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INTRODUCCJO:-.; 

Hoy en día existen diversas soluciones tccnológ1cas para la implantación de Sistemas <le Cómputo que 
permiten la integración de tnfonnac1ón. hu~cando a!:>t dism1nu1r las cargas o~rattvas improducttvas, asi como 
el adecuado manejo de la información. la cual e!:> ni..:dular en los procesos de trabajo de los diversos Negocios 
que componen una Institución Financiera. Debido a la 1mponancia que tiene el adecuado manejo de la 
tnformac1ón en las empresas del sector financiero. las áreas de Sistemas que trabajan para dichas 1nst1tucioncs 
se dedican exhaustivamente a la búsqueda de soluctoncs que satisfagan las necesidades del negocio. 
seleccionando con frecuencia tecnologías que no n:suelvcn los problemas du la institución debido a que su 
implementación no va regida por el analis1s dr las Necesidades del Negocio, s1 no por la compra masiva y 
acelerada de tecnolobria comercial en el mercado. lo que ha provocado que en diversas ocasiones la inadecuada 
selección de alguna solución tccnológ1ca límite el crccim1ento de alguno de los negocios que componen la 
empresa, lo que reduce la pos1b1h<lad de que la~ nueva:.; tccnolog1as que ~e c.:stan 1mple1nt:ntando en la 
actualidad no cumplan con el ohJelivo de trncr un fuerte impacto en el negocio y provocando que exista una 
ganancia directa en las Ins11tuc1one~ Ftnanc1coa~ qui! IJs 11nple1nen1an 

Es por esta razón que se dehe tener mucha precaución para sclecc1onar adccuadamcnt..: la solución 
tecnológica que sea capaz de: impulsar el crecimiento de una Instnucion y esta sekcc1ón debe ir apoyada por 
un análisis cotnplcto de las necesidades del negoc10. dicho cstudm debe de comprcnd~r la funcionalidad de la 
empresa para lograr la adecuada detección di.! sus necesidades y una vez que se tiene clarn.n1ente la visión del 
problema proponer la tccnologia mas conveniente y no l::i. mis con1erc1al p::i.ra que realmente soluc1onc los 
problemas 

En la actualidad existen diversas soluciones tecnológ1cas. como pueden ser Sistemas de Información. 
Redes de Datos. Sistemas de Telecomunicaciones. Arquitecturas Cliente - Servidor, las cuales dependiendo del 
resultado que se espera obtener se puede seleccionar alguna de ellas. pero existe un obstáculo a superar y es la 
guerra de productos coml!rcialcs que hnn emprendido los fabncantcs de Sofnvare y Hardware en el mundo. la 
cual ha provocado que el usuario final se confunda y no logre seleccionar adecuadamente la tecnología que 
darll inicio al apoyo de un crecimiento de su negocio. 
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Es por esto que con frecuencia la !,'Tan variedad de opciones en provcedort:"s, fabricante!> y en1prcsas de 
servtcios de consultoría y desarrollo de sistemas de computo que existen tiene como const:cucncta la 
implementac1on di! tccnologias <le d1vcrsos costos que no s1emprt: !>on la me_ror solución para la empresa. 

Ffoy en día las grandes cmprc-sa!> financieras cuentan con una gran \.aricdad de productos de Sofl\vare ~ 
Hard\vart: de d1fi.::rr.:nk'~ tarnar1os y c0stos. y con tt:cnologias con10 Redes locales, Arquitecturas Chente -
Servidor y Sistemas D1stribu1dos por un lado y por d otro con soluc1onc:s de Sistemas en Computadoras Ma1n 
Framc y Bases d~ Datos Ccntraks di.: gran tarnafto, etc. Esta comb1nac1on de tecnologías ha provocado en el 
mundo que las Instituciones Fmanc1crns busqw:n la 1ntC!:,.'TaCÍon df..'.' sus sistll;!'mas y la adecuada selección de 
platafOnna._<; tccnologicas para prevcn1r d crcc1m1ento de sus negocios. alineandose a las tendencias 
tecnológicas y de:! negocio existentes en el n1ercado que h.~s permitan estar sit!mprc a la vanguardia. 

Una l\.rqu1tcctura Cl1ent1.: - ~i:r.1dor adecuada pucLic ::.oluc1onar gran panc de los problemas y 
Necesidades rnits con1uncs t!n las en1presas dd sec1or financiero. como ~on Intcrcamb10 de Inf'onnación. 
Compartir Recursos. Alm3cc11am1cntu y D1stnbuc1on de.: grandes vulurm:ncs de inforrnacion. Integración de 
sus diferentes sistemas dc computo con Jos que han estaLio trabajando en !.'.l últ1n1a dccada con las nuevas 
tecnologías existentes c:n el mercado. econon11a de escalas. reducción de carga~ operativas 1mproduc11vas. 
automatización de sus proceso!>, ele 

En la actualidad áreas de An3:lis1~. Re1ngemcna. S1~tcmas, D1seiio, etc .• son las encargadas de estudiar 
la fOnna en que si: realizan los procesos de! los negocios de la Inst1tuc1ón :-· proporcionar las soluciones 
adecuadas hasta su implementac1on. tanto en el negocio como en Ja pane técnica~ un negocio en el cual se 
presentan las problemáticas y necesidades antcnonnente es el de la tarjeta de crédito. ncgocm en el cual gran 
parte de los procesos se reaJi¿an en fOrma manual y la automatización de Jos mismos provoca un gran impacto 
y beneficio en las utilidades para la institución. El negocio de la taryeta de crédito es muy dinamico y se 
encuentra en constante crecimiento. ya que es la economía del pais la que va dctf..'.'rminando la oícna y la 
demanda de capital en d mercado v la fuerte competencia entre instnuctones bancarias ha provocado la 
existencia de una gran vancd.ad de aÚcrnat1vas para Jos cl1cntes <le los bancos, Jos cuales buscan un beneficio 
al obtener liquidez por medio de los créditos otorgados por los bancos. los cuales a su vez se encuentran en la 
actualidad reforzando sus negocios de tarycta de crCdtto llevando a cabo reingen1erias de procesos, asi como de 
las tecnologías que se están in1plementando para obtener una mayor r.>enctración en el mercado del dinero 
plástico, no obstante los resultados de las soluciones implementadas se ven reflejados con Ja mayor aceptación 
en el uso de la tar:1cta de crf..'.'dllo por pane de los clientes. 

P"ac:uJ:tad de Ingeniería, Osear Sulvar1i.n Rodriguez 2 



Concremmentc lo que se pcr~igue con la instalación de una Red de computadoras bajo una 
arquitectura Cliente - Servidor. es transformar la operación del negocio de Tarjeta de Crédito de una 
Institución Bancaria con el fin de mejorar la eficiencia de la organi7...ación y el servicio al cliente para 
bajar costos y mantener e incrementar su posición en el mercado de los emisor~ de tarjeta de crédito. 
buscando lo siguiente: 

• Aumentar la calidad y oportunidad en ~I servicio al chentt! 
• Incrementar los niveles de productividad y cal 1dad en los procesos 
• Reducir los costos de opcructon. 
• Minimizar nesgas 
• Capacitar y retOrzar la cahdad del personal 
• Automatizar y eficientar los flUJOS de rrabaJo 
• Eliminar e\ uso de altos vol limenes de papel. 
• Facilitar el uso• de la tccnolog1a, rediseñando d aITib1entc y hcrran11cntas de trabaJO 
• Eliminar las c::i.rgas operativas irnproducttvas 

Debido a lo antenor se dcc1d1ó e1 disefiar una Red de computadoras que funcione bajo una arquitectura 
Cliente - Servidor que pemt1ta a los sistemas que uene cada área de negocio de tarjeta de crédito el poder 
operar de la mejor forma y adminisrrando los recursos de Hardware y Softv.tarc de la manera más óptima 
posible. I3aJo una solución Cliente - Servidor se buscará el que cada uno de los procesos y tareas que 
componen los sistemas de tarjeta de crt!dito sean ejecutados por d equipo de cómputo adecuado que les 
permita disminuir cargas operattvas improducnvas para el negocio y la integración de todos sus sistemas en 
una arquitectura de red que les pcm11ta el flujo y control de la inf"onnactón. es importante menctonar que con 
este trabajo de tesis tambit.!n se pretende mostrar que se debe tener mucho cuidado al seleccionar en forma 
adecuada la tecnología que se va a utilizar para impulsar d desarrollo de un negocio, ya que de lo contrario se 
puede cometer d error de adquirir tecnología comercial que no sea neccsarirunentc lo que la empresa o 
negocio requiere para incrementar su desarrollo. Debido a las necesidades t.-spccificas del negocio de tarjeta de 
crédito este trabajo de tesis se ha estructurado en un docwnento que se compone por cuatro capítulos. 
conclusiones, b1bhografia y un glosan o de tcrminos que se utilizan en el documento de tesis Los capitulos que 
conttene Ja tesis son los s1bru1cntes: 

En el Capitulo l (Base Teórica). hablaré sobre los conceptos básicos de sistemas y redes que se 
ut.ilizaron para seleccionar la tecnología adecuada para el negocio de taf)eta de crédito de la institución ~ asi 
como para el diseño de la red de computadoras para soportar todos los sistemas que opernnin a travCs de la n:d_ 
este capitulo es de vital imponancia para comprender lo que implíca la integración de los diferentes tipos de 
tecnolobtjas que se están utilizando y tendni.n que operar entre si mismos bajo una misma red de 
computadoras. 
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En el Capítulo 11 (Problemática del Negocio di.:: Tarjeta de Crédito). se explican claramente los 
problemas que tiene el negocio de UtJ)eta de cred1to. así mismo a traves de la información que se muestra en 
este capitulo es posible detectar la necesidades tecnológicas que tiene la institución y que son la ba..<>e 
fundamental para poder detcnninar la svlucion mlcb7Tal adecuada, que nos pennlla conlcmr al final del 
proyecto que los resultados obtenidos cumplen con lo.> obJell"o~ que d negocio perseguía a travcs de la 
integración de tecnología que se uene en los diferentes procesos de taí)eta de crédito. 

En el Capitulo Ill (Análisis y Diagnóstu:o dd Problema), se estudia a dl!t.alk el componarn1ento de 
cada una di! las areas que componen el negocio de tarJCta de= crédito de !!Sta 1nst1tución (Recepción de 
Documentación. Servicio a Clientes. Grabación de Plá.sucos. Fraudes. Cobranzas y Cuentas Nuevas) y se 
definen las posibles altemau ... as de solución par.! cada una de Ja.<: áreas con sus respectivos diseños de red que 
finalmcntl! seran integrados en una sola red de computadoras t::n el capitulo IV_ En el capítulo 111 tambien se 
establece un proyecto piloto para determinar los resultados esperados del proyecto con la tecnologia propuesta 
para cada área y es cste proyecto el que nos pcrmitira integrar un:l solución completa para todo el negocio y 
conocer los posibles impactos para el negocio. así corno el cornportam1ento de los sistt!mas al operar entre 
ellos mismos a travcs de una sola red 

En el Capnulo IV (Propuesta de Soluc1on Integral), se;: muestran las diferentes caracterist1cas de 
1-lardwan:. Sofn ..... ·arc que co1nponcn la solución final de la n:d Ll~ computadora~ que se 11nplan1..1ra para t!l 
negocio de tarjeta de crcdtto. as1 como sus respectivos diagramas de red, comun1cacion~s y d hardware y 
Soft'"vare seleccionados, Comumcac1ones y Cableados de red. En este capitulo también se muestra un estud10 
Costo - Beneficio que nos habla de los costos de la tecnología a implantar y los resultados esperados 

Por último se tienen las conclusmm:.s a las que se llegaron dcspuC:s de implantar la solución tecnológica 
propuesta y los beneficios obtenidos para el negocio. así como la Bibhografia que se utilizó como literatura de 
apoyo y un glosario de términos que ayuda a comprender mCJOT el funcionainiento de los componentes de 
Software, Hardware y Comun1caciones que se mencionan en la tesis 
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Capitulo 1 

l. Base Teórica 

1.1 Redes de Computadoras. 

1.1.1 Ujstoria .. Definición y Tipo de Redes de Computadoras. 

En este capítulo se hablará sobre los conceptos básicos de sistemas y redes utilizados para 
terminar la solución tecnológica necesaria para el proyecto y a través del cual podremos comprender el 
funcionamiento de cada uno de los com1>oncntes de Software y Hardware que componen la Red y los 
sistemas que operarán a través de ella. 

Historia 

Tomadas en un pnnc1p10 como proyectos academ1cos de= investigación. las redes de 
computadoras han alcanzado el estado de 1nstalac1oncs opc>ativas efectivas. Su construcc1ón comcnzo en 1968 
con ARPANET. el antepasado de las redes actuales de computadoras. En la actualidad, ARPA~ET enlaz.a 
cerca de 100 sistemas de computac1ón y miles de usuanos de computadoras dependen de su confiable 
operación 

Varias Redes comerciales ofrecen sen- ic1os publtcos en gcncral. entre ellas están TEL~ET. en los 
Estados Unidos. v DATAPAC en Canadá: estas redes ofrecen a sus usuanos la posib11idad de acceder a una 
gran "·anedad dc- recursos computacionales. tanto de HardY.arc como de Softv.tare, distnbuidos entre un gran 
nllmcro de sisten1as computac1ona.lcs conectados. 

En los años 50's se utthz..aban los sistemas centralizados. en los cuales se tenia una computadora central 
y una sene de terminales conectadas a la misma para tener acceso al sistema que se encontrara en el 
computador central: A partir de los años 60's se comenzaron a usar los FEP's (Front End Processor) como 
medio de comunicación entre los computadoras centrales y las terminales; De esta forma al llegar a los años 
70's se comenLó a implementar el concepto de Redes Distribu1dru., por ejemplo: ARPANET (Agency 
Re5carch l"roject Agency). del Depanamento de Defensa de los Estados Unidos. Durante la década de los 
80~s aparecieron la.<> Redes de Arca Local (L.Al'I)., y durante los 90's se ha comenzado con la implementación 
de Redes Digitales de Servicios Integrados (ISDN). 
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Definición 

Una Red Típica de computadoras. mterconect.a varias computadoras entre sí llamadas 
anfitriones, cada uno de los cuales puede proporcionar servicios de computación a los usuarios de la red. Las 
redes están conectadas por subsistemas de: comunicaciones, consistentes en procesadores de comunicaciones y 
varios tipos de enlaces de comunicaciones, como líneas telefónicas. canales de satt!lite. cables coaxiales y 
enlaces de microondas, debido a lo anterior se puede considerar lo siguiente: Una Red es un conjunto de 
computadoras o terminales interconectadas a tr11vés de enlaces de comunicaciones. 

Los objetivos de una n:d de computadoras son los siguientes: 

• Compartir recursos geognificamcntc distribuidos (Software, Hardware, Información). 
• Proporcionar comunicacíones entre los usuanos y procesos geográficamente distribuidos. 
• Proporcionar compatibilidad entre equipos y procesos. o diferentes tipos de Softv..<arc 
• Aumentar la confiabilidad en los procesos (Ej.: Si alglln procesador falla). 
• Facilitar el control ccntraliJ..udo 

Algunas Aplicactont:s pueden ser las s1gu1cntc;:-s 

• Acceso r-ernoto a la infonnac1ón 
Ej.: Servicios de Jnfonnactón F1nanc1era, Diagnósticos. etc. 

• Procesamiento remoto de bases de datos. 
EJ.: Reservaciones de Vuelos. de Hotcks. Control de Inventarios. 

• Correo Electrónico (Voz. Datos. Fax Imágenes, Video, cte.) 
• Facilitar trabajos Computacionales 

Los procesadores de comun1caciones son sistemas de computación con tres funciones principales: 

• Realizan las comunicaciones entre los anfitriones. 
• Descargan las tareas de comunicación de los anfitriones. 
• Definen Ja interfaz a travCs de la cual los computadores anfitriones acceden a las capacidades de 

comunicación de Ja red. 
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El siguiente diagrama nos muestra como se realizan las tres 'funciones mencionadas: 

P'acultad..cle J:a.gen.ie.ri., Osear Su.hrazá.n. R~ 7 



Cada computador anfitrión contiene un sistema operativo con procesos de aplicación. estos sistemas 
operativos ofrecen muchas func1oncs, como ~on las siguientes 

• Mantenimiento de acceso de tcrm1nalcs a anfitriones remotos. 
• Manejo de la transferencia de archivos entre anfitriones 
• Manejo de las comurucacioncs entre usuarios (corno correo electrónico) 

No obstante el ob.1et1vo principal de las redes de; con1putadoras es compartir los recursos, pero muchos 
factores han impedido el poder compartirlos al ma.x1n10. 

