salud en la vida de las personas,
comparando el comportamiento y los efectos sobre la vida familiar de las personas.

Confidencialidad e integridad.

La confidencialidad de los datos suministrados por los particlpantes es una
preocupacibn primordial de todas las organizaciones respetables que hacen encuestas.
Varias organizaciones profesionales que tienen que ver con métodos de encuestas
tienen un codigo de ética (como la Asociacién Estadistica Americana) que establecen
reglas para mantener la confidencialidad de las respuestas en encuestas. La politica

recomendada para que las organizaciones de encuestas salvaguarden Ila
confidencialidad incluye:

» Usar codigos numéricos para vincular al participante con su cuestionario y
guardar la informacion sobre el vinculo nombre-c6digo en un lugar aparte.

» Negarse a proveer los nombres y direcciones de los participantes en la
encuesta a cualquier persona fuera de la organizacion de encuestas,
incluyendo a sus clientes.

¥ Destruir cuestionarios e informacién que pueda servir para identificar a los
participantes luego que sus resb.uestas sa& hayan registrado en la computadora.

> Omitir los nombres y direcciones de los participantes en los archivos de la

encuesta usadas para el andlisis.
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» Presentar tabulaciones estadisticas usando categorfas amplias para que los
participantes individuales no puedan ser identificados.

La confidencialidad de los datos suministrados por los participantes es una
preocupacién primordial de todas las organizaciones de encuestas respetables.

Cuestionarios.

Los cuestlonarios‘proporclonan una altemativa muy util para la entrevista; sin embargo,
existen ciertas caracteristicas que pueden ser apropiadas en algunas situaciones e
inapropiadas en otras.

Los cuestionarios pueden ser la dnica forma posible de relacionarse con un gran
numero de personas para conocer varios aspectos del sistema. Cuando se llevan a
cabo largos estudios en varios departamentos, se pueden distribuir los cuestionarios a
todas las personas apropiadas para recabar hechos en relacion al sistema. En mayor
parte de los casos, no se vera lo que se responde; no obstante, también asto es una
ventaja porque aplicar muchas entrevistas ayuda a asegurar que el interpelado cuerta
con mayor anonimato y puedan darse respuestas mas honestas (y menos respuestas
prehechas o estereotipadas). También las preguntas estandarizadas pueden
proporcionar datos mas confiables.

Formatos y formularios.

Se disefiaron formatos para recabar la informacion necesaria y suficiente que el usuario
proporcione para cubrir los requerimientos de su area, para poder generar los informes
y repories que utiliza en su labor cotidiana, asi como responder a los procesos de
generacion de informacion relevante, (Fig. 3.3.1.; 3.3.2.).

A
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Nombre del formato utilizado

"

Area responsable

Funcionario responsable

Folio

Fecha de recepcion de llamada

Hora de recepcion de llamada

Nombre del usuario quejoso

Edad del usuario quejoso

Sexo del usuario quejoso

Domicilio

Entidad Federativa

Teléfono

Correo Electrénico

Ocupacion

Tipo de llarmada

¢ Competencia?

Informaclon solicitada por el quejoso

Respuesta ofracida

Segquimiento

Fecha de canalizacion de la queja

Area a la que se canaliza

-

Funclonario al que se canallzd

Nombre del Supervisor que revisa

3.3.1. Formulario A de recopilaciéon de datos

#* o (? I UL = Lr4d

Nombre del funcionario

Actividad primordial

Funcion principal

Reportes generados

Nombre del jefe inmediato

Periodicidad de los informes

Informacion que maneja

Origen de la informacién que mane|a

Proceso que ejecuta sobre la
informacion

Flujo de la informacion

Area que canaliza la informacion

Seguimiento

)

Mantenimiento

Insumos necesarios

Horarios de trabajo

Calendario de actividades

3.3.2. Formulario B de recopliacién de datos
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Observacion.

Esta técnica fue de mucha utilidad en el avance de la investigacion; consistio en
observar a las personas cuando efectian su trabajo. Como técnica de investigacion, la
observacion tiene amplia aceptacion cientifica. Los socidlogos, psicélogos e ingenieros
industriales utilizan extensamente ésta técnica con el fin de estudiar a las personas en
sus actividades de grupo y como miembros de la organizacién. El propésito de la
organizacién es multiple: nos permite determinar que se" esta haclendo, como se esta
haclendo, quien lo hace, cuando se lieva a cabo, cuanto tiempo toma, donde se hace y
por que se hace.

jVer es creer! Observar las operaciones nos proporciona hechos que no podrlamos
obtener de otra forma.

Tipos de Observacién,

Se puede observar de tres maneras bésicas. Primero, puede observarse a una persona
o actitud sin que el observado se dé cuenta y su interaccién por parte nuestra. Quiza
esta alternativa tenga poca importancia para el andlisis de sistemas, puesto que resulta
casl imposible reunir las condiciones necesarias. Segundo, se puede observar una
operacioén sin intervenir para nada, pero estando la persona observada enteramente
consciente de la obsarvacion. Por Gltimo, puede observarse y a la vez estar en contacto
con las personas observas. La interaccion puede consistir simplemente en preguntar
respecto a una tarea especifica, pedir una explicacion, etc.
)

¥ Determinar y definir la actividad que va a observarse.
»

Estimular el tiempo necesario de observacion.

¥

Obtener la autorizacion de la gerencia o direccion para llevar a cabo la
observacion.

v

Explicar a las personas que van a ser observadas lo que se va a hacer y las
razones para ello.
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» Familiarizarse con los componentes flsicos del area Inmediata de

observacion.

» Mientras se observa, se debe medir el tiempo en forma periddica.

» Anotar lo que se observa lo mas especificamente posible, evitando las
generalidades y las descripciones vagas o ambiguas.

> Si se esta en contacto con las personas observadas, es necesario abstenerse
de hacer comentarios cualitativos o que impliquen un juicio de valores.

» Observar las reglas de cortesia y seguridad.

Una vez realizada la observacion de los procedimientos utilizados en el desarrollo de
las actividades actuales de la institucion o empresa se genera un informe detallado para
evaluar y registrar todos y cada uno de los datos que componen dicho proceso manual.

Andlisis.

Una vez recopllada la informacion se realiza la separacion y se ordena la informacion
por categorias, genero, funcion y prioridad, de tal manera que se pueda conformar un

Diccionario de Da‘tos, un diagrama del flujo y una distribucion de cargas de trabajo para
cada area.

Productos y servicios que la empresa ofrece.
Directorio de Gerentes de area.
Documentos generados.

Reportes generados.

¥ ¥V ¥V ¥ ¥

Catalogos utilizados.

Se debe de contar con un control del activo fijo de la empresa a nivel tecnologico, en
cuanto al equipo de computo que se utiliza,

Los beneficios de la implantacioén del nuevo sistema se veran reflejados en una mejor
definicion en cuanto a la delegacion de funciones, al costo beneficio de los servicios

que se ofrecen, correccion de errores de operacion, mayor eficiencia al implantar los
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controles asociados a las acciones que permitan tomar buenas decisiones gerenciales,
mejor manejo y manipulacién de formatos de trdmites.
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3.4. Areas Involucradas en el proceso e identificacién del problema.

Identificacion del problema

En el planteamiento de la problematica existente en las Instituciones Publicas de
orientar e informar a la ciudadania en general, asi como recibir sus quejas y denuncias
atribuldas a las &reas sustantivas de la propia dependencia, y a efecto de ofrecer una
linea de comunicacion, directa con los ciudadanos, que sea gratuito, de atencién
inmediata y con personal especializado; surge la necesidad de contar con un sistema
que pemita conocer las inconformidades y opiniones que tiene la ciudadania referente
a los servicios que presta la dependencia, dando seguimiento oportuno y expedito a
estas, asl mismo, el conocer estadisticas emanadas de estos puntos para poder
conocer las carencias, abusos, malos serviclos, etc. en las diferentes areas sustantivas
y administrativas que conforman la dependencia.

Ademas, es una necesidad imperativa que en las Instituciones Publicas se cuente con
una retroalimentaciéon y de una valoracién de los servicios que se ofrecen a la
ciudadania, surge nuevamente la iniciativa de contar con una poderosa herramienta

que refleje el comportamiento de las demandas de servicios que se ofrecen por medio
de un sistema de bases de datos.

El area que sera responsable directa de la operacién del sistema es el Departamento
de Orientacion Ciudadana, que como se sefiala en el punto 1.1.5. de este escrito,
depende de la Direccidbn General de Servicios Generales a través de la Subdireccion de
Orientacion.

En la definicién de procedimientos y flujo de la informacion, punto 1.1.2., desprendemos

el siguiente diagrama, fig. 3.4.1., que muestran lag areas que se relacionan y que
interactban con el sistema.

T p e -
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TITULAR

GENERACION
DE REPORTES

Y EBTADISTICAS
EJECUTIVAS

DIRECCION GENERAL
DE SERVICIOS

GENERACION
DE REPORTES
Y EXTADISTICAS

SUBDIRECCION
ORIENTACION

SUPERVISION,
BEGUIMIENTO
Y MONITOREO

DEPARTAMENTO DE

AREAS SUBTANTIVAS DE LA

DEPENDENCIA

ASUNTOS DE
DESARROLLO SOCIAL

ASUNTOB DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

ASUNTOS DE
SERVICIOS URBANOS

ASBUNTOS DE
JURIDICO Y GOBIERNO

ORIENTACION CIUDADANA

ABIGNACION DE QUEJAS
Y DENUNCIAS PARA 5U
ATENCION.
SEGUIMIENTO

ABUNTOS DE
MODERNIZACION Y
FOMENTO ECONOMICO

Figura 3.4.1. Flujo de la informacién por areas

SCRIN

92

Sistema de Control y Registro de Informacion



Capltulo 3: Planteamiento del Problema y Propuesta de Solucion.

Funclones de las dreas que se relaclonan e interactian en el proceso.

El personal adscrito al Departamento de Orlentacion Ciudadana:

» Se encarga de recibir las llamadas telefonicas de los cludadanos, requiriéndole
en primera instancia sus datos personales: nombre, sexo, edad, etc. Analiza el
motivo de la llamada (orientacion, quejas o denuncias) y de ser posible la
resuelve de Inmediato, de no ser asl, canaliza la llamada al drea
correapondiente. Captura en el sistema a detalle los datos correspondientes de
la lamada y en su caso, el nombre del funcionario publico al que se canalizé la
atenclon.

» Genera un reporte diario de las llamadas telefénicas y se turna al area titular por
medio de la Subdireccién de Orientacion.

¥ Analiza y genéra un reporte diario de los asuntos turnados que estan pendientes
de resolucion. Este reporte se turna a la Subdireccion de Orientacion.

El personal adscrito a la Subdireccion de Orientacion:

» Recibe y analiza informes diarios generados por el Departamento de Orientacion
Ciudadana. Da parte de asuntos trascendentes y/o urgentes al Titular de la
dependencia.

» Supervisa que las llamadas se encuentren debidamente turnadas al 4rea
correspondiente, de acuerdo a sus caracteristicas.

¥» Monitorea por medio del sistema, los parametros de avance en la captura de
llamadas, la atencibn y seguimiento de los responsables de las areas

sustantivas.

» Genera un reporte estadistico periddico para su atencion en la Direccion General
de Servicios.

03
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La Direccion General de Servicios:

> En base a la informacién otorgada por la Subdirecciéon de Onentacién, genera
reportes y estadlsticas en forma ejecutivas para tumarlas periédicamente al
Titular.

> Analiza los reportes urgentes o de informacién delicada tumados al Titular

El Titular de la dependencia:

> Por medio de su Secretario Particular convoca periddicamente a los
responsables de las areas y su Coordinacién de Asesores, para determinar
puntos significativos en las quejas y denuncias de los cludadanos, formas de
solucionarlo, asuntos pendientes que no se han-atendido en forma y tiempo,
entre otros. L.o anterior en basea la informacién arrojada por el sistema y en
base a la normatividad vigente aplicable a la Institucién buscando el bien comuan
como sustento del quehacer cotidiano.

Las areas sustantivas (operativas):

El departamento de Orientacién Ciudadana, se encarga de recibir las solicitudes de
orientacion, quejas y/o denuncias de la ciudadania que involucran las actividades de
cada una de las siguientes dreas operativas:

Desarrollo Social:

> Al realizar campafias de salud poblica y prestar los servicios meédicos
asistenciales en coordinacién con autoridades federales y locales, instituciones
publicas o privadas.

> Al atender y vigilar el adecuado funcionamiento de escuelas, bibliotecas, museos
y demas centros de servicio social, cultural y deportivo que estén a su cargo.

» Al administrar los centros sociales e instalaciones recreativas y de capacitacion

para el trabajo.
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b
» Al establecer e Incrementar relaciones de colaboraclén con organizaciones e
instituciones cuyas finalidades sean de interés para la comunidad.
» Al promover, coordinar e implementar los programas de salud, asl como
campafias para prevenir y combatir la fArmaco-dependencia, el alcoholismo, la
violencia o la desintegracion familiar.

Participaclon Ciudadana.

» Al realizar recorridos periédicos, organizar audiencias publicas y de difuslén
publica sobre las acciones gubemarmentales.

» Al atender a los comités vecinales, procurando encauzar sus demandas y
gestiones para su solucién, ante las instancias competentes; promover y en su
caso, suscribir los acuerdos de concertacién ciudadana y darles seguimiento
para su debida observancia.

» Al coordinar y concertar con la comunidad la realizacion de obras de

infraestructura urbana basica, de acuerdo a los programas que al efecto
establezcan las dependencias.

Servicios Urbanos.

» Al proporcionar los servicios urbanos consistentes en limpieza, alumbrado,
pintura, jardineria, a los monumer;tos publicos, plazas tipicas o histdricas que se
encuentren dentro de su propia demarcacion territorial.

3> Al proporclonar los servicios urbanos a las escuelas, bibliotecas, museos y
demds centros de servicio social, cultural y deportivo,

¥ Al conservar la imagen urbana de las vialidades secundarias, guarniciones,
banquetas, puentes y pasos peatonales.

» Al planear y disefiar nuevos sistemas, proyectos y controles para mejorar la
prestacion de los servicios pablicos.

> Al prestar los servicios de emergencia en caso de desastres, coordinandose con

las Instituciones Federales y locales para instrumentar las acciones de apoyo a
la poblacion en estos casos.




Juridico y Gobierno.

»
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Al velar por el cumplimiento de las leyes, reglamentos, decretos, acuerdos,
circulares ¥ demas disposiciones juridicas y administrativas.

Al emitir las 6rdenes de verificacién que correspondan de acuerdo al ambito de
competencla de la institucion, levantando las actas correspondientes e
imponiendo lag sanciones que correspondan, excepto las de caracter fiscal.

Al prestar a los habitantes de su demarcacion territorial, los servicios de asesorfa
juridica de cardcter gratuito, en las matenias civil, penal, administrativa y del
trabajo.

Al llevar a cabo funciones de administracion de los espacios fisicos que ocupen
los juzgados civicos y los juzgados del registro civil.

Al elaborar, coordinar y ejecutar, en el ambito de su competencia, el programa de
proteccién civil de la Institucién.

Modernizacién y Fomento Econémico.

»

Al disefiar; dar seguimiento y ejecutar los Programas de Modermizacion y
Simplificacién Administrativa para agilizar los procedimientos y mejorar la
atancién al publico.

Al desarrollar y ejecutar proyectos de inversion que contribuyan al crecimiento
aconomico, apoyen a la micro y pequefia empresa y generen empleos.

Al organizar ferias, exposiciones y eventos vinculados a la promocién
econdmica.

Al disefiar, implementar y evaluar acciones que permitan coadyuvar a la
modernizacion de las micro y pequefias empresas.

Al coordinar y dar seguimiento a los programas de desarrollo econdmico,
modernizacién, desarrollo tecnolégico y fomento al empleo.

A,
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La problematica actual, como lo sefialamos anteriormente, reside en el efecto de
disgregacion de informacién al Titular, de quejas y denunclas de servidores publicos
que no llevan a cabo sus funciones adecuadamente. Ademas, la ciudadania no cuenta
con un lugar especifico en donde la atiendan adecuadamente, ya que en cada area
operativa de la dependencia no hay un servidor publico que los atienda en sus
demandas, dudas y/o quejas, simple y sencillamente, no hay un sisterna en donde se
monitoreen estas situaciones.

Con la implantacién del sistema, se dara un control en el seguimiento de las demandas
ciudadanas, sobre todo, concentrar la informacién para que el Titular cuente con datos
estadisticos que ‘permita una vision objetiva e intervenir en la resolucion de estas
demandas, por otro lado, contar con elementos para la toma de decisiones en la
continuidad de servidores pliblicos que no cumplan con sus tareas encomendadas o no

den cumplimiento a los valores de honestidad, honradez y lealtad en su servicio.
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3.5. Opciones de solucion y eleccién de la 6ptima.

Eleccion del Front-End.

La seleccidn del software para desarrollar el Front-End depende de las funciones que
debe ejecutar el 'sistema, el tiempo que requiere para programarse y el costo que
involucra estos factores, ademas que esta aplicacidn en particular se ejecute en el
entorno operativo de Windows XP, tomando en cuenta las necesidades del usuario final
y que sea un ambiente grafico amigable y de uso facil.

A continuacién se enlistan las caracteristicas mas relevantes de productos existentes
en el mercado actual para el desarrollo de sistemas con ambiente gréafico que cumplen

con los parametros sefialados anteriormente, para tener un punto de comparacion.