• Para usar muchas de la redes actuales, los usuarios dt!ben estar fam11iarizados, no solamente con los 
mecanismos parn acccsar la red, sino tamb1t!n con los sisti:mas operativos individuales de los anfitriones 

• Una red puede tener computadores anfitnoncs consrru1dos por d1J'crcntes fabricantes. Los sistemas 
operativos de estos anfitriones pueden ser muy diferentes entre si 

• La contabthdad del uso de los recursos es maneJada por los anfi.tnom.:s 1nd1v1duaks. Lo.<. usuanos que 
deseen acceder a los recursos de un anfitrión determinado dcbt:n primeramente establecer una cuenta aparte 
con la organización que mantiene al anfitnón. De esa fofTTla. un usuario puede necesitar tener vanas cuentas 
diferentes con varias organt:l"..acioncs diferentes. para poder hacer un uso efocuvo de los recursos de la red 

• La documentación acerca de los dtfCrcntes anfitriones y sus recursos es de obtención dificil y costosa 

Todos estos problemas podrían resolverse con el uso de un :!'>istema 01>crativo de red integral que 
baga al anfitrión transparente al usundo~ y que esté controlado por una sola organización a la cual se 
suscriben los usuario~ de lu red. 

Tipos y Clasificación de Redt...-s de Comput.adoru~ 

Las redes soportan varios tipos de aplicaciones de procesamiento d1stnbuidas La naturaleza de 
estas aplicaciones afecta en gran medida a los aspectos de diseño, implcmentac1ón y operación de las redes. Se 
han desarrollado tres categorias comunes de redes· 

a) Redes de Recursos Compartidos. 
b) Redes de Computación Distribuida 
e) Redes de Comunicación Remota 
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a) Redes de Recursos Compartidos. 

En las redes de recursos companidos, como lo muestra la siguiente figura. los recursos de los 
diferentes anfitnones se ponen a d1sposic1ón de los otros anfitriones. 

---..:.l_-
---':lJl:~ 

1 
51.,lctna de l'<,1np0Ut<.1on ~~u:]1'<! 

Estos pueden ser d1spos1t1vos reales, como lectores de tarJl!laS, impresoras, o pueden ser dispositivos 
virtuales como archivos de dtsco: La i-ed propoi-ciona los mecanismos para crear la ilusión de que los 
dispositivos remotos cstan d1spomhles en el sistema local Algunas operncioncs para compartil" recursos son las 
siguientes: 

• Acceso a archivos remotos 
• Transferencia de archivos entre anfinioncs 
• Procesamiento de elementos de datos en una base de datos distribuida repartida entre varios de los 

anfitriones. 
• Jmpi-esión Remota. 
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La comunicación en las redes de recursos companidos suele ser entre un proceso de un anfitrión y un 
proceso ndministrat.ivo de recursos de otro anfitrion; En las transferencias de archivos la comunicación irnpltca 
largas comentes de datos 

b) Redes de Computación Distribuid.1::1 

En un s1s1ema di: computación simple, la multitarea permite a un grupo de procesos cooperar 
con el cumphm1ento de una actividad que puede !-.t::r d1v1d1da en acuv1dades concurrentes más pcquefia.s. Las 
redes de computacion distribuida facilitan tales multitareas. pero con las tarea!> individuales realizadas de 
forma concurrente en vanos anfitnones diferentes de la red, Ejemplo~ de tales redes son los sistemas de 
control de procesos de tiemrx--, real. los computadores de bases de datos y las estructuras de procesamiento en 
paralelo. Estas redes suelen estar configuradas con los recursos de determinados anfitriones colocados cerca de 
los usuarios potenciales de estos recursos. mientras que los progran1as de aphcac1ones y las bases de datos 
están distribmdos por toda la red. Lo antenor se muestra en el siguiente diagrama· 

~·~~dcC<.>tHrul 

dc ¡.,PI.anta del" 
Cn.••i.lld de 1'.1:uuu1 

s._...,,.,,,. dcCunu<>! 
de¡,. Plant.a <!<>!a 
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e) Redes de Comunicación Remota 

El objetivo pnnc1pal de las redes de comunicación remota es el de proporcionar Jos medios para 
que los usuarios puedan acc-cder a ln~talaciont!S de ..::omputac10n remota lo más cconóm1carnente posible:. tales 
redes son de uso comün en sistemas de procesamiento remotos por lotes. donde las proposiciones que definen 
el trabajo y los datos de entrada son introducidos desde una posición remota. procesados en un anfitrión 
distante y las saJidas son devueltas a la posición remota por medio de la red. En general dichas redes tienen las 
bases de datos y los prog.rwnas de aplicaciones concentrados en uno o dos grandes sistemas anfitriones, como 
Jo indica la siguiente figura: 

Dallns Atlama 
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Clasificación de Redes de Computadoras 

Las redes dc Computadoras se puedcn clasificar de la s1gu1ente forn1a 

l@jij.! ... t.l.ft#tff) 1.!fr!§l.ftOW$V§\ifS i·fli 1 .¡ di!· &f.!. Q.14.!lii,f,z(f,f, 
• Centralizadas • Conmutación por Circuitos • V.' A.N (Wide Arca Nctwork) 
• Distribuidas 

-------·--------··-- --·--

• Conmutacion por Paquetes • 1\.1.A.N (Metropolnan Arca Nen:1;orkJ 

--~ -· _I ._ ~\ ~- .!J.,. __ o~_<!-l.~!!:~.-~--~!~~~!"~-------·--

Los ditCrcntcs tipos de redes que se 1nd1can en la tabla antcnor se pueden 1nterconcctar entre si. 
tamb1cn es pos1bh: definir cienos en ten os para medir el <lcscmpcfio de las redes como son los s1gu1~ntcs: 

a) - Prohatnhdad de Bloqueo 
b).- Retardo Promedio 
e) - Confiabilidad 
dl - Costo 

Como cJi;:mplos de Redes de Computadoras podemos n1enc1on.ar los siguientes 

l·ffltbji1l11l1!fiffltilQ-f 
• ARPANET 

. ~~Q-~t~.:-- G_ 
• TYMNET 

; 14 i4tg§#iif4t 
Pertenece al Depanamento de Defen~u de los Estados 
Unidos. utiliza protocolos qUt: son casi cst.Lindares. 
con10 son 
TCP:rP Protocolo de nivel de transpon<..' v redes 
TELNET Programa de Aplicacwn -
FTP File Transfrr ProtocoJ 
Se.: ~~~~cry_!_ra _'?_n Gana~á_. 
Son Redes publicas en los f~stadL1S UmdoS 

.'~ .... 0.:C--NET 
• TR...~!:'f~AC__ ____ S.c cñcuentra en F~anc1a 

-~~~--º~E.~!::____ ---¡=:-;J~~RC~qu;;- ~~ i!_;.~·-e·, · ~1ER-coMÜ~>,~(~-~-EuroP;-·------

Es unponanh.: rnc.:nc1<lnar 4uc cada fabricante tiene sus Redes corno son: 

• AT&T. UNIX USENET 

~NSF ___ - ··--- ~-=~~S~t==~~ ----·---~----- ~~~~~==-~-= 
•_ p~ÜJTAL --- DECNET 
• IBM · SNA (System Nctwork ArchJtectU:re) 

BITNET (Bccause It·s Time of~cf\'l>·orking)_ 
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Estándares y l\lodelo OSI 

Actualmente se realiza un tratamiento por capas de la Arquitectura de Jns Redes de 
Computadoras en lntcrnational Standards Organizat1on. de ahí nace d modelo OSI (Open Systems 
lnterconnection): Es 1mponante mencionar que existen Organizaciones de Estándares que se componen de la 
siguiente íonna: 

La ONU (Organización de Naciones Unidas. tiene otras organ1zac1oncs que dependen de ella de la 
siguiente forma: 

ONU 

ITU 

CCITT 

La CCITT tiene diferentes categoria..s: 

PrT (Postal, Tclégrnfo y T~h!fono) 

Administraciones privadas reconocidas 
Organizaciones Científicas e lndustnales 
Otras Organizaciones lnternac1onales 
Organizaciones que no están en este campo 
pero que tienen interrelación. 

Ej: En .!\léxico el PTT es Ja Secretaría de 
Comunic.aciones y Transportes. 

Ej' AT&T. 
Ej: IEEE9 Norma CEEE802. 
Ej: ISO 

Ej: IBJ'\-1, DEC .. XE.RO~ etc. 

De lo antcnor se desprende el Modelo OSI (Open System lntcrconnection). el cuaJ se divide en 
las sigujentes 7 capas con el fin de simplificar Ja implemcntacion de cada módulo, así como evitar el cambio 
total de la Arquitectura de la Red al realizar modificaciones a algunos elementos de la Red. 
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El l\'lodelo OSI 

APLJCACI0:-...1 

PRESENT ACIOS 

SESION 

TRA."'JSPORTE 

ES'LACE DE D.\.TOS 

F!SICA 

Es la capa mas alta y proporciona directamente sen u;:1os a los usuanos. trata 
con los dat~ c'actamenlc corno son generados por lo"> procesos de los usuanos 

E.sta capa n .. -suehe lai; d.ilcrenc1a.s de fortnalos cnne los dn·cr.oos C<>rnputadorcs. 
ternunales, ba.">es de da.tos) lcnguaJ= usados cn una Red 

E,;ta capa proporciona los nlcd1os parn que las <-'nt1dades de prese111ac1on C<..>opcr;u1' as 
organu.·cn.,. smcron1ccn su d1 alogo' •1dm1n1 .. u .. "fl !>u 1ntercan1h10 de dalO!> 

Es1;i capa propcirc1ona las uantcrenc1.a.;¡ de mensaJ~ entre \ns usuanos. lus w.u:uH's no 
tic.nen que preocupa.rse por La 1ruU1e1a en 401! se logran ua11fercnc1as confiables) rc1nabJ ... -,, 

l::.sta capa contr1>la la c,,nn1utac1'-'n:. el cncarnJIJ.lilUClllO de lllC<l!>.lJ.:C" t'nlfe l.L~ L-Stacionto" 
de la Red 

l:.sta capa controla la n1Jn1pul.i.c1on de k•:. paquete" de d .. tu<c, n1.u1e;a el due .... cn:111an11.:111u <l-' 

los paquet.::. sal1en1es" la dccodifir.:..=1on de las direcciones de paquetes entrames. dctcct.ól ;o. 
pos1hJernen1c cornl!e 1.._~ cnore'> que ~e p1,'.>duc._'fl en la .::apn fis1ea 

'sta capa O\::Ule1a los detalle; !Tk.'.::aJllCOs y ek<.:tncos de la uansnus1on fhtca de la.<> consecuencias 
de h1ts por las l1ne11..." de conmutac1on 

Ll.2 Componentes de las Redes de Computadoras. 

1.1.2.1 Topologías 

Progrn.mas de 
Apl1cac1on 

Progrruna5 de 
Apl1cnc1on 

Prograinas de 
Aphcac1on 

'L 
lu&n•nu•.,.,n 

c ... ruul 
•~,, " 

tlntemel 
Ptotoco\ 

EJ Modems 

'."l.1ed10 F1i;1co 

Existen diversas formas de conectar los elementos que componen una Red. es por esto que a la 
disposición fisica de los disposiuvos y lineas di! comunicación de una Red se le denomina Topología de Red. 
Se han implementado muchas Topologías de Redes, cada una con sus propias ventajas y desventajas. las dos 
má.s comunes son las redes en estrella y las redes en anillo. 
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Se puede defimr a Ja Topologia de una Red. como la forma de interconectar los dispositivos que 
componen una Red. Algunas de las ventajas que da una topologia de Red son las siguientes: 

• Utilizar una topología tal que prO[Xlrcione la md..-.:irna confiab1hdad posible 

• Proporcionar a los usuarios un tiempo dt: respuesta óptima 

• Proporcionar rutas rnás cc:onom1cas para los usuarios 

Existen dos vanedadt:s comunc!s de Topologías: 

• De d1fus1ón con Multiacceso (BUS) 

BUS (Se usan en Rcd~s de Arca Local (L A-N., Ethernet. Token Bus) 

Aníllo 

Satélüc o Radio:,, 

• De Comunicación punto a punto. 

Estrella 

AnjJlo(Rmg) 

Arboles o Jerárquicas 

Conexión Completa 

En Malla 
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Las Topologías anteriormente mencionadas se pueden representar en las siguientes figuras: 

~LL'' 
ANlLLO o 

BUS @ u u u u 

~ 
CONEXION 

~ 
CO!\i!PLETA 

JERARQUlCA MALLA 

Red en Bus: 

Esta topología tiene las siguientes caracteristicas: 

• Flujo de Datos Biduecc1onal 
• Terminaciones en cada Extremo. 
• Bus Roto o sin tenninación =NO RED 

Redes en Estrella: 

En una Red en Estrella un computador central se comunica con varias terminales y con otros 
computadores sobre lineas de punto a punto. los otros terminales y computadores están conectados 
dírectamentc con el computador central. pero no entre sí. Por tanto si desean comunicarse unos con otros 
deben hacerlo a través del computador central. el cual funciona como controlador de la red. Si el computador 
central falla. la red falla 

La Topología en estrella tiene la ventaja de la sencillez, el control esta centralizado. toda la actividad 
de la red puede controlarse a travCs del computador central. al haber un solo controlador de red no existen 
tantos problemas de comunicación ni de secuencia entre las distintas estaciones de trabajo. 
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Sus características son las siguientes· 

• Todos Jos datos pasan a través del conuolador ccntraL 
• Cada estación le contesta al controlador. 
• Una ruptura en cualquier ~nlacc sólo afecta a dicha estación 

Redt.-s en Anillo: 

La Topologia de R<.!dc::. '-'" Anillo no tienen un sistema de computación centra) controlando la 
operación de toda la red. ¡:xn el contrario. los diversos co1nputadore!> Je: la red cstan dispuestos en serie 
alrededor de un anillo. cada computador puede comw11carse con cualquier otro del anillo. Los mensajes de un 
computador a otro dchcn estar específicamente dirigidos al computador destino, debido a que todos los 
computadores dd anillo t1en..:n acce!.o al rnensa.1 ... ·. la ::-cgunda...i rt!sulta un problema 

Sus pnnc1p;..iks cara...:ten<;tic.::i~ ~on las ::-1gu1.:ntc-s 

• Flujo de Datos Un1d1rccc1onal 
• Cada estación regenera el mensa.ji:! 
• Una ruptura en el anillo ~ ~{) REO 

Redes de '.\-tallas: 

En una topologia de redes de mallas, cada computador o procc::sador de comunicación está conectado 
por lo 1nenos a otro procesador de la red. las funciones de control y encaminamiento de datos pueden estar 
centralizadas o distnbuidas. las Topologias de redes de mallas suelen utilizarse para redes de paquetes. 

Redes de Conexión Completa: 

En una topología de redes de conexión completa. cada computadora o procesador de comunicac1ón 
esta conectado a cada computadora o procesador que se encuentra conectado a la red. es decir todos los 
componentes de Ja red se cornumcan entre si y por lo tanto pueden compartir todos sus recursos. El flujo de 
datos es Unidireccional 

Facultad de lugen.ieria, Osear Sulvarin. Rodríguez 17 



l\létodos de Acceso: 

Uno de los principales métodos de acceso que se utilizan en las redes de computadoras es e1 que se 
conoce como CSl\tAICD (Carrier Seose Miiltiple Access Collision Detection). el cual funciona de la 
siguiente fonna: 

Re~o 

Aleatorio 
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Los datos se envían de la siguicme íonna. 

A~ C .,,.,.....,, 
Coh,.lon 1 

o 65 ~Eff'Cb 
[5 65~2EJ[b 

Tipos Principales de LAN"s 

Los principales tipos de redes LAN son los s1gu1cntes: 

Ethernet IEEE 802...3 

• Usa Topología de BUS 
• Mctodo de Acceso CS!vlA I CD 
• Velocidad de Transm1s1ón 10 (Mbits) I seg. 
• Cabk:ado Ethernet 

Token Ring IEEE 802.5 

• Topología de AmlJo (Ring) 
• 1"1étodo de Acceso de Token Passing. 
• Velocidad de Transmísion de 4 ó 16 {Mbits) / seg. 
• Cableado con par torcido. 
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t.1.2.2 Computadoras l•enonales 

Definición y Característicos 

Se puede definir a una computadora como Un Dispositivo Electróoico que maneja simbolos y 
está diseñado para aceptar y almacenar datos de entrada. procesarlos y producir resultados de salida 
automáticamente. bajo la dirección de un programa almaceoado de instrucciones detalladas paso a paso. 