Visual Baslic 6.0,

Es una de las herramientas més productivas que se ocupan para el desarrollo de

sistemas, esto por las creaciones rapidas y soluciones a empresas bajo una plataforma
Windows y para WEB.

Para escribir programas en Windows, la programaciéon orientada a eventos es
conveniente por la flexibilidad en su metodologia, Visual Basic es un lenguaje orientado
a eventos, ya que se crean objetos llamados formas y controles que responden a
eventos dentro de la aplicacién, y en virtud de que los objetos carecen de las

propiedades de herencia y polimorfismo, no se considera una programacién orientado a
objetos.

Visual Basic es un lenguaje de programaciéon que permite desarrollar aplicaciones y
ventanas GUI (Interfase Grafica de Usuario), que es similar al ambiente Windows, por lo
que es muy familiar para el usuario final. '

A
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Delphi Enterprise 8.0.

Es una de las herramientas de desarrollo méas conocidas, de la empresa Borland, se
basa en la utilizacion de componentes y controles prefabricados para la creaclon de
aplicaciones personalizadas mediante propiedades que estdn dispuestos en ventanas.
Es un entorno de desarrollo simple, potente y flexible, cuenta con un sinfin de
componentes que facilitan de manera notable la creacion de cualquier aplicacion,
utilizando componentes como: formularios, ventanas multiples, inspector de objetos,
barras de botones, editor de cddigo etc.

Todo desarrollo en aplicaciones Delphi se encuentra intimamente ligado con la
definicion y el uso de objetos, que se describen por sus caracteristicas y por su
funcionamiento, le cual permite utilizar y desarrollar componentes, que contaran con
propiedades, eventos y métodos.

La programacién en Delphi se realiza de manera modular, es decir, se cuenta con un
mddulo de inicio que se relaciona y depende de otros médulos para su funcionamiento,

ademas cuenta con un compilador nativo y acceso escalable a bases de datos.

Otra caracteristica importante es que esta basado en un lenguaje estructurado
orientado a objetos; Object Pascal. El lenguaje provee la facilidad de programacion de
un lenguaje de alto nivel 4GL, que soporta las caracteristicas basicas de la
programacion orientada a objetos: polimorfismo, encapsulamiento, herencla y manejo
de excepciones.

Sybase Power Builder 6.0.
Power Builder es una herramienta orientada a objetos que soporta todas las
caracteristicas graficas de Windows, ofrece una conectividad rapida y sencilla con las

bases de datos remotas y para el manejo de datos en SQL. casi en su totalidad.
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Power Builder forma parte de la familia Sybase Powersoft. Cuenta con un lenguaje de
alto nivel que soporta las caracteristicas de la programacidén orientada a objetos:
encapsulamiento, herencla y polimorfismo. Soporte a desarrollo de componentes para

aplicaciones multihilo distribuidas. Cuenta con soporte a las plataformas Windows NT,
Mac Os, SunSolaris y UNIX,

]

Cuenta con asistentes para formas Web para el cliente, consulta de bases de datos,
generacion de HTML en tiempo de ejecucion al igual que un motor de Java Script para
mover datos hacia la Web. Tiene la capacidad de generar clientes ultra delgados para
la Web, mediante HTML dinamico.

Visual Basic 6.0. | Facil de aprender vy utilizar. Necesidad de archivos

Facilidad en el manejo de los adicionales, ademas del
objetos de bases de datos y ejecutable, aunque se subsana
lenguaje de SQL, ya que son con asistente de empaquetado
productos Microsoft, y distribucion incluido en el
Sofisticado sistema de producto.

administracion y liberacion de

memoria.

Es ideal para aplicaciones de
*| interfaz de usuario,
Amplia utilizacién en el mercado

de trabajo.

Delphi 6.0 Tiene su propio sistema de El acceso a bases de datos no
administracién de memoria. as muy simple, comparado con
Tiene gran velocidad de Visual Basic.
ejecucion ‘ El lenguaje es mas dificil de
Es ideal para tareas que aprender comparado con Visual

requieren programacion pesada | Basic.

(alto numero de lineas de cédigo) | No tiene mucha demanda en el
Genera un tamafio pequefio del | mercado de trabajo

programa ejecutable No es multiplataforma

Es un poco mas costoso
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1

Power
6.0

Builder

Power Builder esta orientado
100% para aplicaciones de
gestion con uso intensivo a
bases de datos.

Cuenta con un lenguaje de alto
nivel llamado PowerScript, que
soporta las caracteristicas de la

Tiene cierta lentftud en tiempo
de ejecucion.

El lenguaje es mas dificil de
aprender comparado con Visual
Basic.

No tiene mucha demanda en el
mercado de trabajo

POO. Multiplataforma.
Soporta arquitectura
clente/servidor

Tabla 3.5.1. Ventajas y desventajas de los sistemas de desarrollo.

En la tabla 3.5.1, se hace un comparativo de las ventajas y desventajas de los sistemas
de daesarrollo, como punto de partida para llevar a cabo la seleccion del 6ptimo.

Con el anélisis anterior, se ha concluido que la herramienta mas adecuada para el
desarrollo el FRONT-END es Visual Basic 6.0, ya que es una herramienta de
programacion muy poderosa, debido a su gran sencillez y facilidad de codificacion en el
manejo de bases de datos, ademas de que Visual Basic es la aplicacion mas
ampliamente difundida en el mercado, y como el usuario final estda muy familiarizado
con el ambiente de Windows, implica mayor facilidad de manejo del FRONT-END.

Elecciéon del Back-End.

La decision de utilizar bases de datos relacionales eés debido a que se pueden
almacenar registros en muliiples archivos, relacionados entre si por medio de un campo
comun para compartir informacién y se puedan mostrar de distintas formas. Se debe
encontrar un sistema que maneje estas caracteristicas fundamentales en el desarrollo
del BACK-END y que cumpla con lo sigulente:

» Seguridad

» Escalabilidad
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» Mecanismos de recuperacion de informacién
> Disponibilidad
» Arquitectura cliente/servidor

Para contar con un manejador de bases de datos relacionales, se llevdé a cabo una
evaluacion de los productos mas represeéntativos del mercado los cuales son:

> 8AL Server 2000

> MysaL

» Oracle

SQL Server 2000.

SQL Server os un sisterna administrador de bases de datos relacionales basadas en
arquitectura cliente/servidor. Es uno de los mas populares administradores de bases de
datos relacionales, cuenta con asignacion dinamica de recursos, la cual es una
caracteristica muy util ya que ésta, permite la escalabilidad del uso de disco y memoria
para acomodarse a las necesidades de la base de datos en cada momento.

El poder de SQL Server es extendido por su excelente desempefio, confiabilidad y
seguridad de datos, entre otros. Su habilidad para resolver consultas complejas y
adaptarse a las necesidades del desarrollador es una muestra de lo bien que todas
estas caracteristicas han sido disefiadas para trabajar juntas.

Cuenta con un analizador grafico de consultas que permite construir y ejecutar las
santencias Interactivas de SQL, no s6lo puede construir procedimientos guardados y
ejecutar consultas, sino que también se puede ir mostrando graficamente los pasos que
ol procesador de consultas usa para ejecutaria.

A
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MySQL 4.1.

La base de datos mas difundida con el tandem UNIX-Apache es sin duda MySQL.
En el caso de Apache, una version para Windows estd disponible y puede ser
descargada de la web gratis. MySQL es el sistema de bases de datos utilizado por
Sybase, esta integrado por drivers que utllizan JDBC (Java Database Connectivity,
Conectividad de Base de Datos Java), que es completo, fijo y estable. Garantiza la
integridad de datos y contiene auxiliares que ayudan a la configuracion de las bases de
datos, asi como a la configuracién def entomo cliente/servidor, tal es el caso del archivo
my.cnf que auxilia en esta tarea.

El aspecto mas importante es el mecanismo por el cual asegura los datos y la

integridad. Cuenta con privilegios muy especificos tanto para el administrador de la
base de datos como para los usuarios. -

Existen aplicaciones que resultan muy practicas y nos evita trabajar continuamente
tecleando 6rdenes al estilo de antafio, programas en PHP o Perl ya existen y son
descargables de la red. El mas popular sin duda es phpMyAdmin. Este tipo de scripts
son ejecutados desde un navegador y pueden ser por tanto albargados en nuestro
servidor tambien pueden ser empleados en forma local, ya que a partir de ellos,
administrar MySQL se puede realizar de una forma menos sufrida. Cuenta ademas con
herramientas para hacer respaldos de las bases de datos.

Contiene un programa especial para el cliente lamado MySQL Monitor, es una interfaz
gue permite al cliente conectarse a la base datos, ejecutar consultas y ver resultados.
Garantiza ademas, la seguridad del password.

Oracleo 8l

Oracle es potente y altamente eficiente, desde que el producto aparecid se han
realizado correcciones en virtud a la remodelacién del sistema de almacenamiento,

debido a la introduccidbn de extensiones orientadas a objetos. Los objetos han
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comenzado a evolucionar, afiadiendo tipos de clases, referencias, tablas anidadas,
matrices y otras estructuras de datos complejas. Sin embargo, aunque ya despuntan
algunos sistemas de bases de datos orientadas a objetos, la nueva tecnologla no acaba
de consolidarse por diversas razones, la principal: la inercia de la industria y de la
comunidad de desarrolladores. Algunas de sus caracteristicas son;

> Cuenta con herramientas para disefiar pantallas para ingreso, modificaciones,
bajas y consulta de registros comb el SQLForms y el SQLReport.

» Posee interaccion con plataformas Windows, Unix, Macintosh y Mainframes.

> Reports Builder permite la construccién y emision de reportes complejos de una
manera radpida, ya que estan basados en una o mas sentencias SQL, con la
incorporacién de férmulas y calculos complejos.

La tabla 3.5.2., muestra en resumen las ventajas y desventajas de los productos en
cuestion para el desarrolio del BACK-END:

SQL Server 2000 Es el mejor manejador base de datos Sélo corre en ambients windows.
para plataformas windows.
Recuperacion de la base de datos en un
intervalo de tlernpo muy corto.

Facllidad de instalaclon y uso

Gran disponibilidad en el mercado
Password y encriptacion de datos en red
que aseguran la informacién en esta.
Soporta arquitectura cliente/servidor.

MySQL 4.1 .| Mayor rendimiento. No soporta transacciones “roll-backs”
Mayor velocidad. ni “subsaelects”.
Se encuentra disponible en la red de Ignora la integridad referencial
forma gratuita. dejandola en manos del programador
Tiene su propio SQL Integrado. de la aplicacion
Soporta arquitectura cliente/servidor.

Oracle 8| Su software funciona en la mayoria de Se necesita espacio en disco para el
plataformas. lenguaje mismo, sus objetos y
Capacidad de encriptamiento de la consultas.
informacion. Muy costoso.

Utlleria XML SQL mejorada.

Tabla 3.5.2. Ventajas y desventajas de los manejadores de bases de datos.
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Se optd por la utilizacion de SQL Ser_ver 2000 para la construccion del Back-End,
tomando en cuenta las siguientes caracteristicas de la tabla 3.5.2., de las cuales
resaltamos los puntos mas importantes:

»
>

v

Que es confiable y eficiente en el manejo de grandes cantidades de datos.

Alta disponibilidad en el mercado.

Facil aprendizaje, ya que existe un amplio mercado de trabajo de profesionistas
con conocimiento de SQL Server.

Rapidez de la aplicacion.

Integridad y seguridad de datos.

Factibilidad a usos maltiples.

Asgl, finalmente, se tomé la decision de utilizar Visual Basic 8.0 para desarrollar el
FRONT-END, y de utilizar SQL Server 2000 como BACK-END, debido a la
compatibilidad que existe entre estos, y sobre todo la facllidad en encontrar personal

para dar mantenimiento a las aplicaciones desarrolladas en estos sistemas.
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Capitulo 4; Desarrollo & Implantacion del Sistema

CAPITULO 4. DESARROLLO E IMPLANTACION DEL SISTEMA.

4.1. Aplicaciéon de la metodologia elegida (Back-End).
4.1.1. Diagrama de contexto.

El diagrama de contexto o flujo de procesos representa el camino que deben de seguir
los datos o procesos que cambian o transforman los datos en un sistema. Las
entidades externas representan los limites del sistema, pueden ser la fuente y/o el
destino de los datos. Los datos fluyen a través de otros elementos que fungen como
depositos de datos, los cuales conservan los mismos para su tratamiento. En las
siguientes figuras se representa el diagrama de contexto en la figura 4.1.1.1 (Nivel 0) y

los diagramas de procesos 4.1.1.2 (general), 4.1.1.3 (Nivel 1), 4.1.1.4 (Nivel 2) y 4.1.1.5
(Nivel 3).

Operador |
Introduccion  Solicitud de Supervisor
Datos Reporte
Ganera Solichud da
Informacién Reporte
SCRIN
Obtiene
Solicita Informacion
Informacién
Obtiens Solicita
Informacion Informacitn ]
Otras areas Reportes
‘ Seguimient

Figura 4.1.1.1. Diagrama de Contexto (Nivel 0).

El diagrama anterior muestra las cuatro entidades externas que van a interactuar con
nuestro sistema de control y registro de informacion, en este caso tenemos al operador,
supervisor, otras areas, generacion reportes y seguimiento.
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4.1.2. Diagrama de flujo de datos y procesos.

Para nuestro sistema representaremos el diagrama de flujo general (ver figura 4.1 2.1)

y a partir de este lo dividiremos en cada uno de los procesos que conformaran nuestro
sistema. ’

v

Valkdacion da
usuario
no
Usuario Envia
vilido Menssje  de
emor
J' .
Vallda usuario &
Perfil
Muestra médulos de
informaci6n
LOGIN

Selaccion de
maddulo

Fin

FIGURA 4.1.2.1. Diagrama de Flujo (General)
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| D &
] ]

Introduce criterios de Selecclin de
Generar Informacion Bosqueda Raporte

Informacién -~ Segun Generacion de
mnn Nimero de o Critert Reporte

l
I] Fin Fin

ALTA CONSULTA REPORTES

FIGURA 4.1.2.1.2. Diagrama de Flujo (General)

-

Folio = Folio + 1
Introduce clave de
acceso
Inicializa Estatuns Eligs Seguimlento
na
Envia mensaje
g?::cta usuario no
valido l
L1
Introduce
Edita Informacién Operador envia
Copia & tumar
b4 Elige a quién turmar
Obtener ultimo follo
generado del afo

FIGURA 4.1.2.2. Diagrama de Flujo (Alta de Informaci6n)
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Introduce Follo Introduce Follo
Valida Folio Valida Folo
Envia mensaje Existe Envia mensaje
"o existe follo Folo no existe folio
- o
Selecclona Selecciona
Informacion Informacion
Muestra Informacion Imprima Formato

FIGURA 4.1.2.3. Diagrama da Flujo FIGURA 4.1.2.4. Diagrama de Flujo
(Consulta) (Generaclén Reporte)

En la figura 4.1.2.1.2. se muestra los diagramas que representan los 3 médulos que
componen el sistema.

En el diagrama de flujo de alta de informacion ( figura 4.1.2.2,) se representa la forma

en que ol operador ingresa al sistema y registra los datos, una vez que se ha atendido
la llamada.

En el diagrama de flujo de consulta de informacién (figura 4.1.2.3.) se muestra la forma

en que se pueden realizar consultas de los datos y del seguimiento de las llamadas
atendidas.

A

SCRIN 112




Capitulo 4; Desarrollo e Implantacion del Sistema

En el diagrama de flujo de generacion de reporte (figura 4.1.2.4.) se representa la forma
en la que por medio del sistema se obtiene el reporte, el cual ademas de contener la

informacién de la llamada atendida, contiene los datos de quién participd en cada
actividad.

El siguiente diagrama (figura 4.1.2.5.) muestra de forma general los procasos que
conforman el sistema: Validacion de contrasefas, alta de informacion, consulta de
informacién y generacion de reportes.

!

Validar
Usuario — Contrasefia |—————  Varificar

j

Alta de Informacién 1

0

Abyir

Mand I » Consulta de 2

Informacion

- Alta de Informacién
- Consulta de Inf.
- Reportes

B
-

Reportes

b

Figura 4.1.2.5 Diagrama de Procesos (General).




Pwd Alta de
Operador Informacién

Figura 4.1.2.8. Diagrama de Procesos Nivel 1 (Alta de Informacién).

En el diagrama anterior (figura 4.1.2.6.) se muestra el proceso de alta de informacion:
una vez que es recibida la llamada, el operador accesa al sistoma y realiza el registro

de informacion en el sistema.

Usar Usar
Pwd Pwd
Operador 2 Supervinor
Accaso Accaso
Valideaitn
Perfl
Bass de Datos
Actcauo Inf Otstrarm Inf.
Gohcte Inf.
Solicha Inl.
Consul. Suparvisor
Operador pe
de Inf.
Reciba Inf. Reclbs Inf.

Figura 4.1.2.6.1. Diagrama de Procesos Nivel 1 (Consuita de Informacién).

A
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En el diagrama anterior (ver figura 4.1.2.6.1.) se muestra el proceso de consulta de

informacién, las dos entidades que pueden realizar dicho proceso son el supervisor y el
operador.

Unar
'Prwd

Supervisor

Bolcita
reporte

Informacion 44— | Suparvisor
Basa de Datos i P
rapore

Figura 4.1.2.6.2. Dlagrama de Procesos Nivel 1 (Genera reporte).

En el diagrama anterior (figura 4.1.2.6.2.) se muestra el proceso de Generacion de

reporte, sl supervisor es el que se encarga de realizar dicho proceso.

Base de Datos

Supervisor

Operador
Accero
User Dwton I
Pl vohcads Pwid Datox
Datos
Base de Datos Alta lror- Base de Datos

Figura 4.1.2.7. Diagrama de Procesos Nivel 2 (Alta de Informacidn).
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En el diagrama anterior (figura 4.1.2.7.) se muestra el proceso de alta de informacion:
una vez que es recibida la llamada, el operador accesa al sistema por medio de una
clave, para realizar el registro de informacion el sistema genera un nimero de folio para
cada registro nuevo, el operador registra también el seguimiento para dicho registro.

Basa do Datos
ey
Supervisor Informecion
Unar
Pod Datos
e Buieccitn
Operador 2
‘ de I, .
Dwtoa
Aooas)
Unarc
Parfil vaiidado Pwd
Bane de Datos

Figura 4.1.2.7.1. Diagrama de Procesos Nivel 2 (Consulta de Informacién).

En el diagrama anterior (figura 4.1.2.7.1.) se muestra el proceso de consulta de
informacién: una vez registrada la informacién es posible realizar la consulta de ésta y

modificar el estatus del seguimiento.

Datos

Supervisor

Bokein Basa de Datos
falle N

Solkate
reporte

Base de Datos

Figura 4,1.2.7 2. Diagrama de Procesos Nivel 2 (Genera reporte).

A
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En el diagrama anterior (figura 4.1.2.7.2.) se muestra el proceso de Generacion de
reporte: para acceder al sistema el supervisor debe proporcionar su clave,
posteriormente debe proporcionar el nimero de folio correspondiente al registro del cual
desea generar el reporte.

Para el diagrama de alta de informacion nivel 3 (figura.4.1.2.8.) para dar de alta un
registro el sisterma genera un nuevo ndmero de folio por medio del afio y un nimero
consecutivo, para esto incrementa el Gltimo nimero reglstrado correspondiente al afio,
se registra la informacion; asl como el seguimiento correspondlente.

[ Spevaor | i

Accoso Inowacta
A
LOGIN User

Pwd

—_— .

Operador

——

ADowEd

Bwovimmso

Parminem

Duaios

Figura 4.1.2.8. Diagrama de Procesos Nivel 3 (Alta de Informacién).

117 . .Pdnci;) erln



Sistema de Control y Registro de Informacion

4.2 Modelo de datos.
4.2.1.Diagrama de Entidad-Relacién.

El diagrama de Entidad-Relacion permite la representacion de cualquier tipo de sistema
a cualquier nivel de abstraccion o refinarmiento, lo cual da lugar a que se aplique tanto a
la representacién de problemas que vayan a ser fratados mediante un sistema de
computo 0 manualmente; siendo utilizado en muchas ocasiones simplemente para la
representacion estructural de las organizaciones y, por tanto, para el estudio de los
sistemas gerenclales.

El modelo Entidad-Relacion, el cual denotaremos como E-R, esta soportado en la
representacion de los datos haciendo uso de los grafos y de tablas. Mediante un
conjunto de simbolos, y haclendo uso de un conjunto reducido de reglas, son
representados los elementos que forman parte del sistema y las relaciones existentes
entre ellos, siendo estos elementos descritos mediante un pseudo lenguaje basado en
una gramatica sencilla. El modelo E-R propone el uso de tablas bidimensionales para
la representaciéon particular de cada uno y, por tanto, de los conjuntos de elementos
particulares y sus relaciones existentes en el sistema.

A continuacion se muestra el Diagrama Entidad-Relacion para el Sistema de Control y
Registro de Informacién.
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IDENTIFICACION
Id_ldentificacion
identificacion

ESTATUS

id_estatus

eslatus

]

e

SEGUIMIENTO
id_seguimiento
fecha
seguimiento
anio
fecha_captura
* CLIENTES
! ld-cliente
| apdlemo
! amatemo
' nombre
} sexo
! Fommm <{ odad
PRlNCIPAL' l telsfono -
! domicilio #
folio : ocupacion
anio | id_estado (FK)
compatancia i id_municipio (FK)
informacion !
respuesta |
id_usuario (FK) l
fecha i
id_serv_tumar (FK}
consulta
fecha_captura
revision
fecha_rev

id_cliente (FK)
d_fdentificacion (FK)

Id_estatus (FK)

Id_seguimiento (FK} r

SUARIOS

id_usuario

nombre
habiltado
usuarnio
nivel

 ms—

MUNICIPIO

id_municipio
id_estado (FK

)

municipio
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4.2.2. Diccionario de datos.

El diccionario de datos es uno o un conjunto de archivos que contienen informacién
acerca de los datos que pusden ser almacenados en la base de datos. Se trata de una

metabase de datos; es decir, una base de datos gue contiene informacion sobre ofra
base de datos.

En el dicclonario de datos se almacenan todas las definiciones realizadas por el DDL
(Lenguaje de Definicibn de Datos) sobre el problerna que va a ser tratado por el
Sistema Manejador de Bases de Datos y, algunas (las que se deseen) de las realizadas
por e DML (Lenguaje de Manipulacién de Datos).

A continuacion se muestran las tablas que contiene el sistema:

CLIENTES Entidad que almacena los datos personales
del cliente

ENTIDAD Estado de residencia del cliente

ESTATUS Entidad donde se identifica el estatus de la

- | llamada (queja o sugerencia)

IDENTIFICACION Entidad donde se identifica el tipo de llamada
(queja o sugerencia)

MUNICIPIO ' Municipio de residencia del cliente

PRINCIPAL Entidad que almacena los datos de la
llamada (queja o sugerencia)

SEGUIMIENTO Entidad que almacena el seguimiento a las
llamadas (queja o sugerencia)

TURNAR Entidad que almacena los datos del servidor
publico al que se le turna la llamada

USUARIOS Usuarios que tienen acceso al sistema

Nimerode |id_cliente |numeric(8) NGmero Primaria | CLIENTES
. conseacutivo
cliente asignado a la

persona que
realiza la
llamada,

SCRIN 120



Capitulo 4: Desariolio @ Implantacioén del Sistema

Apellido apaterno | varchar(25) Apellido CLIENTES
patemo de la
paterno del persona que
cliente realiza la
llamada.
Apellido amaterno |varchar(25) |8l Apellido No CLIENTES
materno de Ia
materno del persona que
cliente realiza la
tamada.
Nombre del [nombre |varchar(25) |Sl Nombre de la |No CLIENTES
realiza la
llamada.
Sexo del sexo char(1) sl Sexo de la No CLIENTES
. persona que
cliente realiza la
llamada.
Edad del Edad numeric(3) sl Edad de la No CLIENTES
persona que
cliente realiza la
ilamada.
Teléfono del [telefono [varchar(50) |SI NUmero No CLIENTES
cliente telefénico de
la persona
que realiza la
llamada.
Domicilio del |Domicilio |varchar(250) |[SI Domiclliode [No CLIENTES
la persona
cliente que realiza la
llamada.
Ocupacion  |Ocupacié |nvarchar(90) |SI Ocupacion de |No CLIENTES
del cliente n la persona
. que realiza la
llamada.
Clave del id_estado |numeric(2) Sl Clave del Foranea | CLIENTES
astado de
estado residencia de
la persona
que realiza la
llamada.
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Clave del id_munici | numeric(3) Clave del Fordnea | CLIENTES
.. . municipio de
municipio plo residencia de
la persona
que realiza la
B llamada.
Clave del id_estado | numeric(2) NO Clave del Primaria { ENTIDAD
estado estado de
residencia de
la persona
que realiza la
flamada.
Nombre del |[Estado varchar(25) |NO Estado de No ENTIDAD
estado residencia de
la persona
que realiza la
{lamada.
Clave del id_estatus | numeric(1) NO Clave del Primaria | ESTATUS
estatus estatus de la
onentacion o
queja.
Nombre del |Estatus varchar(15) [NO Descripcion  [No ESTATUS
estatus ! del estatus de
la orientacién
0 queja.
Clave de la [id_ldentific| numeric(1) ~[NO Clavedela |Primaria [IDENTIFIC
identificacién | acion orientacion o ACION
queja.
Descripcién |identificaci | varchar(25) NO Descripciéon  |No IDENTIFIC
dela on de la ACION
identificacion orientacion o
queja.
Clave del id_munici | numeric(3) NO Clave del Primaria | MUNICIPIO
municipio pio municipio de

residencia de
la persona
que realiza la
llamada.

A
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Clave del
estado

id_estado

numeric(2)

12

Clave del
estado de
residencla de
la persona
que realiza la
llamada.

Primaria
Yy
foranea

MUNICIPIO

Nombre del
municipio

Municipio

varchar(45)

NO

Municipio de
residencia de
la persona
que realiza la
llamada.

No

MUNICIPIO

Ndmero de
folio

folio

numeric(10)

NO

Nimero de
folio asignado
a la denuncia,
orientacién o
queja.

Primaria

PRINCIPAL

Afio en que
se genero6 el
folio

Anfo

numeric(4)

NO

Afo en que
se realiza la
denuncia,
orientacién o
queja.

Primaria

PRINCIPAL

Competencia

competen
cla

char(1)

NO

Atributo a
para saber si
la llamada le
compete a la
dependencia.

No

PRINCIPAL

Descripcion
dela
informacion

Informacio
n

text

NO

Informacidn
que se
proporcion6 al
ministerio
publico que
atendio la
llamada.

No

PRINCIPAL

Respuesta
dada al
usuario

Respuest
a -

text

NO

Respuesta
que dio ol
ministerio
publico que
atendi6 la
llamada.

No

PRINCIPAL
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Clave del id_serv numeric(3) S Clave de Foranea | PRINCIPAL
usuario usuario
Fecha y hora [Fecha datetime NO Fecha y hora |{No PRINCIPAL
dela en que se
llamada recibe la
llamada.
Clave del id_serv_tu [numeric(3) [S| Clave del Fordnea |PRINCIPAL
servidoral |[mar servidor
que se le puablico al que
turno la se le asignoé la
llamada denuncia,
orientacion o
queja.
Consulta del [Consulta {char(1) sl Se utiliza para [No PRINCIPAL.
registro saber si el '
registro fue
congultado.
Fecha de fecha_cap | datetime NO Fecha de No PRINCIPAL
capturadel |tura captura del
| registro registro.
Revisién del [Revision |char(2) st Se utiliza para |No PRINCIPAL
registro saber si el
registro fue
consultado o
no.
Fecha de fecha_rev |char(8) sl Fecha de No PRINCIPAL
revision del revigion del
registro registro.
Clave del id_segui | numeric(4) sl Clave del Foranea | PRINCIPAL
seguimiento seguimiento.
Clave del id_cliente | numeric(6) Gl Numero Foranea | PRINCIPAL
cliente consecutivo
asignado a la
persona que
realiza la
llamada.
Clave de la |id_identific| numeric(1)  |SI Clave dela  |Fordnea |PRINCIPAL
identificacion | acion orlantacién o
queja.
SCRIN
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Clave del id_estatus { numeric(1) Clave del Foranea | PRINCIPAL
ostatus estatus de la

orientacion o

queja.
Clave del id_segui |numeric(4) NO Clave del Primaria | SEGUIMIE
seguimiento seguimiento NTO
Fecha del Fecha datetime NO fecha del No SEGUIMIE
seguimiento seguimiento NTO
Descripcién | sagulmien |text NO Descripcion  iNo SEGUIMIE
del to del NTO
seguimiento seguimiento
Afo del Anio int NO Afioenque |No SEGUIMIE
seguimiento se registro el NTO

seguimiento
Fecha de fecha_cap | datetime NO fecha de No SEGUIMIE
captura tura y captura del NTO
' seguimiento
Clave del id_serv numeric(3) NO Clave del Primaria | TURNAR
servidor ’ servidor

publico al que

se le asigno la

denuncia,

orientacién o

queja.
Nombre del | Servidor |varchar(80) sl Nombre del  INo TURNAR
servidor servidor

publico al que

se le asignoé la

denuncia,

orientacion o

queja.
Habilitado | habilitado |char(1) sl Se utiliza para |No TURNAR

mostrar los

datos en la

pantalla de

captura del

servidor

piblico al que

se le asigno la

denuncia,

orientacion o

queja.
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rea de char(20) rea a la que
adscripcion perteneca el
del servidor servidor
publico al que
se le asigno |a
denuncia,
orientacion o
queja
Clave del id_usuario | numeric(3) NO Clave de Primaria | USUARIOS
usuario . usuario
Nombre del [Nombre |varchar(80) |[SI Nombre y No USUARIOS
usuario apellidos del
usuario
Habilitado  |habilitado [char(1) Sl |Se utiliza para [No USUARIOS
habilitar el
acceso al
sistoma
Nombre del (Usuario {char(15) S Nombre de No USUARIOS
usuario usuario en el
sisterma
Nivel de Nivel char(15) 8 Tipo de No USUARIOS
acceso del acceso al
usuario sistema
(Administrado
r o capturista)

4.2_.3. Normalizacion.

Para la nomalizacion se tomara como base la siguiente muestra de los datos:

“Folio

Relacién PRINCIPAL.

1

" 100001

1
Afio 2003, 2004 2005 2005
Apellido Paterno Perez Hernandez Robles
Apellido Materno Lopez Romero Garnica
Nombre Juan Carmen Roberto
SCRIN
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Sexo Masculino Femenino Masculino

Edad 40 30 23

Teléfono 54345423 55227721 519200055

Domicilio Av. México Av. Patriotismo Av. Balderas

Ocupacion Hogar Abogada Estudiante

Estado México Aguascalientes D.F.

Municipio Huixquilucan Aguascalientes Alvaro Obregon

Identificacion Orientacion Sugerencia Orientacién

Competencia Si Si Si

Informacion Solicité Sugirié que los Solicitud de
informacién de los | horarios de informacion de los
moédulos del IFE. atencion fueran horarios de trabajo

mas amplios. de la SFP.

Competencia No Si Si

Respuesta Sele Se le dijo que se Sele
proporcionaron los | va a tomar en proporcionaron los
nameros cuenta su horarios de
telefénicos del IFE | comentario. trabajo que solicitd

Capturista Pedro Juarez Moénica Sanchez Pedro Juarez

Fecha 01/01/2004 01/01/2005 25/10/2005

Persona a quien se Julian Nafez Janet Ortiz José Luis Morales

turnd Benitez Armendariz Aguilar

Estatus Concluido Pendiente Concluido

Consulta No ) No No

Fecha de captura 03/06/2003,01/01/ | 02/01/2005 - 25/10/2005
2004

Revisidon No No No

Fecha de revisiéon'
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Primera forma normal (FN1)

En base a la muestra se puede notar que los dominios subyacentes de la relacion R no
contiene valores atémicos para el registros ya que se presentan, para el registro 1,
dos valores (2003 y 2004) para afio y para la fecha de captura por lo que s necesario
descomponer aquellas tuplas en las que los atributos tengan mas de un valor en tantas
tuplas como valores estén presentes.

Folio 1. 1 1 100001

Afio 2003 2004 2005 2005
Apellido Pérez Pérez Hernandez Robles
Paterno

Apellido Lopez Lopez Romero Garnica
Materno

Nombre Juan Juan Carmen Roberto
Sexo Masculino Masculino Femenino Masculino
Edad 40 40 30 23

Teléfono 54345423 54345423 55227721 519200055
Domicilio Av. México Av. México Av. Patriotismo Av. Balderas
Ocupacion Hogar Hogar - Abogada Estudiante
Estado México México Aguascalientes D.F.
Municipio Huixquilucan Huixquilucan Aguascalientes Alvaro Obregén
Identificacién | Orientacidn Orientacion Sugerencia Qrientacion
Competencia | Si Si Si Si

A
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Informacién

Solicitd
informacién de

Solicitd

informacion de

Sugirié que los
horarios de

Solicitud de
Informacion de

los médulos los médulos del | atencidn fueran los horarlos de
del IFE. IFE. méas amplios. trabajo de la
SFP.
Competencia | No No Si Si
Respuesta Sele Se le Seledijoque se | Sele
proporcionaron | proporcionaron | va a tomar en proporcionaron
los numeros los ndmeros cuenta su los horarlos de
talefénicos del | telefénicos del | comentario. trabajo que
IFE IFE solicitd
Capturista Pedro Juarez | Pedro Juarez | Monica Sanchez | Pedro Juarez
Fecha 03/06/2003 01/01/2004 01/01/2005 25/10/2005
Persona a Julian Nufiez | Julian Nuafiez Janet Ortiz José Luis
quien se Benitez Benitez’ Armendariz Morales Aguilar
tumno
Estatus Concluido Concluido Pendiente Concluido
Seguimiento | Se hizo una Se hizo una Se Investigo el Se canalizé al
llamada al cita con las €aso en area
Director partes coordinacion con | correspondiente
General involucradas la SFP
Consulta No No No No
Fecha de 01/01/2003 01/01/2004 02/01/2005 25/10/2005
captura
Revisibn N No No No
Fecha de
revision
... .. ... ]
129 Palacio de Mineria.
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Segunda forma normal (FN2)

Se puede apreciar que esta relacion no se encuentra en FN2, puesto que existe una
dependencia funcional no completa entre atributos de la relacién que no forman parte
de la llave primaria (atributos no primos) y la llave primaria de la relacion.

Para eliminar los problemas que se ocasionan en la relacion PRINCIPAL, ésta debe
descomponerse en 7 relaciones, quedando el esquema de la forma:

Principal

Afio 2003 2004 2005 2005

Id_cliente 1 2 3 4

Estado México México Aguascalientes | D. F.