Las Computadoras personales juegan un papel muy importante en una Red ya que son el 
elemento pnnc1pal que la componen. es importante conocer el manejo y definir muy bien los objetivos que se 
persiguen al intcrconc:ctar computadoras per!>onalcs entre si. ya sea para compartir informaclón, o accesar a 
alguna Base de Datos que se encuentre en algún Computador de la Red. Para conectar una computadora a la 
Red se requiere de lo siguiente: 

• Computadora. 
• Cableado para conectarse a la RcJ dcpcn.Jicn<lo del ti.pode esta. Ej ·Token Rmg. Ethernet. FDDI (Flbcr 

Distributed Data lnterfacc'1 
• TaIJeta de comunicac1on para Red 
• Software de Red 
• Asignación de una clave de usuano con permisos de acceso a la Red. 
• Definición dt: Dnvcs Lógicos de Accc!so a la Red. 

La Computadora es el clcm~nto principal de la Red pues es el dispositivo principal por el cual 
se puede tener acceso a todos los scn:1c1os que una Red puede bnndar? una fom1a de representar lo anterior es 
la siguiente: 

L •• -- . . 
Estación de Trabajo 
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1 .. 1.2.3 Sistemas Operativos de Redes 

Definición 

Los Sistemas Operativos de Redes suelen clasificarse como Sistemas Operativos de Redes o 
Sistemas Operativos Distribuidos. éstos representan tratamientos estructurales muy distintos. 

En los Sistemas Operativos de Redes. cada uno de los anfitriones de la red utiliza su propio 
sistema operativo no de Red. la red i;:sta controlada por los programas dd usuario ejecutados en los diferentes 
servidores de la Red. este tratamiento es rclauvamcnte facil de implementar y tiene la ventaja de que utiliza 
software existente para los diferentes servidores. tiene sin embargo la desventaja de que carece de 
homogeneidad. 

Para comprender mejor esto podemos definir a un Sistema Operativo como lo siguiente: Un 
Sistema Operativo C.:!'>. en pnmer lugar. w1 administrador dt! recursos y el recurso pnrnario que adJntnistra es el 
Hardware del computador y cont1enl!' vanas características como son· 

• Define la Interfaz del U suano 
• Compartir el hardv.<.lrc con u~uarios 
• Permitir a los usuarios companir los datos entre ellos 
• Planificar recursos entre usuanos. 
• Facilitar la entrada y sahda 
• Recuperarse de errores. 

Los recursos cla~·cs que un sistema operativo administra son: 

• Los procesadores 
• El almacenamiento. 
• Los dispositivos de entrada y sahda. 
• Los datos 

EJ sistema operativo es una interfaz. con: 

• Los operadores del computador. 
• Los programadores de las aplicaciones. 
• Los programadores de sistemas. 
• El personal Administrativo. 
• Los programas. 
• El hardware. 
• Los usuarios (EJ.: Tales como cajeros bancarios~ etc.) 
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En un sistema. operativo distribuido. los s1stema operativos individuales de los servidores 
quedan descartados pues se implementa un solo sistema homogCneo para toda la red. esto requiere de un 
mayor esfuerzo que un sistema operativo tradicional de red. pt=:ro ofrece integridad conceprual de diseño. un 
atributo factlita a los diseñadores e 1mplementadorl!s la comprensión de la red pura proporcionarle 
mantenimiento y futuras modificac1ones. El tratamiento de los sistemas operativos di! redes suele utilizarse 
cuando están conectados ststernas de cornputacton de gran t=scala. de arquitectura diversa y geognHícarnente 
dispersos. las redes locales de m1mcornputadoras y microcomputadores tienden a utilizar sistemas operativos 
distribuidos. La implcmentac1on de un sistema operativo dt! redes para un grupo de servidores heterogCneos 
puede lograrse de varias fom1as, una aprox1macion común es asociar a cada usuano un proceso con el cual se 
le proporciona una interfaz comuna todos los servidores de la red. estos procesos pueden estar diseñados para 
hacei- que la existencia de 1a red St!a transparenie al tL'>UaT"io. o para haced a vi!iiblc. Cada proceso dispone de 
una base de datos de tnfonnac1ón sobre los d1f"ercntes serv·idoi-cs d~ la rnd y sobi-c los datos y progrrunas que 
pertenecen al usuario. la de la bast:= de datos incluye información contahlc de los números de las cuentas en las 
que se debe de hacei- cai-gos a los diferentes servidoi-cs de la red y de los limites pennttidos al usuario; La base 
de datos puede organizarse para permitir al usuario el acceso a archivos específicos de los servidoi-es de la i-cd 
o puede contcnt!r nombres v1rtuaks y los archivos reate~ que le corrc~pondcn. es una estrategia sencilla de 
implementac1ón de los procesos en los cuales estos actuan como intcrmcd1anos entre los usuarios y los 
servidores de la red. los prrn.:esos traducen los mandatos <ld usuario al f"onnato rl!qut!rido por el procesador 
anfitrión y trnducen las salidas de los servidores al f"onnnto requerido poi- d usuario. El pi-oceso cnvia 
mandatos al servidor de la red para ascguraT que todos los archi"\OS estén d1spomblcs donde se les necesite 

1.1.2.4 Servidores de Red 

Los Ser.;dorcs {Anfitrioncs) de la Red son tal "\-ez uno de los elementos mas importantes dentro 
de una Red de Computadoi-as_ ya que son estos los que contienen la mforrnac1ón que principalmente se quiere 
compartir con el resto de los usuanos que de alguna fonna se conecten o se encuentren conectados a 1a Red de 
Computadoras Existe una gran variedad de computadores que por su capacidad pueden ser utih7..ados como 
Servidores de una Red, las principales características dC' Hard"\.VaTe para determinar la capacidad de un 
Servidor para una Red son las .s1gu1entes· 

ilj;\!ii$·4~iitB$ il!ijiQMi# 
~ ~.~~_d:c;:_P.r«?.c~~f:'-~9..r.- ... _ .... -·· -· ·-·- _ --~~~.s.;?{~ __ 4_~?º-.~~5!:1.~!~ .. i.~~~ •... 13:!~-~ ... ~.i;:: .... _ 
~~Ei~~-~e Proc~~l}IJ.~E.!Q...~--··- -·--- ______ .]J_(Mti~}i...§_~). 90 ~~.2.z...e=tc~·----
.. ~~pac;;:.i~~- ~c .. ?.lt:f"!.~~C!1_am.ie:nto_en .D:1.sc.o D_uro. .. . . . . _.l .. 2. (9ª.k ~:Q (9ª)t..?._ {.Q~)._J_CI~J? .. ~-~~. 
· Canti~d de Mem~lja RAM (Random Access l\.11,~!!1.E!YJ ______ _f,_4 (MB). 1"28 (fvffi). etc. 
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No obstante es importante deC1nir otros criterios parn la aceptación de un Computador pamser-:::r 
utiliz.adOc<=lrrioscrvidor de una Red. estos critcnos son los sigutcntes: 

• Costo 
• Marca 
• Sen-lci-cis. de Soporte Técnico y !\tantenimiento que ofrece el fabricante 
• Definh- C'11ll será su uso 

a)- Propósito Especifico 
b)- Propósito General 

E~is."tc una gran variedad de marcas y 11pos de Servidores para Red en el mercado por lo que siempre:=: e::s 
muy impc::>rt.ante considerar los puntos anteriormem.e señalados. a...-.i como en la etapa de diseño de un proye:=c'Eo 
definir m'---ly- bien el e>bJettvo por el cual se quiere rcahzar la compra e implemcmac1ón de una Red de Cómpou~o 
con sus si;=r--·1dorcs necesarios. Algunos ejemplos de Servidores existentes son los siguientes: 

DIFERENTES TIPOS Y MARCAS DE SERVIDORES 

(li IJ ! ll 
CompS!!aQ Prohne IBM Scrvcr Compaq Prohnc Hewlctt Packard 

~ crm ~~~ EDJ 
IB"--1 AS400 SUN SeTVer IBM 3090 DECVAX HP9000 
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1.1.3 Elementos de Conectividad 

Los elementos de Conectividad de una Red de Computadoras son una pieza sumamente 
importante. ya que depende de c11os la estabilidad y el buen funcionamiento de toda la Red. Es importante 
mencionar que si el Cableado de una Red y sus elementos de Conectividad se encuentran b1en definidos e 
instalados. la probabilidad de que la Red tenga proh1emas de comunicación es del 5 '!.O aproximadamente~ esto 
es debido a que gran pane de las fallas de una Red de Computo son consecuencia de fallas en los medios de 
comunicación y por muy rnimma que parezca una falla de este tipo, puede ocasionar que por un instante se 
pierda la comunicación y los sist~mas de: Sofuvarc no puedan continuar con sus procesos de trabajo lo que se 
manifiesta como una interrupción en los ststcma.s de Cómputo que trabajan en Red. Existen d1vt::rsos 
componentes de Hard"vare. así como Software que ha sido dii>cñado para estructurar una Red de 
computadoras, asi como para llevar a cabo funciones de: Monitoreo, Solución a Fallas vía remota, Soporte 
Técnico. Actualiz.ac1ones a versiones de Softvvarc que manejan los dispos1uvos de Conecuvidad de:: la Red. etc. 

Es 1mponantc defintr a la Conccuvidad como la comunicnción entre los diversos 
componentes de una o varias Redes de Cómputo distribuidas j?;eogrúficaroente en diferentes puntos. con 
el fm de facilitar el intercambio de información )" e-1 compartir los rt.'"C'ursos de Hardware. Sof™·are y 
todo tipo de dato~ que se encuentren en la Red. 

En el siguiente d1agra1na podcmm• ver la 1mport.ancta que tienen cada uno de los elementos de 
Conectividad de una Red (Ruteadores. Puentes. Concentradores, Modcn1s. TaI]cta.s de Red. etc.), por la 
importancia que juegan al ser los puntos de conexión entre los diversos dispositivos que componen una Red. 

E.JEMPl..0 DE CONECTIVIDAD ENTRE l.!N i::ou--1c10 E!" MONTERREY CON OTRO EN L..\. CIUDAD DE Mt.XJCO 

MONTERRE'l" 
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Conectividad es una palabra que está muy de moda hoy en día. debido a que cada vez es mayor 
la demanda para solucionar requerimientos de intercambio de infonnacion y compartición de recursos entre 
diferentes usuarios. departamentos, 3.reas, sectores. etc Estamos v1v1c!'ndo fuertes avances tecnológicos en 
materia de telecomunicaciones. las empresas requieren contar con una infraestructura de comunicación que 
facilite el intercambio de información entre sus diferentes arcas o divisiones. y ubicadas éstas quizás. en 
lugares remotos. Algunas ya cut!ntan con enlaces dig1taks de la Red D1g1tal de Tdéfonos de Mexico, con 
enlaces ";ª Satdite y Microondas, entre otras 

Es importante que la!:> soluciones de hoy en día se apeguen cstnctamcntc a resolver los 
requenmicntos de Concct1v1dad y a los estándares de Ja mdust:na 1IEEE 80~ 3. 10 Base T. X.25, SN?VD'. cte.). 

1.J.3.1 Concentrador~ 

Los Concentradores (HlJBS) son elementos de Conect1v1dad que se utilizan para establecer la 
comunicación entre diferentes d1spos1tivos de la Red que se encuentran en la misma localidad~ en el mismo 
edificio o en el mismo segmento de la Red. Los Concentradores son dtsposiuvos electrónicos que trabajan 
como repetidores multipuertos que son bas1carnentc el nucleo de comunicación dentro de un mismo grupo de 
trabajo. La distribución de los equipos (Topología). es una lorrna de estrella utilizando cable de par trcn7..ado 
sin blindaje (Unblinded Twisled Pair) apcgá.ndosc al estándar IEEE 80~.3 10 BASE-T. lo cual permite una 
flcxibil idad muy poderosa de Cableado y más a Un s1 se decide utilizar un Sistema de Cableado Estructurado 
paro distribuir adecuada y eficientemente los servicios de voz y datos pnnc1palrnente en sitios de oficinas. 
Actualmente existen HUBS de diferentes puertos 8. 12. 48. 144~ etc., de~nd1cndo de la marca y el modelo que 
se seleccionen. 

Tambien existen Concentradores para conectar equipos que utilt7...a.n Fibr.1 Opuca como 
medio fis1co de comumcac1ón., estos equipos están enfocados a provc.:cr el esqucrna de Conectividad primario 
(BACKBONE) dt::ntro de una localidad. A estos Concentradores también se les pueden conectar varios 
puertos gracias a la topología de estrella en la que .se basan, la concx1on entre los diferentes segmentos de la 
Red se vuelve más flexible~ considerando además que los segmentos individuales de cable coaxial delgado y 
de fibra óptica pueden ser de hasta 185 m y 1 Km. respectivamente, la cobertura puede ser tan extensa como 
se necesite. También como en el caso de los servidores existen diversos tipos y marcas de Concentradores 
(HUBS) en el mercado, por la selección de estos componentes para una Red. debe de ser resultado de un 
cuidadoso ami.lisis y diseño. 
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Algunos ejemplos de Concentradores son los siguientes: 

• IBMHUB CABLETRO:-...' HUB HUB Hcwlett Packard DEC HUB 

Considerando la funcionalrd¡¡d de los C(incentradores (HUBS). como se muestra en el siguiente 
diagrama. sus caracteristtcas más importantes son las que se muestran despuCs del diagrama· 

CONCENTRADOR 

CONCENTRADOR 

Principales Características: 

• Extiende e) tamaño fisico de la Red 

• Se utiliza en Topologias de BUS. 

• No hay conversión de Protocolo 

• Buena Conectividad 

• Hardware Simple y Ba_io Costo 
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l.1.3.2 Puentes 

Los Puentes (BIUDGES) son elementos de Concct1v1dad que se utilizan para establecer la 
comunicación y controlar cfic1cntcmente el tráfico di! datos entre .. anos grupos de traba.JO. el rcndtnliento que 
ofrecen es r.:xcelentc. el mejor en el mercado. dch1do a que 0~ran a la velocidad del medio (Ja arquitectura de 
procesamiento se basa en diversas arquitecturas. er RISC) Los oh1et1vos del d1s~i'io de estos puentes locales 
son los siguientes· 

• lncren1entar rcnd1m1cnto general de lu red local ait.lando cfíc1entcrncnte el tráfico dc datos entre los grupos 
de trabajo 

• Permitir la expansión de- la rL"d <.:n fonna regulada (n1ayorcs d1stam.:1as. conexiones dl.' ··cascuda ... etc) 

• Pern11t1r seguridad en el trafico existente entrc los grupos d.: trabajo tgracrns a la capacidad de configurar 
dtforentcs nlodos de Opt!ración y fil1ros de blo4ueo) 

Los puente~ t!Stán enfocados princ1palm~r111..· a ofrc<..·cr una solución poderosa. dt: ha.10 costo. 
para este control Jt: tlu¡o de 1ntOnnac1on 

Para un u::.uano final las conexiones remotas dcbcn resultar transparentes y esto dcfiniuvamcnte 
se logra a travCs del uso del puente Remoto. cu;..a meta principal es extender la red de cobt::rtura local hacia 
locahdades remotas ofreciendo un eficiente control de tluj<.1. las lineas de comun1cac1on que pueden utili:z.arse 
pueden operar a velocidades que "an desde 56 Kbps hasta ~.0-18 r-..1hps. y los medios pueden ser varios: 
Microondas. enlaces via satélite. lineas de la Red D1g11al Integrada de TELl\1.EX 

Algunos ejemplo~ de Puentes son los siguientes 

i1 • IB!\1 BRIDGE BRJDGE Hr.:wlen Packard DEC BRIDGE 
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Considerando la funcionaHdad de los Puentes (BR.IDGES). como se mu~stra en el siguiente 
diagnun~ sus características má.s lmportantc:s son las que se muestran despuC-s del diagrama: 

PUENTE 

Principales Características: 

• Se conecta entre redes similares. 

• Maneja conversión de Protocolos. 

• Buena Conectividad 

• Hardware y Software: de bajo costo. 

L 1.3.3 Ruteadores y Gateways 

Los requerimientos de compartición de información hacia y desde Jugares remotos son cada vez 
mayores. lo cual representa Ja muestra del fenómeno de la transíormación tecnológica que estarnos viviendo. 
contar con los recursos adecuados para tener la infonnación importante al alcance y en el momento oportuno. 
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Los Ruteadoi-cs (ROllTERS) ofrecen una ~olm ... ion mu\" flexible v robusta de comunicación 
local y i-emota. El manejo de múluples protocolos (IP. IPX. riECNET. Á.ppleTalk. X:N"S) permite 
interconectar eficazmente un ambiente hetei-ogcnco. la conex1on remota soporta k"Tan vancdad de sci-vicios y 
medios de transrn1sion. desde enlaces punto a punto hasta conexiones mediante redes de conmutación X.25. A 
nivel de red de área local es factlble interconectar redes Ethernet v/o IEEE 80~.3 hac1a ambientes Token Rinc. 
En la actualidad es n1uy comun cnconti-ar estos d1spos1t1vos ~on10 medios de comun1cacion entre red;s 
distribuidas geográficamente lo que fac1lita ampliamente la compan1cion de mfonnac1ón y va conformando 
los elementos de una Red \VAN en forma integral 

Algunos ejemplos de Ruteadorcs son los s1gu1entc~ 

'1 llJ 
CISCO ROUTER CABLETRON WELFLEET 

• HP ROUTER 
DEC ROUTER 

Considerando la tllnc1onalidad de los Rutcadoi-es (ROUTERS), como se muestra en el 
siguiente diab'Tatna. sus características mas importantes son las que se muestran después del diagrama: 

RUTEADORES 
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Principales Características: 

• Se conecta entre redes 

• Ordena y Du-ecc1ona los datos en base a direcciones. 

• Maneja conversión de protocolos. 

• Hardv.:are y Sofuvare de alto costo. 

• Conductividad media. 

Gateways 

Los (GATE,\'AYS) tienen corno función principaJ el comunicar redes de diíerente 
arquitectura. esto es de suina utilidad cuando se quiere compartir o accesar información que se encuentra entre 
diversos tipos de redes o que manejan diferentes protocolos de comunicación de redes. tal es el ejemplo de 
comunicar una red SNA con una red que utiliza el protocolo TCPIIP. para poder comunicarlas se requiere de 
un Gateway entre ellas Algunos ejemplos de sofuvare de gateways son los siguientes: 

• SNA PLUS LfNK de Hewlctt Packard 

• SNA Servcr de ~11crosoft 

• NETSOFT Family de Nctsofl Co 

• Commumcation Manager de IBM 

Considerando la funcionalidad de los (GATE"\.VAYS). corno se muestra en el siguiente 
diagrama.. sus caracterist1cas más imponantes son las que se muestran después del diagrama: 
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GATEWAYS 

~ ~ 
~§'¡ e ETHERNET 

GATEWAY 

Q Q 

Principales Característica!I: 

• Se conecta entre redes de características dtf"erentes. 

• Realiza toda la conversión de protocolos. 

• Conductividad reducida. 

• El Hardware y Software son los mas compleJOS de todos. 

A continuación se muestra una lista con los escenarios de problemas más comunes cuando se 
utiliza en una red alguno de los dispositivos que se han mencionado. 

• Fallas de Hardware 

Estaciones Individuales 
Cables 
Dispositivos de Interconexión 
En el Servidor 
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• Fallas de Software 

En Estaciones Individuales donde no se puedan soportar los protocolos. 
En el servidor cuando no se tiene ningUn software Multitare11s 
En los disposíuvos de Intcrconcx16n. 

• Degradación del tiempo de respuesta 

En el número de tcnn1nales que soporta la red 

• Fallas de Direccionamienlo 

Al no llevar una buena administrnc1on cuando se tienen demasiadas terminales. 

1.1..3.4 Tarjeta~ de Rt"d y Comunicaciones 

Las larJctas de Red Juegan un papel swnamcnte importante en las Redes de computadoras, ya 
que es por medio de ellas que se establece la c.ornuntcación e integración de un dispositivo a una red. Las 
tarjetas de Red o cornumcac1oncs pennncn a una estación de trabajo pueda ser conectada a cualquier grupo de 
trabajo que se encuentre en la red. sm importar que la estación de trabajo sea una computadora de arquitectura 
ISA, EISA o J\.11crocanal. con lo que se ttenen tarjetas diseñadas pam ser utilizadas por clientes de red y las de 
más alto rendimiento para equipos con altos rcqucnm1cntos de transmisión de 1nfornrnc1ón o para servidores 
de red. Los manejadores (drivers) de las tal]etas de red permiten que puedan ser utilizadas en una amplia 
variedad de ambientes~ sistemas opcrntn:os de red, como pueden ser: 

~ovcll l'ic~·are 

seo Unix 
OS/2 IB!\-1 

;\1icro~oft Lan l\lanagcr 
HP Unix 
L'LTRLX DEC 

!\licrosoft \.-\-·indo"·s l'i"T 
llP Lan Manager 
St:'.'i Solaris 

Dentro de los dispos1ttvos que se utilizun para conectar a J.a red a computadoras o algunos otros 
equipos. se deben de considerar los TRA!\iSCEfVERS; Estos elementos penn1ten una conexión ni.pida. 
sencilla y flexible de un disposnivo Ethernet con puerto AUI (Pucno estandanzado de 15 pines) a un esquema 
fisico de cableado en panicular. que en este caso puede ser: Par trenzado, Fibra Optlca y Cable Coaxial 
(delgado y grueso) 
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Un equipo con puerto AUI tiene diícrentes medios fisicos posibles a los que puede conectarse 
mediante un transceiver. para mayor flexibilidad. los transce1vers soportan todos los protocolos de Ethernet e 
IEEE 802.3 (por sus diferentes señales fisicas) siendo totalmente transparente. esto para Jos sistemas 
operativos de red. y por ende, para los usuarios de la red. 

Ll~~ La Administración de la Red. 

Una Función muy importante en una Red de Computadoras es la Administración de la Red, pues 
es de suma importancia tener un control adecuado de los recursos de software y hardware que estamos 
compartiendo en la red. ya que de el los depende el uso de racional de los mismos. por lo tanto un adecuado 
ftmcionarrtiento tanto de los dispositivos que compont!n la Red como de las aplicaciones qut! se encuentran 
instaladas en la misma Existen ditCrentl!S herramientas de apoyo para Ja Administración y Monitoreo de una 
Red y se debe de considerar que se requ1en.:: de una o varias personas que se dediquen a esta función, esto es 
dependiendo del tamaño y la complej1dad de la Red Por lo general un Adrnmistrndor de Red se debe dedicar n 
diversas tunc1oncs como son; 

• Dar de alta usuarios en la Red asigrui.ndoles una clave de acceso 
• Definir los recursos de sofl·\varc y hard,varc que se quieren compartir con otros usuarios 
• Definir los pnvilegios de acceso y los niveles de segundad para accesar a la red 
• Llevar un adecuado invent.ano y control dd solh>..-a.rc y hard"'-are que se encuentra conectado e instalado c=n 

la red. 
• Instalación y Opcracion dd Software y Hardware de los servidores de la Red. 
• Depuración de áreas de rrabaJo. 
• Altas. BaJUS y Cambios en las claves de acceso de Jos usuanos. 
• Elah<."lración. Irnplcmentac1ón y Scgunmento de Rutinas. B1tacoras y Procedimientos de Operación. 
• Respaldos periodicos de las claves de acceso y de las ñrcas de trabajo de los usuanos. 
• etc. 

Existen diversas herrarnientns para realizar las tuncicmes antes mencionadas EJ: Open View de Hewlett 
Packard~ etc .• estas herramientas facilitan mucho ta tarea de administración de la red, ya que gracias a su 
interfaz gráfica le permite al administrador analizar nip1damcnte el estado general de operación de Ja re~ a 
través de estas herramientas el funcionamjcnto de la red puede ser controJado, monitoreado y analizado para 
llevar a cabo la planeación eficiente de la misma. en aspectos tales como crecim.iento, distribución de recursos~ 
rendimiento. etc 
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Este tipo de soluciones sirven para cualquier tipo de red (desde sencillas hasta muy complejas). 
siendo una prueba de esto la selección realizada por las OSF l Open Software Foundation) de estas 
herramientas como la plataforma base para el manejo de ambientes abiertos de red OSF Di\-IE (Distributed 
Management Enviroment). 

1.1.4.1 Definición de {.Tsuarios. 

La t-unción de la definición de los usuanos de la Red es muy importante ya que el administrador 
de la Red al realizar esta operación asigna una clave de acceso única con un password con el cual cada usuano 
que pretenda entrar a la red debería de ser identificado con dicha clave~ asi mis1no es en esta función donde se 
definen los privilegios de acceso al sistema para cada uno de los usuarios de la red, restrmgiendo o facilitando 
el uso de los diversos recursos que se estCn compartiendo en la Red: es importante que al dar de alta usuarios 
en la red y asignacles una clave secreta de acceso se siga un orden o una nomenclatura estándar de la empresa 
en la cual se encuentra la red, ya que esto también facilita el uso adecuado y rnonitorco de la red. asi como la 
fácil localización de algún usuario en la Red 

Tu Clave es. 
Tu Password es 

1.1.4.2 Definición de Recursos a Compartir. 

OSROOl 
RSO 

La definición de los recursos tanto de software como de hardw--J.Ie que se quieren compartir es 
muy imponante ya que esta es otra forma de llevar a cabo la administración y control de los recursos y es 
precisamente el Administrador de la Red el que se encarga de definir la racionaliz.ación en el uso de los 
recursos acorde a las necesidades de el Negocio o la empresa. Es importante recordar que compartir los 
recursos es precisamente uno de los objetivos de integrar una Red de Computadoras~ ej: Servicios de 
Impresión~ Uso de Software de Red. Ar..::hivos de Bases de Datos, etc. 
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Compartir Recursos de la Red 

B~deOonos 

1.1.4.3 Privilegios de Acceso 

Los privilegios de acceso a la Red son un punto básico en la Administración ya que se toca un 
punto muy especial de todas las Redes que es la Seguridad. hoy en día los diferentes métodos de seguridad 
para evitar que usuanos que no tienen permiso de accesar a ta Red de conecten y puedan realizaT funciones 
que perjudiquen o pongan en riesgo la integridad de los sistemas, o de la información que se encuenttc en ella 
ocasionando un grave dafio a la Empresa o al Negocio~ El administrador de la Red debe de tener mucho 
cuidado en esta función. es importante que constantl!mente se apoye en las diferentes herramientas de 
monitoreo de la Red para estar cuidando que ninguna persona que no tenga permiso para accesar al sistema ya 
que esto se considera una violación a la Red y es responsabilidad del Administrador de la Red cuidar la 
integridad de la información. 
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1.2 Bases de Datos. 

1.2.1 Definición. 

La disponibilidad del grande y económico almacenamiento secundario de acceso directo ha 
provocado gran cantidad de investigaciones y actividades de desarrollo en el tirea de los sistemas de bases de 
datos. ya que la infonnación se encuentra entre las posesiones rnH.s preciadas de cualquier organización . 

Una Base de Datos es una colección integrada de datos de control centralizado~ un sistema de 
bases de datos comprende los datos, el hardvr~ue en el que residen. el software (IJrunado sistema de 
administración de datos o DBMS) que controla el almacenamiento y recuperación de los datos y los propios 
usuanos. Las Bases de Datos tienen las siguientes necesidades· 

• lndepcndcncia de la 1nfc1nnacion ( Modificar sólo Jo~ Datos y no el prof,..rrarna ). 
• Inmunidad a la rnodificac1on de los prOb'"nunas 
• Mejoramiento en las estrategias de acceso. 
• Flexibilidad para relacionar registros 
• Evitar Redundancias 
• Seguridad y Efic1cnc1a 

Es importante mencionar que para diseñar un S1stcnw de Bases de Datos se recomienda tomar en 
cuenta los siguientes aspectos: 

HARDWARE: Se debe hacer un análisis en base al tipo de in.formación que se va a procesar y 
dependtecdo dt= la ubicación g..:ográfica donde sr.= va a encontrar la Base de Datos. 

SO~'ARE:Es necesario hacer Wl estudio de mercado de acuerdo a las necesidades o de lo connario 
d1señarlo. 

USUARIOS: Se debe verificar si el manejador de Bases de Datos tiene aplicaciones especiales. así 
como que tan amigable es para el usuario. 

36 



A continuación se mencionanin )as ventajas y desventajas que presentan las Bases de Datos: 

1§1!1§ ili-iStljQI§ 
1 Se evita la lncons1stenc1a de la lnformac1ón. -~ ~c;: __ __ei_c,:rd~ .. ~1-~n~~do d~ .1~ pr:Qpie_~c!.9~.J?-.. !!lf~ry:n.a_ción: . 
~-i,~;-[)"atQ·S--sO¿ c·c;~partiéiOS·~·. - . ... ..... - -. I Se pierde la -~l!~!?i_lidad _2obr~_!.níof!1!!1ción_. __ 

Se oblíga tl I~ estandanzación de los datos en cuanto a 1 Puede acrecentar conflictos poliucos legítimos en, 
:.~s.~yAefil}i~_~ó.r:i. ··-·--·-······ . __ ... . . . __ ¡ ~uanto_a 1~te.r:cscs y necc.~.idadcs. . 
· Se np~é!.!!_~Stricf:"_!_q!:J.es de ~_rj9_a~__!!_!~~--cJ3!!.C!:> _______ ; ____________________ --·- __ _ 
Se reduce la redundancia ' 

;5e··puede -ma~tcné~ la ü~?.;fili.4i_d d~J_~_!!!f°2....."!!.~1ón.:.... __ '. ________________ ~---~--~~---·----

Para el control de la base de Datos sc requiere de un Administrador de la Base de Datos, el cual 
tcndni las siguientes funciones· 

• Controla el proceso de anaJ1s1s. diseño e 1mplementac1ón del Sistema de Bases de Datos 
• Coordina las actividades entre cada usuano 
• Aplica restricciones de segundad de Jos Datos 
• Da mantenimiento al Sistema 

1.2.2 Tipos de Ba~ de Daros. 

Existen diversos u pos de Bases de Datos dependiendo principalmente de su funcionalidad, pero 
antes de mencionar la clas1ficación de las Bases de Datos se debe n1encionar lo que son las Bases de Daros 
Distribuidas: 

Una Ba..<:c de Datos Distribuida es Ja que se encuentra dispersa por Jos sistemas de computación 
de la Red, por regla general. cada dato de tales sistemas se almacena en Ja localidad donde su uso es mits 
frecuente. pero permanece accesible a orros usuarios de la red. Los Sistemas Distribuidos proporcionan el 
control y la economía de un procesarruento local. con las ventajas de accesibilidad de la infbnnación sobre la 
organizaciones gcogrllficamcnte dispersas. Pueden resultar. sin embargo, de implementación y operaciones 
costosas, y están propensos a un incremento de la ""-ulnerabilidad a las violaciones de seguridad. 
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Las Bases de Datos se clasifican en 3 Modelos: 

• Base de Datos Jerárquica: 

Gran panc del tratamiento de bases de datos procede del hecho que las relaciones entre 
elementos de datos pueden ser indicadas de forma explícita, en un modelo jeré.rquico. los elementos de datos 
tienen una relación padre I hijo~ cada padre puede tener muchos hijos. pero cada hijo solo puede tener un 
padre. La organización jenirqu1ca hace dificil de expresar las relaciones en las cuales los hijos se relacionan 
con más de un padre. esta inflexibihdad ha llevado a muchos diseñadores a elegir otro modelo, pero cuan.do las 
relaciones son de verdadJerárqu1cas, la bast:: de datos resulta fa.cil de implementar. modificar y revisar. 

Organización de la Base de Datos .. Jerárquica 

• Base de Datos de Red: 

El modelo de red es más flexible que el jenirquico, permite a los hijos relacionarse con varios 
padres y permite la expresión de mterdependenc1as muy generaics. Una desventaja de la aproximación por red 
es la de que alguna..co estructuras de red comienzan a tomar un.a apariencia de ·~ido .. de aves, con apuntadores 
que salen en todas direcciones. tal estructura puede ser dificil de comprender, modificar o reconstruir en caso 
de fallo. La estructura. de red es Util en ambientes estables en los cuales las complejas interdependencias de los 
datos deben ser expresadas para hacer que las bases de datos sean útiles, en ambientes más dinámicos, donde
sc espera un considerable crecimiento de la base de datos o donde es probable que se añadan nuevas 
caractcristicas y relaciones. es conveniente evitar la aproximación por redes. 
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Base de Datos de Red 

• Base de Da1os Relacional: 

El mode1o de base de datos relacional ha recibido considerable atención en los últimos años, 
este modelo ofrece muchas ventajas sobre los modelos jerárquico y de red_ El modelo relacional es una 
estructura ló,gicu y fisica al mismo tiempo. Jos principios de la administración de la base de datos relacional 
pueden tratarse de :forma bastante aproximada sin necesidad de preocuparse por la implementación flsica de 
las estructuras de datos. Una base de datos relacional esta compuesta por relaciones. el nombre de las 
relaciones es muy imponante y tienen el propósito de mostrar las relaciones de los dif"erentes atributos de los 
demás nombres. 