Municipio Huixguilucan | Huixquilucan | Aguascalientes | Alvaro

Obregén

Id_identificacion | 1 1 2 1

Competencia S S S S

Informacion Solicitd Solicitd Sugirié que los | Solicitud de |
informacién de | informacién de | horarios de informacion de
los médulos los médulos atencion los horarios de
del IFE. del IFE. fueran mas trabajo de la

‘ amplios. SFP.

Respuesta Sele Sele Seledijoque | Sele
.proporcionaron | proporcionaron | $e va a tomar | proporcionaron
los nimeros los nimeros an cuenta su los horarios
telefonicos del | telefénicos del | comentario. de trabajo que
IFE IFE solicitd
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Id_usuario
Fecha 03/06/2003 01/01/2004 01/01/2005 25/10/2005
Id_serv 1 1 2 3
Id_estatus 1 1 7 2 1
Consulta N N N N
Fecha de '01/01/2003 01/01/2004 02/01/2005 25/10/2005
captura
Revisidon N N N N
Fecha de 01/01/2003 01/01/2004 02/01/2005 25/10/2005
revision
Clientes
1 Pérez Lopez |Juan M 40 ]54345423 | Av. México | Hoga
. r
2 Hernand Carmen | F 32 55227721 | Av. Hoga
ez Romero Patriotismo | r
3 Robles | Garnica | Roberto | M 23 | 519200055 | Av. Estud
Balderas iante

Identificaclion

QOrientacién

2 Sugerencia

Palmo de Mmerh
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Estatus
Concluido
2 Pendiente
Turnar
1 Julian Nafiez Benitez S 1
2 Janet Ortiz Amendariz | S 1
José Luls Morales Agullar | S 1
Usuarios
1 Pedro Juérez S pjuarez 1
2 Monica Sanchez | S msanchez | 1
Seguimiento
1 Se llamo hizo una llamada al Director 01/02/2003 | 02/02/2003
General
2 Se hizo una cita con las partes 23/09/2003 | 23/09/2003
involucradas
3 Se Investigo el caso en coordinacion con | 25/10/2004 | 25/10/2004
la SFP )
E Se canaliz¢ al area correspondiente 17/11/2005 | 18/11/2005
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Tercera forma normal (FN3)

Se puede observar que la relacién PRINCIPAL presenta problemas en los procesos de
manipulacién de la misma. La existencia de dependencias entre atributos no primos
ocasiona problemas en la manipulacién de la relaclén:

Insercién de tuplas: Se observa que no se pueden conocer los estados y municipios
hasta que no haya generado alguin folio. .

Borrado de tuplas: Una vez borrados todos los folios se plerde los datos de los estados
y municipios. :

Modificacién de tuplas: Existe una gran redundancia de datos puesto que se almacena
el estado, cada vez que se crea una queja o una sugerencia.

Estos problemas se deben, no a la presencia de una dependencia no completa, sino a
la prasencia de una dependencia funcional transitiva.

Para eliminar los problemas que se ocasionan en la relacién PRINCIPAL, ésta debe
descomponerse en tres relaciones y la informacion del estado y municipio se mueve a

la relacidn clientes, quedando el esquema de la forma:

1| Pérez Lopez Juan M 40| 54345423 |Hogar 15 37
2 [Hermandez | Romero |Carmen |F 32| 55227721 |Hogar 1 1
3|Robles Garnica Roberto |M 23519200055 | Estudiante 9 1
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Entidad

1 Aguascalientes
9 Distrito Federal
15 México ]
Munliclpio
37 15 Huixquilucan
1 Aguascalientes
9 1 Alvaro Obregoén
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4.3. Disefio y construccion del Back-End.

Inatalacién de SQL Server 2000,

a) El primer paso para instalar SQL Server es Instalar e! servidor de base de
datos. El programa de instalacién preparara el Asistente para la instalacidén de
SQL Server.

b) En el cuadro de didlogo Selecclén de instalaclén seleccionamos Crear una
nueva Instancia de SQL Server o Instalar herramientas cllente segun sea el
caso como se muestra en la Figura 4.3.1.

e 3. S 0 ekt

Figura 4.3.1. Creacién de una nueva Instancia de SQL Server

c) En el cuadro de dialogo Definicibn de instalacion, seleccionamos
Herramientas cliente y servidor.

d) En el cuadro de dialogo Nombre de instancia, si la casilla de verificacion
Predeterminada estéa disponible, podemos instalar la instancia predeterminada o
un nombre de instancia. Si la casilla de verificaciéon Predeterminada no esta
disponible, ya se ha instalado una instancia predeterminada y so6lo podremos

instalar una instancia con nombre.

el bl 1 LD
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e) En el cuadro de dialogo Tlpo de Instalacién seleccionamos, si deseamos

seleccionar componentes y subcomponentes, o modificar el conjunto de

caracteres, las bibliotecas de red U otras opciones, seleccionamos Personalizar.

f) En el cuadro de didglogo Cuentas de servicios, elegimos la opcién de utilizar la
misma cuenta para cada servicio e iniciar automaticamente el servicio de SQL

Server.
g) En el cuadro de didlogo Modo de autenticaclén, elegimos el modo mixto
autenticacion de Windows y autenticacién de SQL Server. A continuacion
agregamos una contrasefia para el usuario, como se muestra en la Figura
4.3.2.

 $urvicios——
I o 50 Sevee

’f‘mmm
|
[
|
!

- l&-nu—mu.mmmmﬂum
0L Swrvwr. . s .
a Porwnales b conhgueecion de onde seviphs.

- Conkiackin el warely—— =
[ UAtam vt sl labeana lpoal

o Uniiuay una cgria de usuarn del dominky

Norbre de Uiy [ﬂ:ﬂ__—lN _—
Ce A, r

——

i o) snchy e Al

I Mada dy sulenepids de W
& Mude giatn e Windousy B0k Surver)

Apragr ouriradalin pare o Iitin de medn

'iuuhwm; |l

™ Corteweslls o bianco §w e& moremiands)

Flgura 4.3.2. Modo de Autenticacién

h) Cuando terminamos de especificar las opciones, se Inicia la copla de archivos.

*Una vez especificadas las opciones de instalaciéon se nos presentan las pantallas

de proceso de instalacién, se termina la instalacion como se muestra en la

Figura 4.3.3.

A
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Figura 4.3.3. Proceso de Instalaciéon

Conexién de datos

a) Haciendo uso del ODBC abrimos la BD's desde su origen.

b) En seguida el administrador de origenes de datos del ODBC nos solicita
informacion para conectarnos con el proveedor de fa BD's.

c) Para crear el nuevo origen de datos seleccionamos el controlador con quien se
desea establecer comunicacion. En nuestro caso es SQL Server, como se
muestra en la Figura 4.3.4.
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Coeat nuevn avigen oe dato

4
4
4
4
6
6
9
2

Figura 4.3.4. Creacion de Origen de Datos (Seleccién del Controlador)

A continuacion un asistente nos ayuda a crear el nuevo origen de datos ODBC
para realizar la conexion a SQL Server.

d) Damos un nombre para referirse al origen de la base de datos, en seguida se da
su descripcion y para finalizar el nombre del servidor SQL. (TOTECATL) a donde
deseamos establecer la conexidn, como se muestra en la Figura 4.3.5,

Lt L pite v wi i de datos para SN Served

| Este somiante b spudach a orear un origen da datos ODBC que podrd
ey para oirwctanes g SOL Servy.

£ nombrs dessn utktar para releriee ol rigan de datos?

Marnbew, [SICOREGINF

)
LCdmo cheews describi ol orgon de datoe?
Dwaxipcién: [SISTEMA DE CONTROL DE INFORMATION

[ (Con oul sorvidor SEIL Server dess coneciares?
Bervidor. {TOTECATL |

[ Frairw | Siuenia> | Canoswr | apea |
Figura 4.3.5. Creacion de Origen de Datos (ODBC.conectado a SQL Server)

A
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e) El siguiente paso es establecer seguridad en SQL Server, para comprobar la
autenticidad de usuario al inicio de sesidn, En este caso lo haremos mediante un
ID de inicio de sesién y contrasefia de usuario, como se muestra an la Figura
4.3.6.

Figura 4.3.6. Creacion de Origen de Datos (Autentificacion)

Para crear el nuevo origen de datos en SQL Server se puede especificar una BD's
predeterminada y los tipos de caracteres que se pueden emplear para su uso.

f) Durante el proceso de creacién del nuevo origen de datos en SQL Server
podemos especificar idioma, cifrado de seguridad, conversion de datos,
configuracion regional, guardar consultas largas en ejecucién y registrar
estadisticas del controlador ODBC.

g) Para finalizar con la configuracién de ODBC de Microsoft SQL Server, nos
muestra una sintesis acerca de las caracterlsticas de como concluimos el nuevo
origen de los datos. Si se desea puede realizarse una prueba del origen de los
datos ODBC de SQL Server como mostramos en la Figura 4.3.7. donde

establecimos conexidn y la prueba finaliza de forma correcta.
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Figura 4.3.7. Creacién de Origen de Datos (Prueba)

Creaclén de una base de datos

a) Para la creacion de una nueva BD's en SQL Server nos ubicamos en el servidor

(TOLTECATL) donde tendra lugar y en Ia carpeta Databases se tione la opcidn
New Database...,como se muestra en la Figura 4.3.8.

Figura 4.3.8. Creacién de una Base de Datos
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b) A continuacién especificamos las 'bropledades de la nueva BD's. Entre las cuales
destacan nombre de identificacion y tarmnafio maximo que se le puede otorgar a la
BDs.

¢) Al concluir el establecimiento de las propledades de la nueva BD's podemos
visualizar de manera grafica su ublcacién, como se muestra en la Figura 4.3.9.

Figura 4.3.9. Base de Datos Creada.

Creacion de tablas

a) Ya creada la BD's, creamos nuevas tablas en el icono Tables... New Table...,
como se muestra en la Figura 4.3.10.

Figura 4.3.10. Creacion de tablas
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b) En segulda creamos los campos y propiedades de los mismos en la BD’s;
asigndandole un nombre a la tabla. Visualizando posteriormente las tablas que

conforman la BD's, como se muestra en la Figura 4.3.11.

e

AL A TSN 1)

Figura 4.3.11. Estructura de las Tablas
Durante el disefio de la tabla en la BD's podemos delimitar pardmetros en la
informacion que ha de contener.

Consultas:
a) La formulacion de consultas las realizamos haciendo uso de Query y Select, que
nos proporcionaran informacion del contenido de las tablas en la BD's conforme

a la seleccion de peticion de consulta, como se muestra en la Figura 4.3.12

con SQL Server

Figura 4.3.12. Creaci6én de Consultas
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Arbol de tablas:

En el arbol de tabla podemos ver la unién lbgica que mantienen los campos que
integran una tabla, como se muestra en la Figura 4.3.13

LIz P TALW

T

Figura 4.3.13. Arbol de Tablas

Creador de diagrama de una bd's

a) Seleccionamos las tablas que se desean visualizar en el diagrama, como se
muestra en la Figura 4.3.14.

Creale Databanse iagran Wizl

Swlact Tables to be Added

Sipdoct orep of My tahina from avalabio tabloy bosc Vo mag slsn chooss o add
Toloted [ubigs,

T~ Add labed Lables actomasinaly
Hee a9l of iwimtaed rades [ j

”<Anlu [ Soueria> | Conowm |
Figura 4.3.14. Seleccién de Tablas del Diagrama

Terminado el paso anterior vemos las tablas que han de formar el diagrama.
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b) Es como resulta el diagrama de |la BD's que se presenta a continuacion en la
Figura 4.3.15.

R AT AL
4k AL TR

SRS
B ; ummwdw

i

i

[ IR . R P . Loy Jﬂ
—_ (MR AT GM ETNAI APURCE R AL O R T SO

Figura 4.3.15. Diagrama Entidad Relacion

Creaclon de respaido de una BD's

a) Seleccionamos la BD's de la cual haremos el respaldo, como se muestra en la
Figura 4.3.16.

Creabe (b ko Dy kop W Lo TTHeATR

Setsot Databuss be Backup e
Boalaact Ly chulabase Lo backun.
|- - - —
' D’#’ :"v. ".’ ' - Q.:
f
coebs [ Higanisr ]| caoww |

Fidura 4.3.16. Selecciéon da la Base de Datos a Respaldar

b) Terminado el paso anterior le asignamos un nombre al respaldo, asi como su
descripcion.

c) Seleccionamos el tipo de respaldo que deseamos hacer: COMPLETO o
INCREMENTAL.

A

SCRIN
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d) Seleccionamos la ruta de almacenamiento del respaldo.

e) Completado el proceso nos muestra algunas de las caracteristicas relevantes del
respaldo.

f) Para finalizar nog envia la confirmacion de haber concluido el respaldo de
manera exitosa, como se muestra’en la Figura 4.3.17.

Completendo ol Asisienie pard
e planos do wanlenimiento de baes
de datos

Complabd na passs necoiinn P omar un plan de
mankarivieris de in bawt do dume. H plan s desols
corlirmidn.

Figura 4.3.17. Conclusién de Respaldo

Restauracion de una BD's
a) Especificamos la BD's respaldo que se desea restaurar, como se muestra en la
Figura 4.3.18.

.

WI“P""I _“ - .‘_‘
| |

L Db £ Fingoups w fos T Pt

- PAAT— —— — —— -— —enm e e e ey
| St haphas o databaon; [COREGINF =i
! Pt achip o ik [TSAG/20 70 13- SICOREGIE backs 3,
DT e e, — _J :
: T

=4 U 10A0/II AETY 14, D \Mash\BAC  SICOAEGMF hackop

R ey TR &

Fitq it I

[oma ] Coown | e |
Figura 4.3.18. Restauracion de una Base de Datos
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b) Se inicia el proceso de restauracion y al finalizar el mismo nos envia la
confirmacién de haberse realizado con éxito, como se muestra en la Flgura
4.3.19. '

Figura 4.3.19 Conclusién de Restauracién
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4.4 Disefio y construccion del Front-End.

Front-End es la parte del desamollo de ¥
software que Interactia con el usuario, la
idea general es que el Front-End sea el
responsable de recolectar los datos de |
entrada del sistema.

La herramienta de programacion usada
para disefar el Front-End fue Visual Basic § sl
6.0, (Fig. 4.4.1), y para la parte de j
seguridad y acceso de usuarios utilizamos |
las plataformas de SQL Server 2000 y § . :
Windows XP. Fig. 4.4.1. Ventana de seleccion de tipo de proyecto.

Dentro de la herramienta de construccion de pantallas en Visual Basic podemos
seleccionar dos maneras:

» Form Wizard
» Manual

From Wizard es una herramienta incluida dentro de Visual Basic 6.0 que permite
generar formas mediante un asistente que lleva paso a paso para la construccion de las

formas. Esta herramienta tiene algunas ventajas y desventajas.

Dentro de las ventajas podemos mencionar que la generacion de formas es mas rapida
y permite desarrollar aun a usuarios con poca experiencia, en el proceso de crear

pantallas de sistema que tengan interacciones con bases de datos sin tener que
introducir codigo.

WO i s Al VHAN
ll"'lll
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Desventajas, la heramienta es poco, flexible, no se le puede dar un aspecto
personalizado o atractivo a las formas que genera; en ocasiones el c6digo generado por
esta herramienta es innecesario para nuestra aplicacion.

Forma Manual nos permite crear pantallas de forma adecuada a nuestros
requerimientos. El proceso de creaciéon manual de pantallas es el siguiente:

Fig. 4.4.2. Ventana disefio de pantallas con controles

» Agregar los controles a la forma.- Consiste en dibujar los controles o botones
necesarios dentro de las formas que se van a realizar y que estén disponibles en
el cuadro de herramientas (Fig. 4.4.2)),
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» Modificar las propiedades de los controles.- Consliste en revisar las propiedades
que estén disponibles en la ventana de propledades para un control especifica y
definir sus valores como: nombre, dimensiones, color, estilo, etc., (Fig.4.4.3.).

¥ Escribir ol codigo de los eventos adecuados.- Consiste en programar las rutinas
que se tienen que ejecutar, en los eventos de los controles que sean los mas
‘adecuados.

R ] Activml ock 1.5 (VD6 SP3)
[ ActhvoSuin 1.0 Typo Library

(] ActhvaXaDX3 Activex Cantral module

Fig. 4.4.3. Ventana de propiedades de Componentes

El sistema SCRIN se desarroll6 con diversas pantallas de captura, consulta y menus en
barra de estado con botones vistosos y amigables. Estos botones son parte del entorno
de desarrolle de Visual Basic 6.0.

El menu principal consta de las opciones de acceso a registros nuevos, modificaciones,
consultas y reportes. Vista de Visual Basic con los elementos utilizados para la pantalla
de captura.

Se definieron diferentes tipos de usuarios para controlar los accesos al sistema, con
diferentes privilegios y categorias en sus funciones.

L
r y RV “,Im ‘l'ﬂ‘1' .
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Usuarios:

» Administrador._ Acceso a todos 1os médulos del sistema.

» Operador Senlor.- Captura de registros de llamadas y reportes, sin entrar a
seguimientbs.

» Operador Master_- Captura y modificacion de registros de llamadas y reportes,
con entrada a capturar seguimientos.

» Supervisor.- Captura y modificacién de seguimientos, reportes y Actualizacién
de registros de llamadas.

» Mantenimlento.- Generacion de reportes especificos.

> Seguimlentos.- Captura y modificacion de seguimlentos, sin opcién a modificar
registros de llamadas.

Para entrar al Sistema tienes que realizar estas acciones:

> Abrir ol Sistema. .

> Identificarte (Usuario / Contrasefia) (Fig. 4.4.4.).
> Hacaer clic.en Menta Archivo (Fig. 4.4.5.).