La organización de Bases de Datos Relacional u ene varias ventajas sobre el esquema Jerárquico y de 
Red. 

• La representación tabular usada en el c:squema relacional es íácH de comprender por los usuarios y f"ácil de 
implementar en el sistema fisico de bases de datos. 
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• Es relativamente fiicil convertir casi cualquier otro tipo de estructura de bases de datos al esquema 
relacional, por lo que este esquema puede considerarse como u.na fonna de representación universal. 

• Las operaciones de proyección y reunión {entre otras) son fáciles de implementar por lo que la creación de 
nuevas relaciones neccsanns para las aplicaciones particulares resulta filcil de hacer. 

• El control de acceso a datos sensibles es de 1mplementa.ción inmediata. los datos sensibles se colocan 
simplemente en relaciones separadas y el acceso a estas rch1cioncs se controla mediante algún tipo de 
autoridad o esquema de acceso. 

• Las bUsquedas pueden ser mucho más réip1das que en los sistemas l.JUC deben seguir una cadena de 
apuntadores. 

• Las estructuras rclac1onalcs son más fáciles de modificar que las estructuras jerárquicas o d..:: red. en 
ambientes donde la tlexibiladad e$ importante. esto es pnmordial 

• La claridad y visibilidad de las bases de datos mejora con la estructura relacional. es mucho mas fácil 
buscar datos tabulados que dcs.(...~rollar posibles mterconex..1oncs arbitranas y complejas de elementos de 
datos dentro de Wl mecanismo de! apuntadores 

Debido a lo anterior es muy importante que en el diseño de una solución tecnológica en la 
cual se encuentre involucrado el rnancjo de datos., se debe con!iderar y analizar muy bien el tipo de base 
de datos que manejara la información. 

1.3 Arquitectura Cliente - Servidor. 

1.3.1 Definición. 

Hoy en día las palabras corno la moneda se van desgastando con el uso y en cada persona se 
queda un ¡xxo de ellas. hasta que llegan a perder brillo y relieve. Generalmente son las modas. politicas o 
comerciales. las que desgastan prematuramente las palabras y es precisamente el abuso en el empleo de las 
palabras lo que provoca que se desgasten. pero este abuso muchas veces ocurre cuando se utilizan como 
pretextos para explicar todo aquello que no se sabe. no se entiende o no se quiere explicar. La crisis, por 
ejemplo, sirve pira explicar fenómenos tan complejos y varia.dos como: inflación. desempleo, depresión., falta 
de circulante o aumento de la deuda externa y es precisamente lo que sucede con el concepto conocido como 
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Cliente/ Servidor. no obstante que es un concepto nuevo algunas compañías han sobre utilizado el término 
para vender sus tecnologías, para evnar que este concepto sea utilizado con estos fines. es importante 
mencionar que aunque es cierto que este tCrmtno siempre tiene que ver con redes. lo contrario seria falso. es 
decir. no todas las redes trabajan bajo la arquitectura Cliente , Servidor. Esta pequeña pero 1n1portantc 
diferencia abre una brecha r.:nonne en d upo de productos o servicios que el usuario puede adquinr para 
aprovechar su equipo. el conocer el verdadero significado del concepto es de gran importancia para quten 
desea tener una soluc1on productiva y debe cuidar que quien I<! vende, o le a.se~ora. realmente le esta 
ofreciendo una arqwtcctura Cliente, Servidor y no se está encubriendo en un té:nnino espcc1altz.ado para evitar 
explicaciones comprometedoras 

Los Sistemas de computación han evoluc1onado de tal modo que ya proporcionan una variedad 
de formas para procesamiento d1suibu1do qm: simplifica la ejecución, desarrollo de aplicaciones y maximizan 
el uso de los recursos de las redes corporativas. La arquitectura Chente ,' Servidor es la primera solución 
tecnológica mfOnnat1ca que sat1sfa1.'c las presiones de costo rcnd1nliento de una empresa actual de alto nivel. 
es por esto que se observa una clara tendencia de nligracton hacia este modelo y los motivos que l1t!van a 
evaluar la posibihdad de implantar una arquitectura Cliente / Servidor dentro de! una empresa pueden ser 
vanos. pero los pnncipales puedl;!n ret>wn1~e en los s1gu1c:nte~ 

• Flexib1lidad para satisfacer las necesidades de negocio. 

• Reducir de costos 

• Identificar la solución ideal qu1..~ se a ... J...~uc a las necesidades de la crnpre~a y que crezca a la par de esas 
necesidades 

• Incrementar la prod\lctividad dd pcrson:il 

• Aprovechar el Hardwan: existente que no se utiliza al 100°-o de su capacidad. 

• Hacer lo procesos mi.<; confiables. ya que los recursos de cómputo pueden distribuirse en varios servidores y 
los clientes pueden configurar~c de modo qur.: cualquier aplicación o archivo de datos pueda ser accesado 
desde cualquier parte. por lo tanto el a1s1amiento de fallas que se puede incluir en este ambiente~ reduce el 
uempo perdido. 

Pensando en formular una definición de lo qoe es Cliente I Servidor. podemos decir que es 
una arquitectura que nos da la posibilidad de integrar plataformas heterogéneas y datos a través de la 
red. así como entregar la información correcta u cada uno de los clientes 
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1..3.2 Características. 

Hablando de las caructeristicas de Wla arquitectura Cliente I Servidor podemos mencionar que 
en esta arquitectura se pueden integrar diferentes tipos de equipos y sistemas operativos en un ambiente único 
de procesamiento. 

Anterionnente Ja capacidad de cómputo de la empresa se media directamente: por la capacidad 
de mainframe o de las mini computadoras. En el ambiente Cliente! Servidor la constituyen todos los equipos 
interconectados. en Jos que se incluyen las computadoras personales. Otra ventaja es Ja considerable reducción 
en el tráfico de la red. ya que bajo esta arquitectura las operaciones de procesamiento se jerarquizan y la red 
prioriza las necesidades del usuario y sólo Je transmite iníonnación realmente útil. Esto const1tuve un 
estimulo al uso de sistemas abienos dado que tanto clientes como servidores corren en diferentes plataf~nnas 
de Hardware y Soí1V.rare. lo cual permite que las empresas compren productos de diferentes proveedores sin 
interferir en el desempeño de las demás aplicaciones y equipos instalados en la red 

El lado posittvo de Client..: Servidor para d usuano. st:gún especialistas como HP. se 
encuentra en que elimina los recursos ociosos de la empresa~ porque hace que estos se ut1hcen de manera 
óptima. con Jos cual la mvers1ón en recursos adicionales se difiere o elimina porqul! se incrementa la 
productividad de la red. El ambiente Cliente / Servidor permite la estructuración dt: una estrategia que hace 
que los recursos de cómputo se utilicen Oc la mejor manera posible con lo cual se reducen los costos de 
manera considerable y paru lograrlo se deben llevar a cabo ciertas medidas como son las sigwentes· 

• Separación de tare--.is 

• Comportamiento de penti!ncos 

• Com¡x>namiento de herramientas 

• Acceso a la infonnacion 

Para poder llevar a cabo una mi&.'Tación u una arquitectura Cliente I Servidor aprovechando la 
infraestructura c:xistente. se sugtere la existencia de 3 elementos que constituirán el nuevo modelo. 

1 .- Bases de datos y aplicaciones ya eXJstentes. 

2.- lnteñase grá.fica de usuario en modo cliente. 
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3.- Los componentes de software que permiten que Jas aplicaciones que no fueron creadas para Cliente 
I Servidor se puedan comunicar bajo ese ambiente, con la postbilidad ademas. de que se les 
agreguen otras funcionalidades 

Otra de las pnnc1palcs \'enfaja...'> es que poT e.1emplo los usuarios de mainfrarnes pueden mtgra.r 
aplicaciones a ambientes UNLX. 

La evolución de las cmpTesas hacia ambientes Chcnte /Servidor es un proceso de 3 etapas. 

1.- Evaluación poT departamento de la necesidad de aplicaciones Cliente! ServidoT de acuerdo a las 
actividades de operación y procesamiento de mformación . 

2.- Integración de las aplicaciones basadas en mainfral11es con una Red Cliente .'Servidor 

3.- Despliegue de computación Cliente/ Servidor en una empresa con aphcaciones de misión critica. 

Otras caracteristicas 1mponantcs de esta arquitectura son las siguientes: 

• Interacción con otras redes. 

• Mejor uso del ancho de banda requerido para la transmisión de inlormac1ón. 

• Alto rendimiento de las bases de datos rcl.acionaJes. 

• Sofisticado sistema de seguridad. 

• Integración de diversos runbientes y plataformas de so~-are y hardware. 

• Manejo de Interfaces Gnificas para Usuarios (GUl's). 

• Manejo de Estándares. ej: X/OPEN. UN1X.. Windows. etc. 



Una fonna esquemática de representar esta arquitectura es la siguiente: 

CLIENTE I SERVIDOR 

U su.ano de I• Red <0on 
lniarf..,.. 0Táf"1<:• (GUTI 

x o/o de la aplicación B 

y 0/o de la aplicación B 

x ~Q de la aplicación A 

HOST MaanF......., 

y ~{, de la aplicación A 



Capitulo 11 

11. Problemática del Negocio de Tarjeta de Crédito 

En este capitulo platica remo!<. acerca de los problemas y necesidades que tiene el negocio de 
tarjeta de crt~dito de la in!ootituci(tn ,_ cuáles son las principales características de los mismos~ la 
información que se presenta en este capítulo nos (lcrmitirH determinar y detectar las necesidades 
tecnológicas que tiene el ne~ocio ,_. JlOdcr construir una solución integral que impulse el desarrollo del 
mismo. 

2.1 Dt..·finición del problema. 

Hoy en d1a existen d1vef"Sas ~oluc1oncs tecnológ:icas para la implcmentac1on de Sistemas de 
Cómputo que J)l!rmllan la lntcg1ac1on de 1nformac1ón. buscando así disminuir las cargas operativas 
improductivas. así como el adecuado mancJO de la 1nforrnación, la cual es medular en los ptocesos de trabajo 
de los divetsos Negocios que componen una lnshtuc1ón Financ1eta. Debido a la importancia que uene el 
adecuado manejo de la información en las empresas del !'>cctot financiero. las úreas de Sistemas que trabajan 
para dichas instnuc1ones se dedican exhaustivamente a la búsqueda di.: soluc1011es que ~at1sfagan las 
necesidades del nl!goc10, sclecc1onando con frecuencia tecnologías que no resuelven los ptoblemas de la 
institución dc:bido a que su unplementac1on no va regida por el anahs1s de las Ncce~1<lad<.!S del Negocio. si no 
pot la compra ma.s1 .... a y acelerada de tccnolog1a comctcial en el mercado. lo que ha provocado que en diversas 
ocasiones la inadecuada ~clccc1ón de alguna solución tecnológica límite el crcc1m1ento de alguno de los 
negocios que componen la empresa. lo que reduce la posibilidad de que las nuevas tecnologías que se eslán 
implementando en la actualidad no cumplan con el objetivo de tener un fuerte impacto en el negocio y 
provocando que exista una ganancia directa en la!> Instituciones Financieras que las implementan 

En la actualidad áreas de Análisis. Reingemeria. Sistemas. Diseño. etc .. son las encargadas de 
estudiar la forma en que !->e rea1i7.an los ptoccsos de los negocios de la Institución y fffoporcionar las soluciones 
adecuadas hasta su implcmcntacion, tanto en el negocio como en la parte técnica; un negocio en el cual se 
presentan las ptoblemáucas y necesidades anteriormente es el de la tarjeta de crédito. negocio en el cual gran 
parte de los ptocesos se reahz.an en fOrrna manual y la automatización de los mismos provoca un gran impacto 
y beneficio en las utilidades para la 1nstituc1ón. El negocio de la tal)eta de credito es muy dinámico y se 
encuentra en constante crecimiento. ya que es la economía del pais la que va detennínando la alerta y la 
demanda de capital en el mercado y la tU.enc competencia cnu~ mstituciones bancarias ha provocado la 
existencia de una gran variedad de altemattvas para los clientes de los banr:os. los cuales buscan un beneficio 
al obtener liquidez por medio de los créditos otorgados pot los bancos. los cuales a su vez si.: encuentran en la 
actualidad reforzando sus negocios de tarjeta de c1éd1to llevando a cabo reingcnierias de ptoccsos. asi como de 
las tecnologías que se están implementando para obtener una mayor penetración en el mercado del dinero 
plástico. no obstante los resultados de las soluciones implementadas se ven tefle_1ados con la mayot aceptación 
en el uso de la taI]eta de crCdno por panc de los chentes. 
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Concretamente lo que se persigue con la instalación de una Red de computadoras bajo una 
arquitectura Cliente - Servidor. es transformar la operación del negocio de Tarjeta de Crédito de una 
Institución Bancaria con el fin de mejorar In eficiencia de Ja orgnni7.ación y el se~·icio al cliente para 
bajar costos y mantener e incrementar su posición en el mercado de los emisores de tarjeta de crédito. 
buscando lo siguiente: 

• Aumentar Ja calidad y oportum<la<l en d ~crv1c10 al cliente 
• Incrementar los nrvelc~ de product1v1d.a<l y calidad en los pro'"~csos 
• Reducir los costos de opcraciiln 
• Minimizar nesgos. 
• Capacitar y rcfor7...ar la calidad del personal 
• Automatizar y efic1entar los flujos de traba Jo 
• Eliminar el uso de altos volUmene!> de papel 
• Facilitar el uso de la tccnc,logta. rediseñando el arnhtentc y herramientas de trabajo 
• Eliminar las cargas operativas improductivas . 

.2.2 Antecedentes y Situación Actuul 

Este banco se vió en la necesidad de incrementar la productividad en su negocio de tarjeta de 
crédito, debido a la fuerte competencia en el mercado y al cada vez mayor y mas frecuente uso de Ja tarjeta de 
crCdito en vez del dinero en billetes y monedas, esto provocado por la fuene falta de liquidez que se presenta 
en el país, despuCs de toda una Reingenicria de Negocios y Procesos Críticos de la Tarjeta de Crédlto, para 
detectar todos los puntos en Jos cuales se debería de realizar cambios al negocio tanto en el plano tecnológico 
como en el de los procesos operativos propios de este negocio. La rcingeniería termina y se identifican fuertes 
ñreas de oportunidad en las cuales el banco debe reforzarse o incluso reorganizarse, pues están provocando 
fuertes cuellos de botella los cuaJes han ocasionado ya disminución en la participación en el mercado, asi 
como un aUJTlento de deudores y clientes insatisfechos con la tarjeta de crédito de este banco. 
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Se comienza entonces a diseñur la solución integral que debcria llevar al banco a cumplir con 
los objetivos de negocio y buscando que la tecnolog1a apoyara fuertemente al negocio reduuando en utilidad 
neta al banco~ es dec1T se comenzó a buscar la tecnología adecuada al negocio y que le permitiera crecer y no 
la más comercial. 

Actualmente algunos puntos en los que la tccnologia nos puede apoyar son los SÍb"Ulentcs: 

Del Sen:icio al Cliente: 

• No se cuenta con cultura d~ Servicio 
• Mala imagen del .servicio en el mercado. 
• Servicios Inadecuados. 

Múltiples requisitos 
Tiempos de solucion. 
Múltiples lla.inadas y v1sttas de los cltcnte~. 

• Serv1c10 inexistente en algunos puntos del pais. 
• Falta de cstandan7..nc1on en c1 servicto 

De los Proc~os: 

• Falta de hernunientas e información para resolver los requerimientos de los clientes. 
• Pérdidas monetarias en las aclaraciones de intercambio con otros bancos. 
• Falta de capacitación dc.:I personal. 
• Manejo de altos vo1Umenes de papel, lo que ocasiona demoras. perdidas e ineficiencias. 
• El flujo de información entre áreas de trabajo se reahza manualmente, con controles deficientes. 
• Falta de reglas claras en la resolución <le aclaraciones. 
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2..3 Procesos Operativos a Automatizar 

Las arcas de proceso del negocio emisor de una tarjeta de crédito que actualmente se pueden 
identificar son las siguientes: 

• Recepción de Documcntacion. 
• Creación de Cuentas Nuc" as. 
• Grabación de Jos Pl.isticos. 
• Servicio a Clientes. 
• Cobranzas. 
• Disminución de posibles Fraudes. 

El centro de operaciones de tarjeta de crédito del banco se encontraba realizando la mayor parte 
de sus procesos operativos de una fOnna manual. detectándose una diversidad de problemas en cada una de sus 
iireas como son los siguientes 

•Recepción de Documentación • Una vez que se recibe la solicitud de tarjeta de crédtto. documentos del 
cliente para alguna aclaración. etc .• se almacenan en un archivo y se les va 
dando seguimiento en fonna manual. lo que hace el proceso sumamente 

: .. c;c;:ac;¡¿n · d~.i~-~en~~ N-~~~as Ex:;t:~ f;;~-~Jd~J.iei~::t::~ <:ls~·:·~i·:;~ifti~·eta de C~6dit; 
, 1. Captura manual por personal del banco. 

_. .... . . . . . ··- 2. fytaqu_i!~ .. ~o.n a~~-"-ª--~-IJlPr~.s~. c;.~.e.l"'!:'_q. ~l. ~~~~9-· .. ·-···· ··- -···-·---·· ··-·-·-·· ····-·-. . ..... ·-· 
Grabación y Control de los 1 • La base de datos con la información ref"crente a los plasticos emitidos por el 

! Plásticos banco, no 5e comparte con el Urca de Servicio a Clientes y Prevención de 
fraudes. lo que ocasiona que cuando un cliente llama al banco para solicitar 
información sobre su lar]eta, el área de servicio a clientes no Ja tiene 
actualizada.. provocando esto mclusive doble grabación de plásticos para un 
mismo cliente. 

: • La forma de actualizar la base de datos es con un respaldo en Diskettes que 
dura 4 horas y 4 para restaurar la mformac1ón en la Red de Servicio a 
el ientes, es decir aunque ambas <ireas tienen una red de computadoras no se 
encuentran comunicadas entre s1. 

·---------·---------·---- ..... ·--··--···---·-·-·-·- -· 
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¡-·-··------A.R:E:A.--------·;-----··-·-······-·-·-·--···-
1 ' 

PROULEMA 

1
1

. Grabación 

. Plásticos 

1 

j Cobranzas 

y Control de )OS1 e Se mandan a grabar los plásticos con foto a otro país por lo que los costos 
de importación están provocando rc-trasos en las entregas, así como un 
elevado costo. 

• Debido a la falta de control de la información actualmente se encuentran 
perdidos una gran canudad de plásticos sin que el banco pueda detectar en 
donde se encuentran 

• La at~~ción. a Jos tarJctahabíc;;Íe~ se n.!~)¡~ a través de un s.Ístcma de 
telefonía quc se encarga dt: distnbmr las llamadas telefónicas, pero debido a 
que el personal de servicio a clientes sólo tiene una tenninal tonta. la 
inlormación que le puede proporcionar al cliente para solucionar su 
problema es insuficiente 

· • La red de computadoras del área de servicio a clientes no se encuentra 
conectada con las demás áreas del banco por lo que la información que se 
proporciona al clic::ntc:: no esta totalmente actualizada. 

' • La infonnacion a la cual el <irea de servicio a clientes tiene acceso es sólo la 
que reside en d /"v1am Frarnc y acccsada por terminal tonta, por lo que el 
personal de scr..:icio a clientes no puede responder al clientc todas sus 
pr~@.lnt:as 

• Inadecuado seguimiento a la cartt:ra venc1dn 
• Sistema di.! Cobran7..as en Red con 1crm1nales tontas que solo tl<!nen acceso .i 

la información de cobranzas. 
• Falta de una Base de Datos para ser compartida con las demás áreas del 

'=-~~~~~~~~~~~~~~N~e ocio 
¡Disminución de Fraudes Carece de algún sísteffia·-·~p;~~C-IOO--dC·--fraudes o·--monitoreo de 
i transacciones de tal)eta de crt!dito. por lo '-)Uc esta área sólo se dedica a operar 

1 Control de Pagares 
1 

! 

los casos va fraudulent9s 
No se campa.ne la 1ntOnnac1on con las á.reas de Aclaraciones, Fraudes v 
Servicio a Clientes. por lo que la atención a clientes o comercios se alarg~ 
rnucho pues la Jntbrrnación fluye en forma manual entre dichas B.reas, 
Q!_QY~º-~~90 frccuentei:nente pérdidas de información. 
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2.4 Alcance 

Para el proyecto se han definido como puntos de alcance los siguientes: 

• Estandarizar los niveles de servicio en todo el pais. 
• Crear una cultura. de servicio. 
• Proveer al personal de las herramientas necesarias para resolver en el primer contacto todos Jos 

requerimientos del cliente, integrando información de mUltiples fuentes. 
• Eficientar la administración y control de flUJOS de trabajo entre Ureas. 
• Automanzar los procesos de atención al cliente que no requieran de atención personal. 
• Automatizar la administración de los documentos ( aln1acenamiento y acceso) 
• Dotar de 1nformac1ón que permita agilizar los procesos de toma de decisiones. 

Es muy importante definir perfectamente el alcance del proyecto, de lo contrario se podria caer 
en una investigación continua que no terminarin mientras el negocio tu.viera necesidades tecnológicas~ una vez 
definido el alcance del proyecto, se debe comenzar al análisis a fondo de los puntos que se han detectado como 
criticos para el negocio y empezar a diseñar una solución tecnológica adecuada y que cwnpla con Jos objetivos 
a lograr. 
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Capitulo 111 

ID. Análisis y Diagnóstico del Problema 

3.1 Criterios de E~·aluación. 

3.Ll Análisis y Soluciones Existcn1es en ~I .l\lercado. 

Hoy en día existen diversas soluciones tccnológ1cas en el mercado por lo que es muy importante 
conocer muy bien todas las altcmau\.·as de solución que se tengan en el inn1enso mundo de la tecnología. 
Podemos partir de diferentes tipos de soluc1oncs que pueden aplicar pai-a el problema de la automatiz.ac1ón de 
cada uno de= los procesos opcrn11vos que: se presentan en el negocio de: tarjeta de crédito 

AR.EA: 

3.1.J.1 Rect"pción de Documentación. 

Durnntc el anahs1s del área en la cual !:.e recibe toda la documentación n::tCrcnte a las 
aclaraciones. solic1tudes de cuentas nuevas. etc , se pudo detectar que todo el proceso se realizaba en una 
íonna manual. Por ejemplo en el caso de la recepción de solicitudes de tarjeta de crédito nuevas. se recibia la 
documentación por correo, despues a t:sta solicitud que es revisada por una persona se le asigna un nú.mero de 
fblio. como sigwentc paso otra sene de personas s.c dedican a verificar la i nlonnacrón que ha sido escrita por 
el cliente en la solicitud. (e¡. Dirección. Nombre. Telefr:mo. Ref"erenc1as Personales. etc. J. esta inlorrnación es 
capturada en una terminal. tonta que se encuentra conectada :ti buró de credito al cual se le solicitan las 
ret~rencras e tustonales cred111c1os del cliente que se encucnna en an<ilis1s. la 1nfOnnación del buró de crédito 
se recibe en íonna electrónica siempre y cuando e-! sistema no se haya cuido. pues cuando esto sucede se tiene 
que esperar el proceso de vcnficacion hasta que vuelva el sistema. l:!"n ocasiones esta espera es mayor a ~ 

horas. 

Una vcL que se han n::cib1do las referencias cn:.::dn1c1as de-J cliente. se vuelve a capturar la 
inforTT1ac1ón del cliente en una terminal tonta que acccsa al sistema central por- medio del cual por la noche se 
envía un archivo Batch hasta el sistema en el cual ~e encuentra toda la producción de tarjeta de crédito para 
que se le asigne una primera calificac1ón ::il cliente en base a los criterios que Ja institución ha fijado (eJ. Líneas 
de crédito. cuentas de cheques. cantidad de crédito o convenios con otras instituciones. relerencias en 
cumplimiento de pagos. etc.) 
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De esta Jonna aJ d1a siguiente se recibe Ja información ya con un primer an.8.lisis. para proseguir 
con un segundo análisis en el cual el área encargada de calificar al cliente le asigna una segunda calificación 
en base a Jo que se ha investigado acerca del cliente que solicita el crédito. esta infb1TT1ación se almacena en 
una pequefia red de computadoras que no se encuentra comunicada a las dem.8.s áreas con las que interactúa el 
proceso de cuentas nuevas. por lo que SI! uene que realizar un respaldo en forma manual de Ja información 
capturada y recibida del cliente. este respaldo les toma:::! horas para respaldar y 2 horas para restaurar. por lo 
que implica tener una persona dedicada a esta tarea, del mismo modo se recibe una cinta de respaldo dd Main 
Frame que es restaurada en el arca de grabación de plásticos para que se genere la orden a una máquina 
grabadora de plásticos de comenzar su tarea de producción de las tarjetas de crédito. En el siguit:-nte diagrama 
se puede representar la operación de este proceso 

Proceso de Solicitud de Tarjeta de Crédito 

Solidtudcs de TDC 
Sótano 1 

TenrdaaK-. To.alas Solicitud de 
/ Referencias 

º.~~ !QñCJ~ 
Captura y 

Vrrificación de Datos 

Buró d e Crédito 
Externo 

Grabación de Plásticos 
Sótano 2 _q . -------~--~_g¿,_• _____ ~I J\.fain Frame ..... -- Cinta con la Información de Plásticos 

a Grabar enviada por mensajeria 
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EJ equipo con el que cuenta actualmente esta área es el siguie-cncc:: 

Tenninales tontas con acceso al buró de crCdito. 
Tennina.les tontas con acceso al Mam Frame 
Computadoras Personales 
Servidor de Red 
Miiquina.s grabadoras y ensobrctadoras de plásticos de taJ)eta de crédito. 

Debido a lo antenor se observó que el proceso al ser rnanua...;¡_I -cxasionaba también pérdidas de 
d...!10<:umcntos al realizar el intercambio entre las áreas de cuentas nuc\·as y grabación de pJilsticos. lo que 
p<Jíc:>\ocaba que la tarjeta de crédno nunca la recibiera el cliente y por lo rnntc=i una gran inconfonnidad. De esta 
foi<in1111 se comenzaron a investigar cuáles podrian ser las alternativas de ~C> lución para este proceso de las 
e-=- "'ua.les se encontraron las s1 guicntes 

Alternativas de Solución: 

:Incrementar el número de terrninak--s tontas y de capturistas. 

El incrementar el nUmcro de terminales tontas y la cantidad c=1c capruris"ta.S le podria permitir al 
nc>-egocio procesar mayor número de solicitudes de tarjeta de crédito o di! incrt:=rr:11cntar el número de casos que se 
a~eildcrlan con respecto a las aclaraciones de los clientes. pero finalmer7"ltc: ~e con"t"l.nuaría con el mismo 
e~l!cma de manejo de !::,""Tandcs volúmenes de papel y al seguir uulimn-.lo las terrrnnales tontas toda Ja 
jr:;;;:-iformnción de apoyo con respecto a cada cliente no se pod.ria companir cor=::i l ..as dcmas áreas que la requieran 
e~ :forma aut.omática, :!Sto significa que se continuaría dependiendo del contr-o: manual de los documentos que 
se:=: rTianejn en este proceso. Por otro lado el incrementar el número de emplc=:to=.os para l levnr a cabo Ja captura 
dc=::ic la información crea la necesidad de asignar nuevos espacios para ubicar - a la g.cme los cuales no se tienen 
d~spmiblcs en este momento. esto provocaria un costo adicional para el ncgo......c1..o 

:!Digitalización de las solicitudes para automatizar el proceso de caplux;:ra;. y conser""'-·arlas en un archivo 
de lníornn.ación único .. así corno reducción en el tiempo de captura. 

Conectar la Red de Computadoras del área de cuentas nuevas con rl ár-e=a tle grabación de plásticos. 

Actualmente el negocio de tarjeta de crédito de esta institució · n maneja u.n promedio de 47,000 
dc==icumentos mensuales de entrada. considerando solicitudes. docume~t.1J5 de soporte. aclaraciones. 
cc:::::::::n-respondencia, copias de estados de cucnt.a. copias de pagares. copias de pl.:::3.s::icos, etc. 
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Se calculan 135.000 accesos al mes a documentos ya existentes. por lo que esto nos indica Ja 
necesidad de tener alglln sistema automático para acccsar a estas 1magenes las cuales deberian de haber sido 
almacenadas de alguna fonna en un medio de.: almacenamiento, es importante mencionar que en promedio el 
tiempo de acceso de documentos es de al menos un día por expediente. por lo que constantemente se presenta 
el ex"travio de documentos debido a controles manuales. esto se convit=ne en baja productividad causada 
primordialmente por el mane.10 y control manual de altos volúmenes de papel. Tambicn es importante señalar 
que diariamente se procesan alrededor de J,000 solicitudes di! tarjeta de crédno por lo que se buscaría 
incrementar la cantidad de solicitudes procesadas diariamente por medio de la digitalización de los 
documentos. debido e esto ~e pueden identificar las siguientes oportunidades a considerar para el negocio. 

• Implantar un sistema de adrn1nistrar.:ión de flujos de trabajo. para aumentar Ja productividad. el control y la 
tlexib11idad de incorporar cambios a los procesos de Tarycta de CrCd1to 

• Implantar en una área cómputo central. un sistema de proci::so de documentos para reducir el tiempo de 
acceso. evitar perdidas~ aumcnt.ar product1.,,1dad en el manejo t.Jc documentos 

• Instalar una Red de computadoras que le permita al área de Recepción de documentación el compartir Ja 
información que procesa con el área de Cuentas Nuevas, Grabación de Plá..st1cos. Buró de Crédito y el 
Sistema c;entral en el cual se- encuentra toda la información de Tarjeta de Ct¿dito. 

Cliente 

--- _] 
Correo 

Buzón 24 Hrs. en Sucursa..lcs 

A.rea Central rD. ICR 

de Correspondencia ~ ------

~ / lmagencs ---......_ 

D1g1tahz.ación de 
Documentos.. lndcxacion 

y D1recc1onam1ento 

Cuentas 
l'iuevas 

l:.a Aclaraciones 

"\-VorkOow 
1\1anagement 
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En esta solucion. se asume un centro de procesos único. cuya responsabilidad será: Digitalizar. 
Indexar, Archivar y Direccionar los documentos hacia las areas de Back Office, como responsables de atender 
las solicitudes de los clientes que rcquu.:ran de dicho~ documentos, mediante d uso de un sistema en red de 
administración de flujos de traba_10 que pcrmlla cticíentar Jos procesos dentro del negocio, disminuyendo al 
máximo el uso de papel. el tiempo de proceso~- mejorando por lo tanto la calidad de atención al cla~nte. 

La 1n1c1at1va tecnologica ..:h: Rcconoc1m11.:nto lntclígc=ntc de Caractt:res !ICR) se puede aplicar 
para efic1entar los procesos de captura di.: sohcnudc~ y otros fonnatos con lo qu..: se obtendrán hcncfic1os en la 
calidad y cantidad de información capturada en el sistema central de procesos de tarjeta de crédito 

DL.\.GRA:'.\-tA DE RED PH.OPlTESTO P.·\.R..·\. EL AREA DE. RE.CEPCIO!'O DE DOCt_"ME~TOS 

Recepción de Documento~ 
Sótano 1 

~::::~::~. -) - ---· 
ICR s.c ... .,,..r 

Punto Remoto 

M.A.JN 
FRAME 

--- ;¡¡¡¡¡¡.. D D == 
ºº == 

Grabación de Plasticos 
Sótano:::?: ? . 

W~-~• NT [b - f3.._ 
Fllc.DH•üaAe.omce ~ -:- ~ 
PrioU•,&>NA~~m ~~ HP ""'° 

• "'"orio. Flo• I Ta•...So 
S1te de Cómputo 0r.c:1c1s,.ba-nIPux 

Piso .a 

~ 
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Huró de Crédito 
Datum / Transunion 

Cuenlas Nuevas 
Piso 1 ? . 

Scn.,c10 a Clientes 
Piso 4 

Frm.1des 
Piso 5 

Cobranzas 
Piso 8 

? 
? . 
? 
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Descripción del Proceso Solicitud de Tarjeta de Crédito : 

• Primeramente se reciben las solicitudes de ta1jeta de crCdito en el arca de documentación para pasar por 
alguna de las siguientes fases: 

a).- D1gitalizac1ón y Reconocimiento Inteligente de Caracteres (ICR) 
b).- Captura Interna {Rcahzada por personal de la Institución) 
e).- Captura Externa (Llevada a caho por personal de alguna empresa t:xterna a la institución). 