» Hacer clic en Nuevo.

o Logm

Fig. 4.4.4. Ventana Identificacion de usuario/contrasefia.
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Val RIS sisbengo de caplin g

Fig. 4.4.5. Barra de Menu.

Una vez ingresado al sistema podrd generar nuevos documentos o editar los ya
capturados (Fig. 4.4.6.).
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Una vez en esta pantalla debe ingresar los datos solicitados empezando por el recuadro
de "An6nimo”, para posteriormente seguir con los subsecuentes datos, y grabar con el
icono del menut de la barra de hemmamientas.

Los datos solicitados son los sigulentes: -

Apellido paterno

Apellido materno

Nombres

Sexo

Edad

Teléfono

Fecha y hora de la llamada

Domicllio

Entidad federativa

El operador debe de tomar la declsién de si la informacién solicitada es de la
competencia o no para contestar &l rubro siguiente, asi como definir el tipo
de solicitud recibida. Orientacién Informacion o queja.

El estatus en que se queda esta solicitud. “Pendiente” o “Concluida”, cuando
el cliente quede satisfecho con el servicio proporcionado.

Y si es turnada a otra 4rea de la institucion indicar el nombre de la persona a
quien fue turnada, para posteriormente darle el seguimiento.

Informacién proporcionada

Respuesta ofrecida

Seguimiento

Se pueden dar tantos seguimientos como sean necesarios y estos deben de ser

revisados por el supervisor para tener la estadistica de los servicios concluidos y
pendientes de resolver.
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En el menu de opciones se puede seleccibnar
imprimir reporte y este genera la impresiéon de un
formato que sirve de evidencia y para la revisién del , - i
supervisor (Fig. 4.4.7.). Fig. 4.4.7. Barra de Menu.

Una vez capturados los datos de la llamada telefénica, el operador debe de imprimir
este reporte y enviar una copia a quien se le turna para en un tiempo razonable para
proporclonar la informacién solicitada al cliente (Fig. 4.4.8.).

NO FROFORCIONG

§ NO PROPORCIONG ll no PrROPFORCIONG

Bl oRIENTACION E INFORMACION '

BL USUARIO REFIENT OUR . FRESIDERTE MURICIFAL DE TANTOYUCA, VERACRUZ, ESTA DEFAAUDANDO AL
m&c‘;:lo AL UTILIZAR DINERO PARA COTAS FERSONALES, FREOUNTA QUE HACE PARA DENUNCLAR I9TOS

$E LEMENCIONO QUE FRESENTE U DENUNCIA ANTE B A CERCANQ, AFQRTANDO LAE FRUEBAS QUE
I_’TDAAQU ALCAHCE PROPORCIONANDOLE L DOMICILIO Y TELEFONO DE LAABENCIA INVESTIOADDRA
IRCANA

3 e
-- N0 LAS ORACIAS, 3E DA FOR ATENDIDA LA PRESENTE LLAMAD A

D T
PSR e 2

S LIC. JOSR LUIS ANOBL ZULDADA
D.0.1F.C.ME
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Para concluir con el procedimiento se pueden generar reportes por rangos desde el
panel de generacion de consultas, (Fig. 4.4.9.).

Fig. 4.4.9. Ventana de Generaclién de Consultas y Reportes.
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4.5. Pruebas e Integraclén del sistema.

La etapa de pruebas es una de las fases mas importantes en el ciclo de vida de un
sistema, por lo cual el disefio de casos de prueba debe de ser elaborado
cuidadosamente. La prueba de un sistema es la técnica con la que se confima que el
producto que se entregara al cliente corresponde con las especificaciones desarrolladas
durante la etapa del andlisis; las pruebas deben implantarse de manera que sean
introducidos al sistema datos similares a los reales y observar los resultados
interpretandolos para detectar errores. '

Cuando se considera que un modulo estd terminado se realizan las pruebas
sistematicas, el objetivo de estas es buscar fallos a través de un criterio especifico,
estos criterios se denominan "pruebas de caja negra y de caja blanca".

Las pruebas de caja negra son aquellas que se enfocan directamente en el exterior
del modulo, sin importar el codigo. Este tipo de pruebas no es aplicable a los modulos
que trabajan en forma transparente al usuario.

Para realizar estas pruebas existe una técnica algebraica llamada “clases de
equivalencia”, consiste en tratar a todos las posibles entradas y parametros como un
modelo algebraico, y utilizar las clases de este modelo para probar un amplio rango de
posibilidades. Para la generacion de estas clases no se puede armar un modelo, pero

se pueden seguir ias siguientes pautas como guia utilizable para la creacion de cada
clase.

Cuando una entrada es booleana, existen solo dos clases, verdadero o falso.

Para una entrada que estd comprendida dentro de un rango, existen tres clases, por
debajo, dentro, y por encima del rango.

£ih

et e

H
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Utilizando esta técnica se pueden generar las distintas clases aplicables al méddulo en
cuestién, luego, se procede a ingresarie al médulo un valor de cada clase.

Las pruebas de caja blanca son mucho mas amplias, normalmente se denominan
pruebas de cobertura o pruebas de caja transparente, al total de pruebas de caja blanca
se le llama cobertura, la cobertura es un nimero porcentual que indica cuanto codigo
del programa se ha probado. Basicamente la idea de pruebas de cobertura consiste en
disefiar un plan de pruebas en lag que $e vaya ejecutando sisteméticamente el codigo
hasta que haya corrido todo o la gran mayoria de él.

Para los mddulos que no poseen condiciones basta con ejecutar una vez el programa
para asegurar una cobertura total. Es importante que el disefio de cobertura sea
eficiente y 1o menos redundante posible, por ejemplo, en el siguiente cédigo:

If Variable_Booleana
..Do Modulo_X
Endif

Como no hay un "else”, a simple vista con ejecutar una vez con éxito la condicién
bastarfa, en términos de cobertura es asi, pero entendiendo que el "Modulo_X" pedria
modificar variables o valores que afecten a la ejecucién det resto del codigo habria que
ejecutar 2 veces la condicidn, una satisfaciendo y otra no.

Respecto al siguiente ejemplo:
If Variable_Booleanat .Or. Vanable_Booleana?2

..Do Modulo_X
Endif
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O este ofro:
If Variable_Booleana1 .And. Variable_Booleana2
..Do Modulo_X
Endif

A simple vista y conslderando que ambas variables pueden tener 2 valores se
precisarian 4 pruebas para realizar la cobertura, pero esto no es asl, solo es necesario
2 pruebas en el caso que el Modulo_X pueda interferir de alguna manera en el
programa o una sola satisfaciendo la condicion si el Modulo_X no alterara de ninguna
manera con el resto de los procedimientos y condiciones a ejecutarse. Probado las 4
posibilidades solo estarfamos probando que funcione el comando "IF" en si, lo cual ya

fue probado por el desarroliador del lenguaje de programaclon.

Con respecto a la cobertura en bucles el tema es un poco mas delicado, a simple vista
un bucle no es mas que un salto condicional que se repite hasta que se cumpla o deje
de cumplirse una‘o mas condiciones, en teoria esto es simple, pero en la practica son
una fuente inagotable de versétiles errores, que en su gran mayoria suelen ser
catastréficos. En primer lugar, la cantidad de veces que se ejecute un bucle debe ser
precisa, y todos los programadores saben que no es dificil equivocarse y programar un
bucle que se ejecute una vez de mas o una vez de menos, siempre que esto suceda los
resultados seran indeseables, y muchas vecas cuando se trate de manejos de datos
complicados de calcular no seré facil advertir el error, el cual sera caro cuando se trate
de valores que se utilizan para tomar determinaciones a nivel empresarial o involucren
vidas humanas.

Para realizar la cobertura total de un bucle se necesitan 3 pruebas, cero ejecuciones,
una ejecucién y mas de una ejecucion.

Los bucles de tipo "for", parecerfan ser mas sencillos, ya que la cantidad de ejecuciones

as definida por su cabecera y controlada por el compilador, con una ejecucién bastaria
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para una cobertura total, siempre y cuando no contengan codigo que altere el valor de
la variable de control 0 comandos de salida (Exit), en este caso requlere un examen un
poco mas detallado ya que el bucle deja de ser responsabilidad del lenguaje compilador
y pasa a ser del programador.

En pocas palabras es muy Importante disefiar lo mas precisamente posible las pruebas

de cobertura, para que quede en lo posible la mayor parte del cédigo probado con la
rinima cantidad de pruebas realizadas.

Hay que tener en cuenta dos puntos importantes, en primer lugar las pruebas de caja
blanca no reemplazan, solo complementan a las de caja negra y de aceptacion, y en
segundo lugar, las pruebas de cobertura deben ser realizadas una ves terminado el
software y no deben ser confundidas con las pruebas informales que realiza el
programador en momentos de desarrollo, dado que si bien estas van cubriendo
distintos fragmentos de cada mdédulo, nunca son eficaces por no tener un disefio
apropiado.

El uso de un depurador es muy Util en las pruebas de cobertura, ya que se pueden ir
viendo todas las lineas y ejecuciones paso a paso, esto no es muy practico y es
bastante tedioso, pero considerablemente efactivo.

Pruebas de aceptaclén, son las que.hard el cliente, en esta fase de pruebas se
determina que el sistera cumple con el objetivo deseado, determina la conformidad del

cliente antes de que el programa le sea entregado como una version final.

Pruebas de rendimiento, son aquellas que determinan los tiempos de respuesta, el
espacio que ocupa el modulo en disco o en memoria, el flujo de datos que genera a
través de un canal de comunicaciones, etc.

A
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Pruebas de robustez, cominmente denominadas "robustness test" son las encargadas
de verificar la capacidad del programa para soportar entradas incorrectas, por ejemplo
en un sistema de facturacion donde el usuario debe ingresar codigos de productos y
luego cantidades es mas que factible que en algin momento ingrese un cédigo en el
campo de cantidad, si el programa fue sometido a pruebas de robustez este valor seria

rechazado o grabado como una cantidad inmensa pero que no darla error por
desbordamiento de datos.

Pruebas de resistencla o volumen, se utilizan para saber hasta donde puede soportar
el programa condiciones extremas, por ejemplo los tiempos de respuesta con el
procesador a un 95% de su utilidad o con muy poco espacio en disco.

Prueba de Integracién, tisnen como objetivo verificar si los componentes o
subsistemas interactUan correctamente a través de sus interfaces, tanto internas como
externas, cubren la funcionalidad establecida y se pgjustan a los requisitos no
funcionales especificados en las verificaciones correspondientes. En estas pruebas se
verifica la correcta apertura de ventanas segln las conexiones establecidas, el correcto
paso de informacién entre ventanas, la consistencia de estados entre ventanas al
ejecutar determinadas funciones. Las pruebas de integracién se llevan a cabo durante
la construccidn del sistema, involucran a un nimero creciente de modulos y terminan
probando el sistema como conjunto.

Prueba de mdédulo, ya que un médulo esta integrado de funciones que pueden
cooperar entre si, después de haber probado cada funcldn individual, es necesario
probar la operacidon de estas funciones cuando componen un médulo. Debe ser posible

probar un médulo como una entidad aislada, sin la presencia de otros moédulos del
sistema.

Prueba de validacién, se realiza al verificar que el sistema detecte que sea correcto el

tipo de datos que se esta capturando, es decir, que en los campos numéricos no se
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capturen tipos alfanuméricos, que en los campos tipo fecha se capturen de acuerdo al
formato establecido (“dd/mm/aa” ), entre otras.

Pruebas realizadas al sistema

Se ingreso un usuario no registrado y/o el password erréneo, como prueba de
seguridad en la pantalla de ingreso al sistema. Figura 4.5.1. En la barra de status, se
despllega un mensaje de error, negando el acceso al sistoma.

o fOCAHOST 3]
- . ot parn e e e = e e \.'.'.',':—' e e e e em e e e - . . PP - ... N Y.mzo -
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Figura 4.5.1. Prueba de seguridad

Otra prueba consiste en delimitar la captura de entidades federativas de la nacién, por
medio de un menu desplegable, 'con el fin de que el usuario no introduzca datos
equivocos o con faltas de ortografia, ademas, va ligado con los municipios propios de la
entidad, seleccionandolos en otro mend desplegable y se conforme de manera

homogénea la base de datos en estos rubros, sobre todo para cuestiones estadisticas.
Figura 4.5.2.

SCRIN 160



Capltulo 4: Desarrollo e Implantacion del Sistema

s

—

AN
it avem

T =T

et "‘_J'ﬂz;‘
Figura 4.5.2. Prueba de validacion

Como prueba de validacion, se intento ingresar una fecha con formato inadecuado,
pero el sistemna no lo permite, ya que la fecha se captura por medio de una herramienta
de calendario que se despliega en el campo mencionado. Figura 4.5.3.
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Figura 4.5.3. Prueba de validacion.
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En la figura 4.5.4. se definen las pruebas de regresién y validacién, ya que no se

pueden Incluir campos en blanco y no existe la conexidn con los datos de otros
médulos, en este caso especifico el de seguimiento, Lo anterior lo podemos observar
en la parte inferior de la figura, que nos despliega un status de errores de captura.

ESTUDIANTE

w!

— PALTANTE DE CAPTURA, INFORMACION ﬂ‘ g | A
Al — FALTANTE DE CAPTURA, RESPUEBTA OFRECIDA i y
— FALTANTE ¢ CAPTURA, SEGUIMEENTO OFRECIDA POR FL, SERVIDOR R: o Bamace oprima + _,,:,,,J
W—muﬂm ' l OCTAWIO LOPEZ SMEWELAGmistetridar mmﬁ;

Figura 4.5.4. Pruebas de validacion y regresion
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4.6 Generacion de reportes para la toma de decisiones.

Para llevar un control de las llamadas recibidas el sistema generara varios tipos de
reportes. E! primero sera un reporte a detalle de la llamada con su respectivo
seguimiento. Se anexa impresion de una de estos reportes.

La pantalia iniciak muestra las llamadas recibidas anualmente. El nimero de llamadas

recibidas por el sistema informatico “SCRIN” es tomado directamente de la base de
datos.

Figura 4.6.1
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Al hacer clic sobre un afio, la grafica muestra el segundo nivel de detalle que es el mes
de dicho afio, con lo cual nos muestra lo siguiente:

w Reporfes

Filgura 4.6.2
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4.7. Factibllidad técnica y operativa.

Factibilidad técnica.

E! objetivo principal de la factibilidad técnica del sistema consiste en identificar las
diferentes opciones técnicas y operativas, los recursos utilizados, la planeacién, los
plazos, riesgos, ventajas, beneficios y consecuencias.

Una etapa estratégica es la transicion del sistema actual al nuevo, esto se subsana con
una buena planeacién para que el impacto del cambio no sea tan dificil de asimilar por
el usuario, Dado que la sistematizacion de los procesos de la empresa cambian
radicalmente la forma de trabajo. Un punto crucial es convencer al usuario del costo

beneficio del nuevo sistema, y de la manera que el desarrollara su capacidad para
poder operarlo.

La evaluacion de un proyecto de inversién informéatica como la compra de un Software
de disefio y administracién no puede sustentarse exclusivamente en las necesidades de
informacion actuales de la Empresa, ya que se estaria obviando una parte importante
del problema, por lo tanto, la evaluacién de la situacion actual de la Empresa como
restriccion para el desarrollo del proyecto debera confrontarse con la visién que tiene ia
organizacién de sus problemas y los cursos de accion que define a partir de un plan

estratégico, lo que significa analizar las necesidades de informacion a partir de los
objetivos de Negocio y de la estrategia.

Estrategia de Hardware.- ;Qué debemos evaluar para seleccionar un equipo?, en
primer lugar, la arquitectura del equipo que analizamos, esto implica evaluar cual es la

arquitectura que mejor se adapta para el procesamiento de las aplicaciones que
pensamos desarrollar en nuestro equipo.
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Sistemas de comunicacién de datos.- Una Red Local (LAN), conformada para n
nimero de usuarios. '

Servidor:

Servidor Pentium IV a 3.8 Ghz.

Sistema operativo Windows 2000 server.
Memoria RAM de 2 Gb.,

Disco duro de 100 Gb.

Regulador de voltaje con No-Break para respaldo de energia y protegido con
tiorra fisica.

v VvV ¥V ¥V ¥

Estaciones de trabajo PC's o Lap Tops:

» Con un minimo de Pentium ill a 900 Mhz o superior. _
> Sistema Operativo Windows XP.

¥» Memoria RAM de 256 Mb.

> Disco Duro de 20 a 40 Gb. Con 7200 rpm.

Estrategia de Software.- Hemamientas de desarrollo y lenguajes de programacion
seleccionados:

> Plataforma de desarrollo -~ Visual Basic v.6.0
» Manejador de Base de Datos - SQL Server 2000
» Lenguaje de consuita — 8aL

Automatizaclén de Oficinas.- Se incorporan herramientas de software como Microsoft

Office, con programas tales como EXCEL, POWER POINT, ACCESS y WORD
basicamente para auxiliar en las tareas administrativas, '

A
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Factibllidad Operativa.

Al evaluar el Impacto del proyecto sobre la Empresa, desde el punto de vista técnico y
acondmico, el proyecto resulta viable, dado que la instalacion de este tipo de sistemas
otorga beneficios que resultan de una baja inversién y de un alto desarrollo tecnolégico.
No hay mas que consultar las encuestas de satisfaccion del cliente.