• Las solicnudcs que entran al proce~o de d1g1taliz.ación son colocadas en un scanner et cual se encargará de 
procesar la imagen y con ayudu de un dcsarro1lo de sofhvare. las 1nuigenes seran almacenadas en un archivo 
en el disco duro de un ~cn.·1dor de red 

• Una vez que la 1nfonnac1on sc encuentra ahnacl.!"nada en cl so::n. 1dor de la n.:J.. desde una computadora que 
se encuentre conectada a la red, un operador accesa a un programa de validac1on e indexación que se 
encarga de conccta1sc al servidor de la red acccsando el archivo de 1magenes de solicitudes de tarjeta de 
crédtto. el operador comien.7...a a ejecutar los pasos de validación para cada sohcitud de tarjeta de crédito, es 
importante mencionar que el s1skma de validación contiene tambiCn una base de datos: de tnf"onnación de 
direcciones de Mcxico <Calle. Colonia, C.P .. etc.) por n1ed10 de la cual la val1dac1on se lleva a cabo 
verificando lo que el cliente escnhió en la soiic1tud contra la base de datos y asegurándose asi de que la 
dircccion es correcta y evitando errores en los datos del cltcnte que pudieran ocasionar algun retraso en el 
proceso de autonzaclón de su crcd110. 

• Al encontrarse la información ya vcnficada en el servidor dt: la red. un sistema que s~ encarga dc 
con~tarse via rnodem al buró d,;: cred1tu. u.ccesa la base de datos del servidor Oc la red y despuc!s se 
comunica con el huró de crédito para solu .. -1tnr las referencias crediticias del chcntl!. esta tarea la realiza 
enYiando la infonnac1ón en linea al buró de crédito y recibiendo las respuestas del huro de crédito con las 
referencias del cliente 

• Ya con las referencias crednicias del cliente en el servidor. el 1n1srno s1stcma para conectarse al buró de 
credito organiza la información recibida y construye un lote dt: archivos para ser enviado por la noche al 
sistema central. el cual se encargara de dplica.r los criteno.s ya definidos para la autonzación de una tarjeta 
de crédito y a.s1gnar una pnmera calificación. 

• Por la mañana sib.-u1ente. el sistema central enviara la 1nfonnac1ón calificada de regreso al servidor de la l"Cd 

con lo cual el proceso estará listo para continuar a las áreas de Cuentas Nuevas. Grabación de Plásticos y 
Servicio a Chentcs. de las cuales sus procesos serán descritos en las páginas siguientes. 
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AREA: 

3.1.l.2 Cuentas Nuevas 

Una vez que la in:formación ha sido procesada en el án::a de Recepción de Documentación y que 
ya ha recibido una primera cahficac1ón. el Urea de Cuentas Nuevas l"equiere tener acceso a la misma. con el fin 
de otorgar una segunda calificac1ón en base a las investigaciones que se hayan realizado con respecto al cHente 
solicitante, por lo general estas invcsugac1ones Se!" realizan por medio de llamadas telefónicas para ven ficar los 
datos que el cliente otorgó y de acuerdo tambii:!n a criterios internos del área para otorgar los créditos, se le 
asigna Ja se1::,>unda calificac1on por medio de la cual al ser comparada con la pnmera caltficac1ón. se torna Ja 
decisión de autorizar el crédito o no. Aunque el área de Recepción de Documentacrón es la encargada de 
procesar las solicitudes de tar:.ieta di.: crCdno, el area de Cuentas Nuevas es la responsable doc fa captu;a intt!'ma 
y externa de el resto de las solicnudes de cn!dito. t!'sto es mu~' imponamc porque la infOnnac1on que es 
capturada se almacena directamente en el Main F;ame y la información que se recibe del bu;o de c;édito se 
;ecaptura. uno de los pnnc1pales p•oblemas de esta ri;ca se presenta en el momento que inter.ictúa con el área 
de Servicio u Clientes. pues cuando un cliente llama para solicita; infonnación con ;cspccto a su so!Jc1tud de 
tarjeta de c;edtto el á;ea de Serv1c10 a Clientes no tiene acceso a Ja infonnac1ón actualizada que propo;ciona 
Cuentas Nuevas. pues Ja captu;a de cada d1a e~ consultada al d1a s1gu1ent1.: ) s1 con~1dcramos que..: la!> 
!>ohcttudcs de tar:1cta que son enviadas a capturarse a alguna empresa externa a la institución. Ja mformac1on se 
retrasa más tiempo 

Un punto irnportantc es que ~e reciben alrededor de 13.000 !>olic1tudcs mensualmente y 
utiflzando la captura interna o externa y !.!I tiempo que tarda el procc~.o es de 2 semanas Actualmente la 
administración es nlanual pues el d1rcccionarnicnto, la comparación entre los documentos que sirven de 
soporte a las solic1tude-s (EJ· Comprobante de ingresos. dom1c11io. referencias personales. etc) se aJmacenan 
en archivos enormes También es muy importante señalar que el área de Cuentas Nuevas requiere de tener 
relación con el arca de cobranzas, put!'S esta arca necesita recopilar infonnac1ón de Jos clientes cuando el 
tal)etahab1ente se encuentra en estado de cartera vencida y el arca de cobranza realtza una operación de 
rccuperacion de cn!dito. por lo que se hace suma.mente ncccsano el tener Ja información actualizada que el 
cliente proporciona cuando solic1t.a. la ta.J]eta de:= cn~dito. en estos casos en promedio el :irea de cobranzas 
solicita a Cuentas Nuevas acceso a los datos person<:i.les de alrededor de 15000 clientt.·s mensuaJes., en este 
punto cJ problema es que por la falta de acceso a la información en fonna inmediata el proceso se lleva 
alrededor de 3 d1as. además que esto ha provocado que d arca de cuentas nuevas tenga una base de datos 
separada de la de las áreas con las que se rebe1ona 

Por otro lado el Urea de asuntos Jurídicos es otra dt!' las que requiere acceso a Ja inf"orniactón 
personal de los clientes cuando se encuentra ya en alguna fase de búsqueda del tarjetahabiente y el promedio 
de solicitudes de infonnación del área de asuntos jurídicos al oirea de Cuentas Nuevas es de 6,100 
n1ensualrnentt!'. este proceso actualmente tiene una duración de 5 días. 
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Proceso Actual de Captura y Acceso a la Información de Cuentas Nuevas 

TcnniDalcs ·1:ontai1 

.~¿@; ... ~- @,-

~~ 
Captura y Verificación de Datos l:theei 

Proceso del Area 
Recepción de 
Documentos 

El equipo con el que cuenta actualmente esta área es e\ siguiente: 

• Terminales Tontas con acceso al buró de crCdito. 
• Terminales Tontas con acceso al Main Frame para captura. 

Red LAN 
de Cuentas Nue,,·as 

Debido a lo anterior se observó que es muy importante la necesidad de contar con base de datos 
confiable y única que se pueda comunicar en red con las demás áreas del banco~ asi como tener acceso a las 
imágenes y a la información que maneja el área de recepción de documentación. 
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Alternativas de Solución: 

• Instalar computadoras en red que se comuniquen con ~• ñrca de Recepción de Documentación y las 
demás áreas que lo requieran 

El llevar a cabo la instalación de una red de computadoras en esta arca que nos permita acccsar 
a la base de datos en la cual se encuentra toda la infonnación de los clientes. nos va a permitir agiltzar los 
procesos de consulta que requieren áreas corno Cobranzas, Asuntos Juridicos. Senr1c10 a Clientes. etc. 

Debido a lo anterior se podrían considerar las siguiente oportunidades para el negocio: 

• Reahzar consultas a la flast: de Datos originales del cliente en forma automática e inmediata. 

• Almacenar datos en un archivo de clientes Un1co 

• Evitar el envio equivocado a alguna arca que no corresponde el documento. 

• Agthzar la captura 1...k las ::.ohcttui..lc~ J1.: la!Jt..:W i..le crcdito 

• Reducir cons1dcrablemcntc d u::.o de: pap.;I :- d arch1'" o úd nll!>mo 

• Reducir la necesidad de la venficac1ón en fonna manual de la documentación que proporcionó el cliente 
con la que el sistema proporctonc 

• Evitar el tener diversas bases de datos (.·on infom1ac1on no actualizada 

Las oportunidades del negocio de automatizar sus procesos que se mencionan anteriormente 
ayudan notablemente a reducir costos por act1v1dadcs operativas manuales que ocasionan retrasos de tiempo y 
el uso de 1nuchos recursos hu1nanos 

En este punto si: dctcnn1nó que como alternativa de solución al área de CuentaS Nuevas e 
integrada al proceso anterior de Recepción y Solic1tud de Tat)etas de Crédito. se podría contar con lo 
siguiente: 

Facultad de lngeu.ieri.a, Oacar Suiv..rán. Rod.rigu.ez: 59 



DIAGRAMA DE RED PROPUESTO PARA EL AREA DE CUENTAS NUEVAS 

Rrcepción de Documentos 
Sótano 1 

'"··~~· 

DO == [ti~ 
[bf:B 

lm•lt""-r>' .. .-

Grabac1on de Plast1co!> 
Sotaoo 2 ? 

(Q lb (Q :::::.::.:B:_.:.(b~ =- f:B 
S • d e• 1 '"or-k'!~-~Ul<_.d<> 

Punto Remoto 
MAIN 

FRAME 

1te e omputo c:....-.. '"'-'"Pl'X 
Piso 4 

-----1--1 

~ BuródeCredito 
~~ D.11.tu111 I Transunion 

!'>er.. 1c10 a Ch entes 
Piso 4 

Cobranzas 
Piso 8 

? 

? . 
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Descripción del Proceso en el área de Cuentas J'l'uc''as: 

• Como la infonnación ya procesada del cliente se encuentra almacenada en la Base de Datos del servidor de 
la red del área de Recepcion de docurnentac1ón. los operadores se conectan a la red desde sus computadorns 
para acccsar cada uno de los archivos rl!fcrcntcs a cada cliente 

• Una vez que se tiene la infonnac1ón que.: ya ha procesado el área dc Recepción de Documentos para pasar 
por Jas siguientes fases· 

a).- Verificación por teléfono de la mformac1ón que el solicitante proporcionó en su sol1c1tud. 
b).- Verificación por telefono de las rdCrencias personales dd cliente 
e).- Análisis de los resultados y la primera calificac1ón emitida por el sistema central. 

• Una vez que se ha pasado por el proccdim1cnto de verificación los fünc1onarios facultados asignan una 
segunda calificación y determinan s1 la solicitud es aceptada o no 

• Si la solicitud ha sido rechazada St!" le pone una etiqueta en el archivo correspondiente al cliente que se 
encuentra en la base de dato~ del scrvu.ior. 

• Si la solicitud es aceptada se marca d archivo como listo para poder ser acccsado al área de Grabación de 
Plásticos. 

NOTA: 
Es importante mencionar que como podemos observar una vez que ha sido automatizado el 

proceso de solicitud de tarjeta de crédito y recepción de Documentación. el área de Cuentas Nuevas es In 
-facultada para otorgar la aprobación final o el rechazo definitivo a la solicitud. así como In encargada de 
mandar a grabar los plásticos para cada cliente.. 

El área de Cuentas Nuevas cobra una vital imponancta. pues es a su Base de Datos de 
lníonnac1ón a la que accesan las áreas de Servicio a Clientes y Gr-abaclón de Plásticos principalmente. por lo 
que Ja integridad y veracidad de la iníormación ~n factores muy importantes para todo el proceso operativo de 
la tarjeta de crédito. 
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AREA: 

3.1.1.3 Grabación de Plásticos 

Después dt: hahcr cntcnd1do los prucesos de Recepción de Documentación, Solicitud de 
Tarjetas de CrCdito y el de Cur.:ntas Nuevas. como resultado se obtiene la aprobación o no aceptación de 
otorgar Ja tarjeta de crédito. por lo que.: el proceso dc Grnbac1ón de Plá.sttcos se comporta de la siguiente 

El área de Control o Grabación de Plásticos cuenta actualmente con un sistema que se encarga 
de proporcionar un informe del estado actual en el que se encuentran las tarjetas de cred1to que ya han sido 
grabadas sobre todo con el fin de tener un control adecuado de la snuación en que se encuentran estos plásticos 
una vez que han sido entregados a las compañías reriartidorus, lo cual es de suma 1mportanc1a pai-a los cltentes 
y la institución. es importante mencionar que un plástico que ha sido grabado es equivalente a tener dinero al 
portador. Uno de los problemas de esta a.rea es que este sistema t:SUl realizado en una Base de Datos de 
DBASE IV y su diseño se basa en un solo archivo de- aproximadamente ~50 (Mbytes) que soporta toda la 
operación. sin contemplar esquemas de respaldo o de conungencia. por lo que al rcalu..ar las opcrnciones 
diarias y por tener toda la informac1on en un archivo plano. existen diversos nesgas de perder la 1ntef,'Tidad de 
la información. ad<.!más de que por las caractcrisllcas propias de este sistema, la hase de datos no esta d1:.eñada 
para poder ser compartida con las diversas áreas que componen el proceso de-: tarjeta de crédtto para que 
tengan acceso a esta infonnacion. as1 mismo este sistema carece de un nivel dt!" seguridad apropiado. debido a 
que cualquier persona puede acccsar a la base de datos ~' modificarla. 

Actualmente se estñn realizando respaldos di! tnformacion dianarnentc para cualquier contingencia que 
pudiera ocasionar la p¿rdida de informac1on, pero no es la me_¡or ~olucion El sistema con el que operan esta 
hecho en Clippcr y tiene las si~u1entes desventajas 

• No es una aplicación Cliente - Servidor como la que se requiere 
• Clippcr requiere que en el servidor de datos se Je asignen tudas los permisos necesanos a los usuarios 

(inclusive el poder borran 
• Este sistema no aprovecha la memoria extendida de las computadoras. por lo qut!". trae con~igo que las 

bUsqut!".das en la base de d:itos sean demasiado lentas. 

Por otro lado se presentó la necesidad de consultar la 1nfonnacion de los plas11cos a mvel nacional. 
para lo cual se instaló un sistt!"ma en fl.-1ain Framc denominado CDP (Control y Distribución de Plásticos), este 
sistema bnndaba un control detallado de los plásticos de tarjeta de crédito. pero se presentó el problema de que 
la información que se encontraba en la base de datos de la red del is.rea de plásticos no coincidía con la base de 
datos del Main Frarne. por lo que analtzando el sistema desarrollado en Clíppcr se detectó que al incrementar 
la base de datos las consultas de volvían demasiado lentas provocando que todo el proceso f:icra más lento. 
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También se detecto que <llanamente se baja y sube al Main Frame un archivo con la iníormación de la 
base de datos de clientes y el estado de sus plásticos, por lo que el ststema de red con sus deficienctas 
alimentaba con iníonnación incorrecta el Main Frame que era consultado a nivel nacional , además los 
respaldos de la base de datos de la red se realizaban 3 veces al dia y cada vez que se hacia un respaldo el area 
tenia que dejar de operar lo que tenia un impacto de 3 horas de suspensión de labores de dicha Urca. 

Por otra p<.1nt.· :;.e tema un proyecto en nrnrcha n:frrcntc a la grabación de tarjetas Lle crC:l.!ito con 
fotografia las cuales eran mandadas a grabar a los Estados Unidos, en este proyecto se importaban los plásticos 
considerando tambien el costo de 1mportac1on y el rit.:sgo cuando por alb'Una causa eran detenidos los pliast1cos 
en la aduana, es rnuy m1portante consi.Jerar que esto provocaba una alta dependencia de la 1ecnolob.-¡ª de la 
empresa en los Estados Unidos que llevaba a cabo la grabación de los plásticos. Este proyecto consiste en la 
producciOn de una tarjeta (.k crédito con foto y firma del cliente, digitalizadas e impresas en plástico. es 
imponante mencionar que el negocio de tar]cta de Crédito ha mantenido su hdcrazgo en el mercado. el cual 
planea seguir manteniendo al ofrecer nuevos productos a los clientt:s, sin embargo aún no ha lanz..ado este::: 
producto sin tener que 1rnponar Ja tecnología. lo <.-ual lo coloca en desventa.1a. La~ tendencias en el mercado 
son las siguientes· 

• En diversos pa1sr.:s con10 EstaUo~ Unidos, Japon, Brasil. et¡;_ una gran cant11..Jad de cm1s1ones cuentan ya con 
el producto de taJ]eta de crédito con f(1tografia 

• En el sl!gundo semestre <le! año pasado. albruna.s 1nst11uc1ones financieras de !\.1ex1co lanzaron este producto. 