En este caso el estudio de Factibilidad operativo adquiere, su mayor significacién, ya
que la viabllidad del sistema no estd en duda, pero lo.que falta verificar es sl esta
empresa, esta en condiciones de absorberlo; ya que, el personal no tiene experiencia
en el manejo de este tipo de sistemas, los directivos de la empresa veran modificados
los procedimientos del conjunto de su operacion y ademas deberan estar a la cabeza
del camblo. Surgirdn ademas los temores de una racionalizacion, ademas de la
resistencia natural al cambio en todos los niveles; la operacién de cada area sufrira
profundas modificaciones, se requerira la capacitacion del personal en gran escala; la
participacion como usuario (Una nueva funcidn) en la definicién de los futuros sistemas,
podran surgir modificaciones en la estructura de poder de la organizacién que
tendran relacion directa con la reestructuracion organica, etc. y ademas de todo esto se

deberad seguir cumpliendo con las actividades diarias para que la empresa siga
funcionando.

Objetivos:

» Servir como un mecanismo de control y registro de solicitudes de servicio al
cliente.

> Asegurarse de que la instalacion del sistema se lleve en los términos de tiempo
establecidos. '

» Capacitar a los usuarios para que evallen los beneficios del sistema en su
operacion.

» Dar un soporte técnico permanente durante la vida productiva del sistema,
asegurando su funcionalidad.
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» Garantizar el buen funcionamiento del Software y Hardware de la empresa.
» Reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes da servicios de los clientes.

Como vemos un cambio de esta envergédura puede generar una sucesién interminable
de conflictos que sl se dejan librados al azar las posibilidades de éxito del proyecto

tendran un alto grado de aleatoriedad, para efectos de reducir los margenes de riesgo
se debera:

Establecer el alcance de los cambios organizacionales.
Evaluar las normas, métodos y funciones organizacionales vigentes.
Evaluar el desarrollo organizativo alcanzado.

v ¥V ¥V Y

Analizar las relaciones de poder actuales y futuras ademas de su efecto sobre el
proyecto.

v

Trazar una hipétesis de conflictos potenciales.

v

Efectuar un andlisis sobre la oportunidad del proyecto.
Aspectos estructurales a contemnplar ante la implementacion:

Reemplazo del actual computador.
Reestructuracion del area de sisternas.
Revision parcial de la instalacion.
Procesamiento de determinadas aplicaciones.
Aplicaciones especificas.

¥V V ¥V ¥V V¥V ¥V

Implementacion de informes especificos.

Plan de pruebas

El plan de pruebas es la gufa para realizar las pruebas al sistema, este permite verificar
que el sistema cumple con las necesidades establecidas por el usuario, este plan se

inicia en el proceso de analisis del sistema definiendo el marco general y estableciendo

A
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los requisitos de pruebas de aceptacion, relacionados directamente con las
especificaciones requeridas.

Niveles de prusbas:

Unitarias
De integracion

>

»

¥ Al gistema
¥ De implantacién
»

De aceptacion

Realizacién de pruebas unitarias.- Lés cambios en la base de datos han sido los
esperados, es decir, todo ha funcionado correctamente, tras realizar las pruebas seé ha
examinado cada ‘'una de las tablas de la base de datos para comprobar que todo
funcione adecuadamente conforme a la informacion correspondiente a cada evento.

Pruebas de Integracién.- Se verifico que los componentes del sistema que interactian
entre si trabajen correctamente a través de sus Interfaces, apertura de ventanas
asociadas a cada accion, que cubran la funcionalidad establecida y se ajuste a los
requisitos especificados en las verificaciones comespondientes, calculos y datos
generados en la transicion entre ventanas; esto se realiza en combinacién con la

genaracion de codigo y prueba de los procedimientos de eéjecucién dentro de las
pruebas unitarias.

Pruebas del sistema.- Se activan todas las ventanas,‘con todos sus botones para

verificar la funcionalidad y estar en pbsibilidad de detectar errores que se puedan
generar y que se puedan controlar.

Pruebas de implantacién y de aceptacion.- En esta etapa se da un lapso de tiempo
para que el usuario se habitué a los accesos a diferentes ventanas y se propone que

estos usuarios ingresen datos, generen reportes y consultas conforme a lo indicado en
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su capacitacion y manuales de referencia proporcionadas, para verificar la eficiencia del
sistema ante las posibles eventualidades que surjan durante la operacién.

Plan de mantenimlento.

El mantenimiento esta asoclado a la comeccién de emores, a nuevas adaptaciones y
actualizaciones requeridas por la evaluacion del entomo de pruebas del software, asi
como, los cambios y nuevas especificaciones propuestas por los usuarios del sisterna.

Mientras que el cambio tecnolégico afecta indirectamente a los sistemas en el software,
el entorno de trabajo y los usuanios lo hacen directamente, produciendo demandas de
mantenimiento adaptativo y perfectivo, respectivamente.

Mantenimiento correctivo.- Liamado también mantenimiento reactivo o mantenimiento
planificado, dadas las pruebas y verificaciones que aparecen en etapas anteriores del
ciclo de vida del software, los programas pueden tener defectos. EI mantenimiento
correctivo tiene por objetivo localizar y eliminar los posibles defectos de los programas.

Este mantenimiento tiene como fundamento los principios de solidaridad, colaboracion,
iniciativa propia, sensibilizacion, trabajo en equipo, de modo tal que todos los
involucrados directa o indirectamente en la gestion del mantenimiento deben conocer la
problemética del mantenimiento, es decir, que tanto técnicos, profesionales, ejecutivos,
y directivos deben estar concientes de las actividades que se llevan a acabo para
desarrollar las labores de mantenimiento. Cada individuo desde su cargo o funcion
dentro de la organizacion, actuara de acuerdo a este cargo, asumiendo un rol en las
operaciones de mantenimiento, bajo la premisa de que se dehbe atender las prioridades
del mantenimiento en forma oportuna y eficiente. EI mantenimiento proactivo implica
contar con una planificacion de operaciones, la cual debe estar incluida en el Plan
Estratégico de la organizacion. Este mantenimiento a su vez debe brindar indicadores

(informes) hacia la gerencia, respecto del progreso de las actividades, los logros,
aciertos, y tambien errores.
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Mantenimiento Adaptativo.- Este tipo de mantenimiento consiste en la modificacion de

un programa debido a cambios en el entorno (hardware o Software) en el cual se
ejecuta.

Mantenimiento Perfectivo.-Se refiere a cambios en las especificaciones, normalmente
debidos a cambios en los requerimientos de un producto de software, esto implica un
nuevo tipo de mantenimiento llamado perfectivo; se puede definir como el conjunto de
actividades para mejorar o afiadir nuevas funcionalidades requeridas por el usuarlo.

Mantenimiento preventlvo.- Consiste en la modificacion del software para mejorar las
propiedades de los programas sin alterar sus especificaciones funcionales.

Mantenimiento de sistemas (Horizontal).- Se debe facultar al 4rea de informatica de
la empresa para que pueda emplear la modalidad de contratacidon externa del
mantenimiento de los sistemas de informacién como mecanismo alterno a la utilizacion
de recursos humanos internos, para tal efecto, se establece que el mantenimiento del
sistema es responsabilidad del drea de informatica, quien dara soporte sobre posibles
eventualidades en el desarrolio de la operacion habitual.

Mantenimiento de equipo (Vertical).- Se define las siguientes modalidades de
mantenimiento preventivo y correctivo del hardware de la empresa. La actualizacién y
sustitucion del hardware de la empresa sera evaluado por el 4rea de informéatica o
sistemas designada, quien se apegard a los procedimientos establecidos y las
caracteristicas técnicas definidas para la operatividad del sistema.

e b
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Carta de Gantt.

Estimar los tiempos de entrega de cada producto sera tarea primordial en el desarrollo
del proyecto para que este funcione de acuerdo a las expectativas del cliente.

lisls de Informacidn

lagrama de Contexto
Diagrama de Flujo de datos
Diagrama de procesos
Diagrama de ILtld_-ﬁo—Iaclén
Dicclonario de Datos
Normalizackn
Disefio de base de datos
Disefio de Front-End
Prusbas de Integracién
Prusbas de iImplantaciépn
Pruebas de Acomcldn
Genaraciéon de Reportes
Manual Téonico
Manus| de Usuarios
(Capacitaclon
Liberacidn
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Apéndice A: Visual Basic 6.0

Caracteristicas, Ventajas y Desventajas de Visual Basic 6.0.

Caracteristicas de Visual Basic

Se pueden citar, como las mas sobresalientes, las siguientes:

>

»

Una biblioteca de clases que da soporte a los objetos Windows tales como
ventanas, cajas de didlogo, controles (por ejemplo, etiquetas, cajas de texto,
botones de pulsacion, etc.).

Un control que permite trabajar las cajas de didlogo mas cominmente utllizadas
(abrir, guardar como, imprimir, color y fuentes).

Un entorno de desarrolio integrado (editor de texto, interprete, depurador,
examinador de objetos, explorador de proyectos, compilador, etc.). Visual Basic
fue disefiado para ser un intérprete, lo que favorece la creacion y la depuracion
de una aplicaclén, y a partir de la versién 5 incluyé también un compilador que
permite generar ficheros .exe favoreciendo asl la ejecucion. En adicion, puede
crear también ficheros .ocx y .dll, 10 que permitira manipular controles ActiveX.

El editor de textos le ayuda ahora a completar cada una de las sentencias vi-
sualizando la sintaxis correspondiente a las mismas.

Asistentes ‘para el desarrollo de aplicaciones: asistente para aplicaciones, asis-
tente para barras de herramientas, asistente para formularios de datos, asistente
para empaquetado y distribucion, asistente para crear la interfaz publica de
controles ActiveX, asistente para paginas de propiedades, asistente para objetos
de datos, generador de clases, diseflador de complementos y asistente para
migracion de documentos ActiveX.

Galeria de objetos incrustados y vinculados (OLE - Object Linking and Em-
bedding). Esto es, software autocontenido en pequefias y potentes unidades o
componentes software para reutilizar en cualquier aplicacion.

Visualizacién y manipulacidon de datos de otras aplicaciones Windows utilizando

controles OLE.

Una interfaz para multiples documentos (MDI - Multiple Document Interface)

r
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que permite crear una aplicacién con una ventana principal y multiples ventanas
de documento. Un ejemplo de este tipo de aplicaciones es Microsoft Word.

> Editar y continuar, Durante una sesion de depuracion, se pueden realizar mo-
dificaclones en el codigo de la aplicacidn sin tener que salir de dicha sesion.

» Creacion y utilizacion de bibliotecas dinamicas (DLL - Dynemic Link Libraries).

» Soporte para la programacion de aplicaciones para Intemet; forma parte de este
soporte la tecnologia de componentes activos (ActiveX).

» Soporte para el estandar COM (Component Object Model- Modelo de objeto
componenta) al que pertenecen los componentes activos (ActiveX o
formalmente controles OLE).

» Acceso a bases de datos a través del control de datos ADO, utilizando el motor
de Access o controladores ODBC. '

» Acceso a bases de datos utilizando OLE DB como un proveedor de datos y
objetos ADO (ActiveX Data Objects - Objetos ActiveX para acceso a datos),
como tecnologia de acceso a datos, para satisfacer los nuevos escenarios de-
mandados por las empresas, tales como los sistemas de informaclén basados en
la tecnologla Web.

> Biblioteca para SQL (Structured Query Language - Lenguaje estructurado de
consulta) que permite manipular bases de datos relacionales, tales como
Microsoft Access, SQL Server, Oracle, MySQL., elc.

Nuevas caracteristicas en Visual Basic 6

Asistentes

El asistente para aplicaciones permite guardar sus configuraciones como perfiles para
su uso posterior de forma que pueda crear multiples aplicaciones con el mismo formato.
Cuando tiene cargado el asistente para aplicaciones, se abre automaticamente el
asistente para barra de herramientas, permite crear barras de herramientas
personalizadas.

A
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El asistente de e-mpaquetado y distribucién permite distribuir su aplicacién en un
servidor Web, en un espacio compartido de red o blen en otra carpeta. También
incorpora soporte técnico de acceso a dgtos para ADO, CLE DB, RDO, ODBC y DAO,
asi como compatibilidad con las nuevas épllcaciones para lIS y DHTML..

Caracteristicas del lenguaje

Los tipos definidos por el usuarlo pueden ser argumentos o tipos devueltos de
propiedades y métodos publicos.

Los procedimientos permiten devolver matrices, lo que significa que las clases pueden
tener matrices como propiedades. Asimismo, es posible asignar el contenido completo
de una matriz a otra matriz, siempre y cuando la del lado izquierdo de la asignacion sea

una matriz dinamica. Las matrices estaticas s6lo pueden aparecer a la derecha de una
asignacion.

La funcién CallByName permite obtener o establecer una propiedad, o bien invocar un
método durante la ejecucion utilizando un nombre de cadena, en vez de tener que
definir su nombre explicitamente en el cédigo.

Controles nuevos

Control de datos ADO. Se trata de un nuevo control de origen de datos compatible con
OLEDB que funciona como los controles intrinsecos Data y RemoteData al permitirle

crear una aplicacion de bases de datos con un minimo de codigo.

Controles DataGrid, DatalList y DataCombo. Estos controles son versionas para OLE

DB de los controles DBGrid, DBList y DBCombo. También admiten el nuevo control de
datos ADO.
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Acceso a datos

La nueva tecnologia de acceso a datos ADO aporta un modelo de objetos méas sencillo
que sus predecesores, los modelog de objetoa DAO y RDO, proporcionando una
manera mas uniforme de acceso a los datos almacenados.

Creacion de componentes

Ahora puede crear sus propios receptores de datos y origenes de datos basados en un
control de usuario o en una clase. También puede crear controles de usuario sin
vantana y transparentes, que consumen menos cantidad de recursos.

Soporte de Internet

En versiones anteriores, para construir un programa ActiveX utilizando la API de IIS
(ISAPI) que fuera llamado desde IIS y retomara un documento HTML, habia que
ascribir un programa C++, o bien llamar a OLEISAP! para traducir las llamadas ISAP| a
llamadas OLE. Ahora, Visual Basic incluye el tipo de proyecto Aplicacién IS que
permite escribir un programa conectado directamente con IIS.

Pantalla del entorno

Los controles, tales como cajas de texto, botones, etiquetas, marcos, listas y
temporarizadores, son objetos graficos que permiten introducir o extraer datos. El

forrmularic mas los controles forman la interfaz o medio de comunicacién.

En Visual Basic, tanto los formularios como cada uno de los controles tienen

predefinidos un conjunto de propiedades o datos y un conjunto dé procedimientos para
actuar sobre sus datos.

Para afiadir un control a un formulario, utilizaremos la caja de herramientas. Cada
herramienta de la caja crea un dnico control. Todos los controles que se muestran en la

figura 2.4.1 son los controles intrinsecos de Visual Basic. Estos controles se encuentran

dentro del archivo .exe; por lo tanto, estan siempre incluidos en la caja de herramientas.
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Etiqueta ——- Caja de texto
Marco —— Boton da pulsacion
Casilla de verificacion —— Boton de opclon
Lista desplegable —— Lista
Barra de desplazamiento h. —— Barra de desplazamient
' Temporizador —— Lista de unidades da dis
Lista da diractorios —— Liata de ficheros
Figuras -~-— Linea
Imagen - Datos
OLE

Figura 2.4.1

Hay dos categorias més de controles: controles activos (llamados también controles
ActiveX estandar), como el control dialogo estandar, y controles insertables, como una
hoja de célculo. Estos, a diferencia de los intrinsecos, se'pueden agregar o quitar de la
caja de herramientas. "

Los controles acti‘vos existen como archivos independientes con extansién .ocx. Entre
éstos se incluyen los controles que se indican a continuacién, figura 2.4.2, y que estan
disponibles en todas las ediciones de Visual Basic:

——— Didlogo estandar
Cuadricula enlazada a datog—— - —— Control de datos ADO
Lista enlazada a datos—— | —— Lista desplegable enlazada. ..

Cuadricula jerérquica

Figura2.4.2
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Otros controles ActiveX que se encuentran en el archivo mscomctl.ocx son:

Barra do estado—

Vista en forma de drbol——

Lista de imégenes——-

Lista desplogable de Imigenses——

Figura 2.4.3

Eventos de un formulario

Una aplicacién en Windows es conducida por eventos y orlentada a objetos. Esto
significa que se ligan unidades de cddigo escritas para un determinado objeto a eventos
que pueden ocurrir sobre dicho objeto, de tal forma que cuando ocurra un evento se
ejecute la unidad de cédigo correspondiente. Por ello, la unidad que agrupa ese codigo
recibe el nombre de procedimiento conducido por un evento.

Para ver, mientras se digsefia una aplicacién, los posibles eventos que se pueden
asociar con un objeto, se hace un doble clic sobre el objeto y aparecera una nueva
ventana.

Si echamos un vistazo a la lista de Procedimientos de la ventana de codigo
correspondiente a un formulario, podemos obsarvar los éventos que éste reconoce y a
tos cuales puede responder. Cada evento tiene relacion con una determinada accién
que puede ocurri( en o con el formulario (se carga @l formulario, se puls6é un botén del
ratén, se repinta el formulario, etc.), pero sélo se desencadenara una respuesta para
aquellos eventos para los cuales hayamos escrito codigo.
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Eventos que ocurren cuando se carga el formulario

Evento  Ocurre cuando

Initialize Una aplicacion crea un ejemplar de un formulario.

Load Se carga un formulario.

Resize El formulario se muestra o cambia el estado del mismo.

Activate El formulario pasa a ser la ventana activa

Paint Un formulario se expone total o parcialmente después de haberse movido o

ampliado, o después de haberse movido otro formulario que lo estaba
cubriendo.

Eventos que ocurren cuando se cierra el formulario

Evento Ocurre cuando

QueryUnload Se cierra un formulario, pero antes de producirse este hecho.
Unload El formulario esta a punto de cerrarse.

Teminate

Todas las variables que hacen referencia al formulario pasan a valer

Nothing o cuando la Gitima referencia al formulario queda fuera de su
ambito.

Eventos que pueden ocurrir en un formulario o en un control

De los muchos eventos que pueden ocurrir para un formulario o para un control

merecen destacar los siguientes:

Evento Ocurre cuando

KeyDown El usuario pulsa una tecla.

KeyUp El usuario suelta la tecla pulsada.

KeyPress El usuario pulsa una tecla; este evento ocurre después del evento
KeyDown y antes de KeyUp.

MouseDown E] usuario pulsa un botén del raton.

MouseUp El usuario suelta el botén pulsado del ratén.

Clic

El usuario pulsa y suelta un botdn del ratdn.
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Ventajas e Inconvenientes de Visual Basic

La ventaja principal de este lenguaje de programacioén es su sencillez para programar
aplicaciones de cierta complejidad para Windows, y sus desventajas son la necesidad
de archivos adicionales ademas del ejecutable y cierta lentitud en comparacion con
otros lenguajes. Hoy en dia este Gltimo factor es cada vez menos determinante debido
a la gran potencia de las computadoras de Ultima generacion.
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Caracteristicas, ventajas y desventajas de Microsoft SQL Server 2000.

Caracteoristicas.

El SQL Server 2000 es un sistema gestor de bases de datos con muchas
caracteristicas que permiten configurar el sistema para satisfacer las necesidades de
las empresas, tanto si la compafiia es un pequefio negocio, una corporacion o un
negocio de comercio electronico. Proporciona la seguridad, fiabilidad y escalabilidad
necesarias para poner en marcha cualquier aplicacion .en el menor tiempo posible,
destacando en sus sencillas tareas de administracién y en su capacidad de analizar la
informacién; es una excelente plataforma de bases de datos para el procesamiento de
transacciones en. conexiones (OLTP, On Line Transaction Processing) de pequefia
magnitud, y también para OLTP de gran magnitud, el almacenamiento masivo de datos
(Data Wherehousing) y las aplicaciones de comercio electrénico.

SQL Server 2000 proporciona caracteristicas automaticas que estan disefiadas para
reducir la sobrecarga que se asocia normalmente con la configuracion y el ajuste de
sistemas de administracion de bases de datos relacionales (Relational Database
Management System, RDBMS). La gestion dinamica de la memoria permite a SQL
Server 2000 configurar dinamicamente la cantidad de memoria que va a emplear para
la caché del bufer y para caché de procedimientos, de acuerdo con la memoria del
sistema disponible.

SQL Server 2000 es el producto de servidor que esta plenamente capacitado para Web.
Admite el lenguaje extensible de etiquetado (XML, Extensible Markup Language) y el
protocole HTTP, dos de las infraestructuras tecnologicas del software conectado a la
plataforma NET. Las utilidades habilitadas para Web van mas alld de los datos
relacionales: también incluye herramientas de Dataware House para extraer y analizar
datos resumidos para proceso analitico en linea (OLAP, Online Analytical Processing) y
datos de analisis. Microsoft hace de estas tecnologias los fundamentos de acceso y los

estandares de expresion para SQL Server 2000. Ademas, Microsoft ofrece nuevas
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funclionalidades desarrolladas (como, el controlador SQL Server 2000 Driver para JDBC
y los Servicios de Notificacién de SQL Server 2000) a través de Internet,

SQL Server 2000 Standard Edition admite hasta 2 GB de RAM. SQL Server 2000
Enterprise Edition admite hasta 64 GB de RAM.

SQL Saerver 2000 esta incluido en los niveles de suscripcion a MSDN Universal y
Enterprise con fines de pruebas de evaluacién y de tareas de desarrolladores. Las
suscripciones a MSDN Universal también incluyen los derechos de uso de MSDE.

SQL Server 2000, proporciona soporte para un conjunto de ventajosas caracteristicas:
facilidad de instalacién, distribucién y utilizacion, al incluir un conjunto de herramientas
administrativas y de desarrollo que simplifican estas tareas; escalabllidad, puesto que
puede utilizarse el mismo motor desde equipos portatiles que ejecutan Windows 98
hasta grandes servidores con varios procesadores que ejecutan Windows 2000.

Herramientas de Microsoft SQL Server 2000.

EL SQL Server 2000 contiene un extenso catalogo de -herramientas propias para la
instalacion, configuracion, administracién monitoreo, mantenimiento y seguridad de las
bases de datos, por lo que es la herramienta perfecta para el Administrador de Bases
de datos DBA (Database Administrador).

» Analizador de consultas de SQL.
Administrador corporativo.
Creacion y Administracion de procedimientos almacenados.
Creacion y uso de desencadenadores (Triggers).
Asistentes para planes de mantenimiento.
Asistente para creacion de trabajos.

Y ¥V ¥V ¥ ¥ ¥

Asistente para Importaciéon/Exportacion con Servicios de transformacién de
datos.

> SQL Server T-SQL

A,
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Motor de base de datos

El motor de base de datos protege la integridad de los datos a la vez que minimiza la
carga de trabajo que supone la administracion de miles de usuanos modificando la base
de datos simultaneamente. Las consultas distribuidas de SQL Server 2000 permiten
hacer referencia a datos de varlos origenes como si fuesen parte de una base de datos
de SQL Server 2000. Al mismo tiempo, el soporte para transacciones distribuidas
protege la integridad de las actualizaciones de los datos distribuidos. La duplicacién
permite también mantener varias copias de datos a la vez que garantiza que las
distintas copias permanezcan sincronizadas. Puede duplicar un conjunto de datos para
varios usuarios desconectados moviles, y tenerlos trabajando de forma auténoma y
mezclar a continuacion sus modificaciones con el publicador.

*» Potencla: SQL Server 2000 es la mejor base de datos para Windows NT Server.
Posee los mejores registros de los Benchmarks independientes (TCP) tanto en
transacciones totales como en costo por transaccion.

» Gestién: Con un completo interfaz grafico que reduce la complejidad innecesaria
de las tareas de administracion y gestién de la base de datos.

¥ Orientada al desarrollo: Visual Basic, Visual C++, Visual J++, Visual Interdev,
Microfocus Cobol y muchas otras herramientas.

Disefiada desde su Inicio para trabajar en entornos Internet e Intranet, SQL Server 2000
es capaz de integrar los nuevos desarrollos para estos entornos especificos con los
desarrollos heredados de aplicaciones "tradicionales".
Es mas, cada aplicacion desarrollada puede ser empleada en entornos de red local
puede ser utilizada de forma transparente -en parte ¢ en su totalidad- desde entornos
Internet, Intranet ¢ Extranet.
> Plataforma de desarrollo facll y ablerta: integrada con las mejores tecnologias
de Internet como ActiveX, ADC y Microsoft Transaction Server.
¥ Disefiada para INTERNET: Es el tnico gestor de base de datos que contiene de
forma integrada la posibilidad de generar contenido HTML de forma automatica.
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> La Base de Soluclones Integradas: La Integracién total con BackOffice permite
resolver toda las necesidades de infraestructura de la empresa con un sdlo
paquete.

> Potente y Escalable: SQL Server 2000 es la Unica base de datos cuyo
rendimiento sobre Interet esta publicado, ofraciendo registros espectaculares.

> Minimo costo de Propiedad: La sencillez de la instalacion, y la potencia de sus
herramientas de gestién y el menor costo de toda la industria para entornos
Intemet, hacen de SQL Server 2000 la mejor opcidn con el menor costo.

Datos distribuidos y replicacién.

» Lilamadas a procedimientos remotos servidor-a-servidor (procedimientos
almacenados remotos).

» Replicaclébn asincrona o continua basada en registros, o sincronizacion
planificada de tablas point-in-time.

» Configuracion de replicacion grafica y caracteristicas de gestion.

» Replicacion de subscriptores ODBC, incluyendo IBM DB2, ORACLE, SYBASE y
Microsoft Access.

» El Distributed Transaction Coordinator gestiona transacciones que involucran

a dos 0 mas servidores SQL (proceso Two Phase Commit 2PC) transparente.
> Replicacién de tipos de datos Texto e Imagen.

Data Warehousing y amplio soporte de datos.
» Ejecucién transaccional en paralelo, carga e indexacién de datos, y verificacién
de integridad.
» Backup/Restore en paralelo de alta velocidad que soporta hasta 32 discos o
dispositivos de cinta.
» Las extensiones de consulta OLAP, CUBE, y ROLLUP permiten conjuntos de
resultados multidimensionales.

A
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» EXEC & INTO permiten almacenar en tablas resultados desde procedimientos
almaoenad‘os.

» Coplas de seguridad en cinta y recuperacion de tablas individuales.

» Reconstruccion de indice sin realizar Dropping y recreaciéon del indice.

Integracion de Internet y correo electronico.

» MAPI, permitiendo aplicaciones de flujo de trabajo y notificacion de cambio de
datos automatica.

» Compatibilidad con Microgoft Internet Inforrnation Server y otros servidores Web
populares,

» SQL Web Assistant, para el retorno automatico de datos en formato HTML.

» Procedimientos almacenados para generar paginas HTML o actualizar datos en
plantillas Web.

» Posgibilidad, de poblar automaticamente carpetas publicas de Microsoft Exchange
con datos.

Gestion y administracion centralizada de bases de datos.

3 SQL Enterprise Manager, una consola de gestion y motorizacion de 32-bit visual
basada en Windows.

» Un unico punto de configuracion y gestibn de control de datos remotas.
SQL Executive, planificador de trabajos y monitor para gestién proactiva de
servidores distribuidos.

» Operaciones remotas desatendidas mediante un "Agente Inteligente” que incluye
avento-alerta- respuesta. .

» Scripts Visual Basic a través de SQL-Distributed Management Objects (SQL-
DMO) basados en OLE.

» DBA Assistant, para el mantenimiento automdtico rutinario en una Unica tarea
planificada.
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SQL Trace, para monitorizar consultas cliente-servidor mediante SQL
almacenadas en archivos de registros.

Soporte de MIB y traps SNMP para monitorizar SQL Server desde herramientas
de gestion basadas en SNMP.

Disponibllidad, fiabilldad y tolerancia a fallos.

>

Copias en espejo de la base de datos con falla total y arranque en automatico
para tolerancia a fallos de dispositivos.

Copias de seguridad online desatendidas garantizando la consistencia de datos
para la mas alta disponibilidad,

Contextos de usuario protegidos, que pueden aislar los fallos en una sesion de
un Unico usuario.

Recuperacion point-in-time (punto de consistencia) para restaurar bases de
datos o transaccion logs (registro de transacciones) en un intervalo de tlempo.
Tolerancia a fallos de servidor, permitiendo falla total y arranque en automatico a
un servidor de respaldo (backup) o en espera.

Mejoras en programacién y lenguaje.

»

Triggers, procedimientos almacenados (autoexec), disparador de eventos antes
y después de conexiones.

Procedimiantos almacenados extendidos (funciones definidas por el usuario)
utilizando C/C++,

Cursores basados en el motor con scrolling hacia adelante y atras;
posicionamiento absoluto y relativo.

Sentencias DLL permitidas dentro de transacciones.

Transacciones distribuidas dentro de interfaces DB-Library, ODBC, Transact-
SQL, XA y OLE Transaction.

Procedimientos almacenados OLE Automation.
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Seguridad.

» +Un Unico ID de login tanto para red como para la DB para mejorar la seguridad y
facilitar la administracién.

» Password y encriptaciéon de datos en red para mejorar la seguridad.

» Encriptacién de procedimientos alimacenados para la integridad y seguridad de
codigo de aplicacion.

> Interoperabilidad e integracion con desktops.

» APl estandard DB-Library totalmente soportada; estandar ODBC Nivel 2
totaimente soportado como API nativa.

» Gateway Open Data Services (ODS).

Fuentes de datos externas.

» Gateways de Microsoft y de terceros para fuentes de datos relacionales y no-
relacionales, incluyendo IBM DB2.

> Soporte de importantes estandares de mercado como ANSI SQL-92, FIPS 127-2,
XA, SNMP.

Optimizacién de SQL Server (SQL Server Tuning).

Para poner a punto SQL Server es necesario ajustar la configuracion, opciones, y
valores de setup basadas en las observaciones de las caracteristicas de trabajo del
servidor. Tipicamente estas observaciones se hacen durante el periodo de trabajo mas
critico de servidor para perfeccionar las cargas de trabajo mas pesadas. Las
recomendaciones de afinacion siguientes son aquéllas que generalmente tienen el
mayor impacto en el trabajo de Servidor. Sin embargo, la aplicacion de estas

recomendaciones puede producir resultados diferentes que dependen del ambiente
particular del Servidor.
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Memorla.

La memoria de SQL Server 2000 esta dividida en dos espacios, el cache de
procedimientos, y el cache de datos. El Servidor SQL distribuye eficazmente la memoria
entre el cache de procedimiento y el cache de datos usando los parametros de
configuracion del cache de procedimiento. La distribucion de la memoria restante entre
procedimientos y datos, se encarga de mantener los objetos mas usados en sus
respectivos caches de memoria. Por consiguiente, los "procedimientos aimacenados
mayormente usados deben estar en el cache de procedimientos, mientras que la

mayoria de indices y tablas usadas mas frecuentemente deben estar en el cache de
datos.

La mejor manera de determinar como es usada la memoria por el Servidor de SQL
2000 es ejecutar DBCC MEMUSAGE. Esta sentencia indica la cantidad de memoria
asignada al Servidor de SQL 2000 en el comienzo, los 12 objetos mas grandes en el
cache de procedimientos, y los 20 objetos méas grandes en el cache de datos.

SQL Server 2000 usa la arquitectura Cliente/Servidor para separar la carga de trabajo
en tareas que corran en computadoras tipo Servidor y tareas que corran en
computadoras tipo Cliente. Utlliza la APl de extensiones de ventanas de direcciones
(AWE, Ardes Windowing Extensions) para poder soportar grandes espacios de
direcciones, Soporta hasta 8 gigabytes (GB) de memoria en un servidor Windows
Advanced Server,

El Cliente es responsable de la parte l6gica y de presentar la informacion al usuario
Generalmente, el clionte corre en una o mas computadoras Cliente, aunque también
puede correr en una computadora Servidor con Microsoft SQL Server 2000.

SQL Server 2000 administra Bases de Datos y distribuye los recursos disponibles del
servidor (tales como memoria, operaciones de disco, etc.) entre las muitiples peticiones.

La arquitectura Cliente /Servidor permite desarrollar aplicaciones para una variedad de
ambientes.

A
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El sistema Administrador para Bases de Datos Relaciénales (RDBMS) es responsable

de: '

» Mantener las relaciones entre la infor';nacién y la Base de Datos.

¥ Asegurarse de que la informacion es almacenada correctamente, es decir, que las
reglas que defienden las relaciones entre los datos no sean violadas.

¥ Recuperar toda la informacién en un punto conocido en caso de que el sistema falle.

Transact — SQL

Este es una versién de SQL (Structured Query Languaje) Lenguaje Estructurado para
consultas usado como lenguaje de programacion para SQL Server 2000. SQL es un
conjunto de comandos que permite especificar la informacién que se desea restaurar o
modificar. Con Transact — SQL se puede tener acceso a la informacidn, realizar
busquedas, actualizar y administrar sistemas de Bases de Datos Relacionales.

Facilidad de instalacién, distribucion y utilizacion.- El SQL Server 2000 incluye un
conjunto de herramientas administrativas y de desarrolio que mejora el proceso de
instalacién, distribucion, administracién;y uso de SQL Server en varios sitios. SQL
Server 2000 admite tamblén un modelo de programacién basado en estandares que
integra Windows DNA, haciendo que el uso de las bases de datos SQL Server y de los
almacenes de datos resulte una parte fluida en la creacion de sistemas soélidos y
escalables. Estas caracteristicas permiten entregar con rapidez aplicaciones de SQL
Server que los clientes pueden implementar con un trabajo de instalaciéon y
administracién minimo,

Almacenamiento de datos.- SQL Server 2000 incluye herramientas para extraer y
analizar datos de resumen para el procesamiento analitico en linea. SQL Server incluye
tambien herramientas para disefiar graficamente las bases de datos y analizar los datos
mediante preguntas en ingles.

Maltiples Instancias de SQL Server.

Se pueden ejecutar multiples instancias de SQL Server en un solo equipo, cada

ejemplar tiene su propia base de datos de sistema y de usuario, se pueden utilizar los
m
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instancias para agrupar tareas comunes de la aplicacion para que les proporcione
servicio una instancia de SQL Server especifica. Esto ayuda a reducir la contencién en
las bases de datos al actuar independientemente de los otros cuando realicen tareas
como la copia de seguridad de la informacion, la realizacién de trabajos, la creacién de
indices, la actualizacién de estadisticas y la construccién de indices.

Vistas divididas y distribuidas.

Esta caracteristica es vallosa para los sistemas de bases de datos y sitios Web que
necesitan la potencla de proceso de miltiples servidores para soportar una pesada
carga de transacciones, por lo que se 6uede procesar horizontalmente una tabla a lo

largo de miultiples equipos que ejecutan SQL Server y crear una vista que abarque a
todos los servidores miembro,

Claster de conmutacién por error.

Tareas de administracion que puede realizar el clister de conmutacion:

» Administrar cluster de conmutacién por error desde cualquier nodo cltster.

» Permitir que un nodo del clister de conmutacidn por error conmute a cualquier otro
nodo del clister,

> Reinstalar o reconstruir un servidor virtual en el cluster sin afectar al resto de los
nodos del clister virtual.

¥ Especificar multiples direcciones IP para un servidor virtual.

» Agregar nodos o eliminar nodos de! clister de conmutacion por error mediante la
configuracién de SQL Server. "

» Especificar la conmutacién desde cualquier nodo clister.

Soporte XML

El lenguaje de marcas extensible (XML, Extensible Markup Language) es un estandar
del World Wide Web Consortium (W3C) para la representacion de la informacién en un

formulario de documento estructurado, que se puede utilizar para transformar

L= .. . . . . _ . ]
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informacion entre sistemas heterogéneos. Bésicamente se puede utilizar XML para
acceder a SQL Server a través de HTTP por medio de un URL.

» Una cldusula FOR XML se puede utilizar en sentencias SELECT para recuperar la
informacion como un documento XML, en lugar del conjunto de filas de sallda
estandar,

» Sistema de procedimientos almacenados que ayuda a gestionar la informaciéon XML

> Instrucciones XML que permite insertar, actualizar y borrar informacion en la base
de datos.

> Capacidad de ejecutar consultas y procedimientos almacenados directamente desde
el URL por medio de HTTP.

¥ Capacidad de utilizar plantillas y archivos en el URL para ejecutar multiples
sentencias SQL.

> OLE DB, que permite considerar los documentos XML como texto de comandos y
devolver un conjunto de resultados.

Operaciones de mantenimiento de la base de datos.
El administrador incluye copia de seguridad diferenciales, comprobacion de

consistencia de la base de datos (DBCC, Data Base Consistency Checks) en paralelo y
explotacion en paralelo con DBCC.

» Las copias de seguridad referenciales se ejecutan en un tiempo proporcional a la
cantidad de informacion que se ha modificado desde la ultima copia de seguridad
completa.

» DBCC aprovecha las ventajas de los sistemas con miltiples CPUs ejecutandose en
paralelo, aumentando asi el rendimiento (velocidad) de la DBCC.

¥ Se ejecuta sin utilizar un bloqueo de tabla compartida cuando examina, lo que

permite que se produzcan actualizaciones en la tabla de forma simultanea con la
tarea de CBCC.
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Integridad referencial.

Cuando se modifica una columna de una tabla que esta referenclada por una clave
externa, se utllizan las cldusulas ON UPDATE y ON DELETE, y se pueden utilizar en
las sentencias CREATE TABLE y ALTER TABLE. Las opciones para estas clausulas
son CASCADING y NO CASCADING con ON DELETE Implica que si se borra una fila
de Ia tabla referenciada (padre), ese borrado se propagara en cascada a la tabla con la
clave ajena de forma que la fila se borrara también en esa tabla. CASCADING con ON
UPDATING, significa que una actualizacién de la informacién de la columna
referenciada en la tabla padre se propagard en cascada, de forma que la tabla con la
clave ajena se actualizara de la misma forma.

indices.

Se pueden crear Indices con columnas calculadas, ademas se puede especificar el
orden en el que se crean indices, ascendente o descendente, también se puede

aspecificar si el indice se debera crear utilizando la exploracion y la ordenacion en
paralelo.

Transvase de registro.

El transvase de registro permite volcar y copiar constantemente las coplas de seguridad
del registro de transacciones de un servidor origen a un servidor destino, y cargar
después esos registros en el servidor destino automaticamente.

Monitor de rendimiento.

Esta herramienta del Administrador corporativo se puede utilizar para recoger
informacion sobre el rendimiento de una base de datos individual o de todas las bases
de datos. La informacién de traza se almacena en una tabla, y se construye un cubo
OLAP a partir de dicha informacién,
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Modelos de recuperacion:

» Completa: El mas completo, si falla el disco duro; le permite recuperarse hasta el
momento justo de falla o en cualquier momento del ti_empo. Para poder lograr esto
todas las operaciones se registran, lo que hace que el registro crezca demasiado ya
que las operaciones masivas también se registran. Esta es una caracteristica muy
poderosa cuando se tiene una base de datos 24*7, nos permite asegurar que se
pierda la menor cantidad posible de modificaciones.

» Raglatro maslvo: es una copia de seguridad completa. No obstante, si falla el disco
duro, puede recuperarse con el modelo de copia masiva, pero no le permite
recuperarse hasta cualquier momento del tiempo.

» Simple: Es la mas sencilla de todas, ocupa el menor espacio en disco, y es la que
ocupa menos recursos del sistema, pero también lo expone a mayores péerdidas de
datos, este modelo no nos permite recuperar hasta cualquier momento en el tiempo
ni hasta el momento de falla.

Todos estos modelos tienen ventajas y desventajas, determinar cual es el mejor
depende de sus rgquerimientos individuales. Por ejemplo, una base de datos que tenga
muchas transacciones y necesite recuperarse completamente lo mas pronto posible se
beneficiaria con el modelo de recuperacién completa, Una base de datos que haya
tenido muchas actualizaciones masivas y no necesite recuperar las transacclones

individuales de los usuarios podria utilizar el modelo de registro masivo, y por Gltimo el

modelo simple se utiliza para aplicaciones que no sean cruciales o para aplicaciones en
desarrollo.
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Versiones de SQL. Server.

Existen tres versiones en el mercado, es muy facil escogerla basandose en la cantidad
de memoria y el nimero de CPUs que es necesario utilizar. Los componentes para
clientes de SQL Server consisten en las bibliotecas y utilidades de red necesarias para
acceder a un sisterna SQL Server remoto o local. Estos componentes son necesarios
para que cualquler sistema acceda a SQL Server,

> Personal Edition.

La version Personal Edition de SQL Server esta disefiada para pequefias bases
de datos a las que se accede localmente en un sistema cliente. SQL Server 2000

Personal Edition no permite que otros equipos obtengan acceso a la base de
datos.

» Estandar Edition.
SQL Server 2000 Estandar Edition es una de las dos ediciones servidoras de
SQL Server 2000. La version EstaAndar Edition funciona de la misma forma que la

version Enterprise Edition, excepto que sélo se puede acceder a un méximo de
cuatro CPUs y 4 GB de memoria.

> Enterprise Edition.
La version Enterpise Edition de SQL Server soporta todas las caracteristicas y la
funcionalidad de todas las versiones de Windows. SQL Server 2000 Enterprise
Edition requiere de Windows Advanced Server o Windows Datacenter. Ademas,

SQL Server 2000 Enterprise Edition soporta clisteres de conmutaciéon por error y
visitas distribuidas actualizables.

A
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Manual Técnico.

El objetivo de este manual es el dar a conocer la estructura interna del Sistema SCRIN

al usuario, a fin de poder realizar las tareas de instalacidbn, mantenimiento,
actualizaciones y migraciones de version.

Para el correcto funcionamiento del sistema, debe cumplir los siguientes requerimientos
de Hardware:

> Servidor

Servidor de base de datos SQL Server 2000
Sistema operativo Windows 2000 Server
Herramlentas de explotacion

2 Gb memoria RAM

100 Gb en disco duro

» Clientes

Sistema operativo Windows XP
256 Mb de RAM )
20 a 40 Gb en Disco Duro

Procasador Pentium HI

¥ |Impresora
Laser o de inyeccién de tinta

Con puerto compatible con los clientes

il o
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Pasos para la instalacion

a) Inserte disco de instalacion en la unidad de Cd-Rom, desplegara la siguiente
ventana, Figura a.

Walcoms 10 the InstalShiekd Wizard ke Conlivity

Figura a.

b) De clic en el boton next en todas las pantallas intermedias de la instalacion, Figura b.

§lan Copring Flles
Plaview sattinge balons oopyng B,

| “Gatun ham ancugh nkrmeton L0 st conying e prorgam e, 1 s sark o aview
) ma'm.um{n,wnm uuﬁ:“ N-lhbo;|

DAMB#
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c) De clic en el botén finish para terminar la instalacién, Figura c.

TowtalS hinid Wizard Completa

Tho oot alfS b Winard hax sucosssiuly rstabed Cortivity
SCRM Badors pou oan uss U Drogram, yons maet restat
POLE COmEim.

Ramove any deka om thelr drives_ and then cligk Finlgh o
anmplsle estup.

Figura c.

El sistema contiene un formulario para el control de llamadas, en el cual se captura los
generales del solicitante y el servicio a proporcionar ademas otro formulario para la
generacién de reportes.

Contiene catalogo de entidad (se refiere a los estados que integran la republica
mexicana), municipio (se refiere a los municipios que integran a una entidad),
funcionarios (se refiere a los funcionarios que pueden utilizar el sistema), estatus (se
refiere a la condic'ibn de la solicitud concluido o pendiente) e identificacion (se refiere al

tipo de llamada, ya sea informacion, orientacién o queja).
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Figura 1. Blasqueda

El sistema genera reporte por llamada, por mes y por aflo, para ello hay que requisitar
formulario de la figura dos:

RLBDese e T ]
by - ——— =N - 1 )
T e L

D ram SR (R RO e |

s |

A3 - s i i~ PRl

Figura 2. Formulario para reporte de llamada
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Los tipos de reportes son los siguientes:

e N T —

[ s i L ‘_ - .]‘E'T_l__._‘_

Figura 3. Reporte por llamada

Lo por s {2008}
10 30
25 28
H Erwro
W Rebreca
20 20 i Maw
Abel
g‘lﬂ 15 .
% oo
W 2o
.10 10 1 Agosto
Il Sentiembre
J I ocnre
03 08 - ;
I Didombxe
00 no
R
M
Conm |

Figura 4. Reporte por mes
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L TR TEN
TR A TR TAM
v IR

Figura 5. Reporte por afio
Los permisos del uso del sistema estan estructurados de la siguiente forma:

Administrador: | Puede dar de alta nuevos usuarios o modificar los existentes,
cambiar contrasefias, acceder al sistema y a la base de datos,
actualizar disefio de tablas, realizar respaldos y cambios de
configuracion.

El administrador es el responsable de mantener la integridad, confidencialidad y
disponibilidad de la base de datos, asi como también, actualizar las versiones del
sistema.

Operador Consultar registros de asuntos nuevos, capturar datos generales,

realizar consultas e imprimir reportes




Manual Técnico.

Nota relevante:

Para que se pueda utilizar la base de datos, antes debemos darla de alta para que el
sistema operativo la reconozca y este disponible para las llamadas que haga cualquier
aplicacién, ademas de poder manipularia desde el Enterprise Manager, es decir, se
necesita restaurar la base de datos para poder trabajar.
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Manual de Usuario.

En el sistema se desea capturar la informacién que se oforga a los clientes via
telefénica, la cual puede ser informacion, orientacion o queja como el seguimiento que
sa le proporciona, asf como la creacion de reportes.

Consideraciones Generales:

Para acceder al sistema, es necesario proporcionar una clave de acceso que debera

ser ingresada como se muestra (Figura 1.). Esto como una medida de seguridad para
proteger la informacion del sistema.

Figura 1. Acceso al sisterna.

El sistema cuenta con un meny principal, que despliega las diferentes pantallas de
captura, busqueda, impresion y reportes (Figura 2.).

R T FE TR IO THI L T

P
211 Palacio de Minesia




Sistema de Control y Registro de Informacion

Captura de Informacién:

Para realizar la captura de informacion en el sistema, es necesario ingresar a la pantalla

e

L

correspondiente, para ello pulsamos en el men( principal el siguiente botén (Figura 3.).

Una vez dentro de la pantalla, se ird capturando la informacitn que se requiera (Figura

4.); on los primeros campos de la captura, se introduce la informacién del quejoso; es
decir, su nombre, edad, sexo, tel&éfono, etc.

L - | ® Fomarkg I = T g
Lt = e
o | A gy L D T
~ riicackdn de tn Limnaca — ¢ Eylakm————— - W He § O M [
. . ) O Parglerin’ | Barvidor 3l e pw buno by Bemady . TR - .
- H_‘ | Bbirisce et 1 Frwti | [ K B
| o ‘ S o A
Inkomckd P Dhecky :
it ol
htl
s | e | S |
H [T —— - [ e oertin vidhas Wekaiticions s il.ml cars [ 1neen
Figura 4.

SCRIN 212



Manual de Usuario.

La fecha y el nimero de folio, son datos que el sistema pone por omision.

Supongamos que hay una llamada en la cual se pide informacidn sobre el domicilio de
una institucién, el usuario tendra que capturar la Informacion de la persona que llama y
cudl es el motivo de la llamada, la pantalla quedar4 de la siguiente forma (ver figura 5.).

R R TP T T YT R [ TP SR R Y
l::::m: ﬁﬁmn: iy
&" i lmm

SR

[———————— o gmmvﬁml ["cars | 1nmwe

Figura 5.
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T

Figura 6. Seguimiento.

L

Aqui se muestra otra parte de la pantalla en la cual se captura el seguimiento que se le
da a la llamada y quién es el servidor piblico que la atendié (Figura 6.).

Una vez capturado todos los campos, procederemos a guardar la informaciéon en la

base de datos. Esto lo logramos con el botén que se encuentra en la parte inferior
derecha de la pantalla (Figura 7.). o

Figura 7.

Buscar Folios:
Una vez capturadas las llamadas, pueden ser consultadas por el sistema y se siga con
ol seguimiento.En esta pantalla, la bisqueda se puede realizar por folio y afio (Figura
8_ . . N . JEU .
Fokc |

e

e |

Figura 8.

SCRIN 214



Manual de Usuario.

Supongamos que queremos buscar el folio 9, para esto, seleccionaremos en la pantalla
de blsqueda, en la parte superior:

Follo, esto nos habilitara la casilla del rubro para que podamos escribir el nimero de
folio que queremos encontrar (Figura 9.).

Figura 9.

Inmediatamente después de dar un clic, el resultado serd una ventana con la
informacién del folio que fue consultado (Figura 10.).
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Para que la busqueda sea mas sencilla, el sistema muestra en esta pantalla los botones
de navegaclén que sirven para pasar de un folio a otro.

Impresion de Reportes:

Cuando se ha capturado el folio, es necesario poder tener un registro impreso del
mismo, para eso se cuenta con la impresion de folios.

Veamos como se imprimiria el follo 8, para eso necesitamos dar un clic al boton “Vista
preliminar” desde la barra de herramientas (Figura 11.).
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El sistema desplegara los datos de la llamada en un formato especial, que puede ser
impreso en cualquier momento (Figura 12.).

S

Frvpooibh - Siodeechn & O7s vty
LagatySawhix 2 MCEm1s bl
LT R 3

DISTRITO FEDERAL

PERIODISTA

ORIENTACION E INFORMACION

-- No sa requiern por lo cual s& da por conolyida Ly lismada

Figura 12.

«
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CONCLUSIONES.

» La formaclén que nos dio la Facultad de Ingenieria ocupa un lugar muy
importante para el desarrollo de nuestro trabajo de tesis ya que obtuvimos las
herramientas suficientes para aplicar el conocimiento adquirido a clerta
problemética, en este caso para la creacion del sistema. El compartir el
conocimiento adquirido entre los integrantes para la confirnacién de esta tesis,
asl como, la actitud de superacién y la comunicacion con nuestros maestros y
director de tesis ha sido la clave para cimentar el éxito.

» Es fundamental tener los conocimientos teéricos adquiridos durante la formacion
académica, para que, en conjunto con las herramientas actuales de software,
podamos realizar una carrera profesional.

» Este sistema cumple con una de las tendencias actuales de las tecnologias de
informacién, automatizar los procesos dando eficiencia en el serviclo
proporcionado, ademas el uso de los medios electrdnicos sin papel es en
beneficio de la ecologia y este sistema fomenta dicho uso.

» Para las caracteristicas que presentd este equipo, los resultados han sido
satisfactorios. De hecho las actividades propias de cada persona son muy
diferentes y sobre todo los lugares desde donde se trasladan hacia el lugar de

reunion; pero aun asf la manera de ponerse de acuerdo resultd muy sencilla.

» El objetivo planteado al principio del trabajo de tesis se cumplid
satisfactoriamente. El trabajo por objetivos planteado por el programa de apoyo a
la titulacion, gjerce un empuje que hace que el pasante optimice su tiempo de

analisis e investigacidn para el desarrollo, pruebas e implementacion a tal grado
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que se logra el objetivo de terminar la tesls escrita relativamente en un tiempo
muy corto.

El programa de apoyo a la titulacién proporciona los elementos suficientes para
titularse de forma rapida, siendo una posiblilidad factible para los estudiantes que
trabajen y dispongan de poco tiempo.

Con la ayuda de un andlisis sobre las necesidades de informacion veraz y
oportuna de los servicios que presta la empresa, formo parte clave en la
elaboracion de la tesis, ya que con este andlisis se logro realizar un software
adecuado a sus requernimientos, confiable y facil de usar.

El involucrar a los usuarios desde el principio del desarrollo proporciono una
sefie de recomendaciones y elementos propios para un buen desarrollo del
prototipo y asl sucesivamente hasta llegar a las mejoras y culminar con un
producto satisfactorio para el cliente.

La utilizacion de ingenieria de software es una valiosa herramienta para el
desarrollo, ya que proporciona las bases metodologicas que se apegan al
desarrollo de software, proporcionando una serle de pasos para la creacion del
mismo, haciendo que cada vez sea de mejor calidad y se ajuste a las
necesidades de los clientes.

El desarrolio de esta tesis permitid que nos involucraramos en el ambiente de
disefio de software y bases de datos para una administracién de informacién que

es fundamental en la organizacion empresarial para la toma de decisiones en la
alta direccion.

A
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