• Algunas otras inst1tuc1on<!s financieras estian por lan:r..ar sus productos al mercado este año 

Los bcncfíc1os. que bnnda e~tc producto son bas1can1entc los siguíen1es: 

1\1ercado: 
• Venta cruzada de otros productos 
• Aumento en el uso de la tarJr.:ta 
• Aumento de Cuentas Nuevas 
• Disminución de Cancelación de Cuentas 

S~uridad: 

• Reducción de l·raudcs. 
• Percepción de mayor seguridad del clíente 

El mercado potencial de este producto es: 
• La cartera actual de tarjetahabientes (Se estima un porcentaje de 15% a 20°,ó en el primer año). 
• 90~,ó d~ solicitudes de cuentas nuevas 

Existen en el mercado varios eqwpos con la posibilidad de producción de las tarjetas de crCdito con 
íoto y se clasi tican en ~ grandes ramas: 
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• Equipo que únicamente imprime la foto y firma digitalizada en el plástico~ con una baja capacidad de 
producción. 

• Equipo que ademas de imprimir la foto y finna digitalizada en el pl3.stico. embosa., codifica la banda, 
imprime contenedor. inserta en contenedor y ensobreta todo en un proceso integrado. con una alta 
capacidad de producción 

Hay varios proveedores de este pnmcr upo de equipos. entre los que se encuentran como lideres en el 
mercado: Data Card Corporation. Jean Plus y Die Nippon, el segundo tipo de equipo sólo es producido por 
un proveedor: Data Card Corporation siendo este el sistema Data Card 9000. modelo 1 O. 

Proceso Actual de Grabación de Plásticos 

Grabación de PIBstkos 
Sótano 2 --- l -

Captura en Red Independiente 
para Control e Inventarios 

g (b,ea 
? 

Cinta con la Información de Phí.sticos 
a Grabar enviada por mensajería 

Area de l\lensajeria 
Ensobretados 
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Proceso de Grabación de Plásticos con Fotografía 

o~--- -Fotot:n.fla en 
la Sucurs•I Cliente 

Al 11irea de Recepción 
d.,- Documento• 

Se envían 
al orw;tra.njorro 

" G r•baciOn del Plástico 
orn 11'1 extranjero 

Clientor 
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El equipo con el que se cuenta actualmente para el proceso de control de In gm.bación de los 
plásticos con fotografia y sin f"otografia es el siguiente: 

• Tenninalcs PC de Red con acceso a una Base de Datos c:::n Dhasc JV. en Ja cual se almacena una base de 
datos del estado actual dd plastico 

• Terminales Tontas con acct:so al !\-1ain Framc para revisión del estado actual del plástico del cliente. 
• Embosadora y Grabadora de plást1co!'> para tar]eta de crt;dn.o_ 
• Unidades para lectura de c1ntaS magnL"ticas 
• Un servidor de Red Local. 
• Computadoras personales con un ~•stcma dc kctura de codigo dc barras 
• Lápices lectores d~ codigo de barras 

Alternativas dl' Solución: 

• Instalar computadoras en red que !'le comuniquen con el área de Recepción dt:" Documentación y las 
demás áreas <Jue lo requieran 

El llevar a cabo la instalación de una rt!d de cotnputadoras en est.a área que nos permita accesar a toda 
la información rcfcrent:c al estado del plásuco de cada cliente_ así como companir esta información con el área 
de Serv1c10 a Clientes. nos pcrrn1ttrá tener un mejor conirol del es1ado de cada plástico. asi mismo el á.rea de 
ServicJo a Chcntcs tcndni acceso a infonnac1on veraz y confiabic, lo que penn1tirá proporcionarle al cliente el 
estado actual de su ca.">o de !>olicuud de tarjeta de credito 

• Diseñar e im(llant:a. r un sis-cerna de control de inventarios y grabación de pl.ú.sticos confiable y en una 
arquitectura que nos 11crmita el mejor apro"'cchamiento de lo~ recursos de JJard·warc y Soft"''are. 

Es muy importante el contar con un adecuado sistema de control de información para contabilizar y 
registrar el estado actual de cada plástico. ya que con el sistema que se tiene actualmente no se tiene 
controlada Ja cantidad de plasucos que se graban d1ariarnen1e. Jos que se encuentran en la bóveda de SC,b>Uridad. 
lo que se envían a las mcnsajerias y los que Cstas regresan o conservan por alguna razón por la cual el cliente 
no pudo recibir su plást:tco, por Jo tanto es necesario que la base de datos de esta área sea compartida con las 
áreas de Recepción de Documentación. Cuentas Nuevas y Sero....·icio a Clientes. 
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DIAGRAl\.1A DE RED PROPUESTO PAR.ft.. EL AREA DE CONTRO:I.. DE PLASTICOS 

Recepción de Documentos Sótano I l lh__fk_Jj Buro de Cre<füo 
~ ~ Da<um/Tr~•union 

C-.Jenlas Nuevas Piso 1 

Grabación Plástice>s 
Sótano 2 ! p ~°"""llg,Q~ 

Emboao1Jota~a.:.al-•1d,U!>: CoJ.¡¡odc-l<arT .. 

Punto Remolo 

MAL"'I 
FRAME 

folo.~~~i::;~-~~ [b~ . = ~ 
~~:i:~:;::mputo 1 u.':~,~~-~r~~~-x 

Pi!'>O'"' 
_____ ___,_, - .. 1 

Scr.1=:::10 aCl1en1~ 
P:l:.O..f 

-~'r.audes 

P':'..so5 

e obran.Ea!> 
P:S-08 

? 

? 

? 

67 



Descripción del Proc~o en el área de Control de Plásticos: 

• Una vez que la solicitud de tarjeta de crédito ha pasado por los procesos de las áreas de Recepción de 
Documentación y Cuentas Nuevas. el area de Grabación de Plásucos estará lista para recibir la información 
correspondiente a cada cliente y en la cual sc indica que se debe de iniciar el proceso de grabación de la 
tarjeta de crédito. 

FASE GRABACION DE PL.··'\..STIC()S SIS 1-~0TOGRAFIA 

• Un operador dd área de Grabación de Plá..<>ticos. acccsa la base de datos del árc:a de Cuentas Nuevas y 
obtiene de ella un archivo con la información ya aprobada de los clientes que sohcitan la tarjeta de credito. 

- Por otra pant: se realiza una consulta al archivo maestro que se encuentra en el l'v1a1n FTamc y en el cual se 
encuentra la tnfonnac1on procesada y tamb1en aprobada dd cliente 

- El sistc1na de control de pl:lsttcos. se encarga de conciliar la inforn1ación del Main Framc con la del área de 
Cuentas Nueva.'> (infonnación que es la misma que tiene el área de Recepción de Documentación), de csta 
fonna se genera el archivo de grabación defin111vo, el cual es almacenado en una cinta magnética que se 
introduce en cada una de las maquinas grabadoras de plásticos 

- Se activa la máquina grabadora do.! plásticos y com11.:nz.a la produce ion de las tarjetas dt! crCdno 

• Se registra la información de cada una d<! las taryet<Is de crédito en el sistema de código de barras. el cual 
lee una etiqueta que ha sido pegada al sobre en el cual la maquina deposita la nueva tarJct.a de crédito 

• Los plásticos se guardan en paquete~ que se almacenan en la bóveda para estar listos en el momento de ser 
enviados a las compañias de;: mensaJena que se encargarJ.n de hacerlos llegar a cada uno de los clientes 

FASE GRA.BACION l>E PLASTICOS CON FOTOGRA.FlA 

• Un operador del área de Grabación de Plásticos, accesa la base de datos dd área de Recepción de 
Documentación. área en la cual se han digitalizado por medio de un scanner las tarjetas con los datos y la 
fotografia que el cliente se tornó en alguna sucursal. 
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• Por otra parte sc realiza una consulta al archivo mat:"stro que SI! encuentra en c1 Main Frame y en el cual sc 
encuentra la 1nfonnación procesada y tambtcn aprobada del cliente 

• El sistema de control de plashcos, si: encarga de conc1har la informacwu Ji.:! !v1.atn í-rarnc con la del Urca de 
Recepción de Documentación (inforTI1ac1on que es la misma que tiene el área de Cuentas Nuevas). de esta 
forma se gcncra el an .. ·l11vo de grabac1on definn1vo. d cual e~ aln1acenado en d scn.ndor de la Red del art!'a 
de Grabación de Plastu.:os. 

• Un operador del arca de grabación de plásucos. acccsa la basl.! dc datos de los clientes con flltografia y 
verifica conectandosc al ststcma central en el Main Framt!" que los datos sean correctos y el sistema central 
le asigna un codigo de segundad a la información <ld cl1cntc, con ~I fin de no duplicar tarjeta alguna. 

• El operador de la tnllquina b'Tabadora de plast1cos c(ln foto (Data Card '1000 ). comn.:nza 1:'."I proceso desde la 
cornputadora que funciona como consola de operación de lu maquina. en estc proceso la maquina de 
grabación se com:ct.a autornat1camentc al ~crv1dor de la red y ton1a el archivo de clientes con foto 

• La rnñqui11a .gn~hadora de pla~ucos consuha cada uno d~ los registros d<d archivo <le cl1cntcs. lo asocia a su 
f"otografia y corntenz.a a grabar el plast1co con fotografía ha~ta 1n(..';k:rlt) en un sobre con la 11nprcs1ón de su 
código en barras de 1nf(lrmac10n 

• Se registra la información <lc cada un:i de las tat)etas de crédito en el sistema de código de barras. el cual 
lec una etiqueta que ha sido pt~gada al sobre en d cual la múqu1na deposita la nueva tar)eta de crédito. 

• Los plásticos se guardan en paquetc:s que se almacenan en la bóveda para estar listos en el momento de ser 
enviados a las compaflias de mcnsaJeria que s..: ..:neargaran de hacerlos llegar a cada uno <le los dientes. 

NOTA: 
Es muy importante mencionar que el no tener una bnse de dato§ única y confiable en esta área~ ha 

pro"\.·ocado que la grabación de los plásticos se duplique frecuentemente.. ya que cada área que esta 
involucrada en este proceso tiene su propia base de datos con un esou.lo diferente de la solicitud de tarjeta 
de crédito y la grabación del plásticos correspondiente a cada cliente., lo que tiene un costo muy alto para 
el negocio al no tener un adC('uad(l control y un considerable aumento en las quejas de .sus clientes. 
provocando así que los clien::cs cambien su preferencia con respecto a la institución. 
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AREA: 

3.1.J.4 Servicio a Clientes 

Antecedentes 

El área de Servicio a Clientes es una pieza fundamental dentro del proceso de operación del 
Negocio de Tarjeta de Credito. ya que por medto de esta área se allende a los tarjetahab1cntes, ya sea para 
asuntos relacionados con el estado en que se encuentta su solicitud de taJ]eta de crCdlto. como en aclaraciones 
o reclatnaciones sobre cargos o compras no reconocidas o aceptadas por el cliente. En esta área se abre un caso 
cada vez que un cliente llama. estos casos pueden tener una durnción tan corta como el tiempo que dure la 
llamada con el cliente. o tan larga como algunos n1cses. dependiendo del asunto que se trata con cada cliente. 

Es importante mencionar que se atienden aproximadamente 5000 llamadas mensualmente!'. por 
medio de las cuales se trata de darle! solución a los requerimientos o problemas del cliente. un problema grave 
que se ha detectado al analizar el proceso de atención a clientes. es que la información con la que cuenta el 
asesor teletón1co que le contesta la llamada al el iente. no es suficiente. pues solo cuenta con acceso a la 
información que le: proporciona una terminal tonta del sistema central y los papeles que se encuentran 
almacenados en los archivos, esto ha provocado que el mismo asesor tdetónico se predtsponga a atender bien 
al cliente, pues de antemano sahe que diflcilmente tt:ndrá a la brevedad Ja información confiable que le pueda 
ayudar a responder adecuadamente las preguntas o requcrimk:ntos de los clientes. Como dato importante. cada 
vez que se atiende a un cliente se le solicita copta de algún documento que perrruta solucionar y entender su 
problema. por lo general esta docwnentac1on de apoyo es enviada por el cliente a un Fa..x. y considerando que 
no se tienen suficientes aparatos Fax para recibir documentación, esto provoca retrasos o perdida de los 
documentos. Se reciben aproximadamente 5.800 documentos de apoyo al mes en el éirca de Servicio a Clientes 
y cabe mencionar que se debe de entender corno documentos de apoyo a los siguientes: 

• Comprobantes de domicilio. 
• Copia de Estados de Cuenta de Tarjeta de Crédito. 
• Copia de la Tarjeta de Crédito. 
• Comprobante de Ingresos 
• Cartas~ etc. 
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Se han detectado también mU.lt1plcs puntos critícos dentro del proceso que se sigue como 
atención a clientes. los puntos mencionados son los s1guit!ntt!S 

• No existe información confiable para proporcionar al cliente 
• Los medios clcctrómcos de apoyo a los telefonistas no son muy amigables m claros. 
• La toma de decisiones sobre algU.n caso especifico del cliente pasa por vanos procesos manuales. lo que 

retrasa aún mas el tiempo de atenc1on o de solución 
• Se: genera una gran cantidad de documentos de referencia de cada caso lo que al sumarle la documentación 

de apoyo que envía el cliente provoca el tener archivos excesivamente grandes y con un m1n1mo control de 
Jos documentos. 

• Al carecer de comunicac1on entn: los sistc:tnas de las areas de Cohranzas. Prevención de Fraude::.. Control y 
Grabación de Plilst1cos y Rcccpcion de Documcntac1ón, e~ muy dificil saber el estado actual del caso o 
problema que tiene cada chentr;:. 

• El t1en1po de atcnciün di! llamadas telctOntcas es tan alto qw.: d clicnti:s se.: dc~cspcra o ~e incomoda. 
provocando esto lo siguiente: Abandono de llamadas. Predisposición dd cliente hacia la inst1tuc1on. Mucha 
molestia por parte dd cliente, etc 

• La falta de información para el asesor tclefcintco le ocasiona que la duracion de la llamada telefbnica con el 
cliente sea tan alta que el rcnd1n11cnto l':n atcncion a clientes e~ muy bajo 

Los problemas rnenctnnados antcriomH:nte han provocado que.: el proceso de atencion a los 
clientes sea tan lento qut! la probabilidad de que el cliente cambie su pn:::fcrencia por el uso de tarjeta de 
crédito con esta institución ha aumentado par-a colocarse en un 40°/o. lo que representa un nito riesgo para el 
negocio de pe["der al cliente. Actualmente el proceso de atención o Servicio a Chcntcs se puede mostrar de la 
siguiente manera: 
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Proceso Actual de Servicio a Clientes 

Sol1c1tud de rcqucnm1c:n10s. acLau-111,aoncs. 
csu.do de la K1hc1h.ld de Ull)ctA de ctéduo. 
ua.nsacc1ones. etc 

Solución 

Grnbactón de 
PlAsttcos 

---)U!ll_l 

•Rcquer1m1cn10 
•Documcnuac1on 
•lnfonnac1ón 

ida 
Servtc10 a Chentes Anó.hsis 

+ 
Se abre un caso P'U°'ª cada 
e hente v s.c .;onsUllA con 
el $Ca concspondtentc 
cn..,·1:1.1><10 doc\lnlcn1os Je 

Pr-cvcnc1ón 
Fraudes 

Como se puede observar en la figura anterio.-. dentro del p.-oceso de atención y servicio a 
clientes. se considera la opinión de varias áreas. lo cual no es malo. sólo que cada una de estas áreas tiene 
infonnación diferente o desactualiz.ada con respecto a las demñ.s, lo que causa confusión y lentitud en el 
proceso y una generación excesiva de papel. 
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El equipo con el que se cuenta actualmente para el proceso de Servicio a Clientes es el 
siguiente: 

• Tenn1nales tontas con acceso al sistema de tarjeta de crédito 
• Conmutador telefónico 
• Máquinas de escribir. 
• Teléfonos 
• Fax. 

Es importante notar que d equipo que se ha mencionado es el que constituye la herramienta de 
trabajo para 200 asesores tclcfomcos que tiene:n la responsabilidad de atender al cliente y solucionarle su 
problema. es muy claro que en esta área un ejercicio de Rc1ngemeria de Procesos ayudaría mucho a mejorar el 
Proceso de Scr.,:ic10 a Clientes de la Inst11uc1ón 

Alternativas de Solución: 

Como alterna uvas de soluciun. es en esta <irr.:a en la que se determinaron con mayor claridad las 
posibles soluc1oncs en base a los pasos que sigue el proceso de Servicio a Clientes. 

• Instalar computadora~ en red que se comuniquen con la~ áreas de Recepción de Documentación~ 
Control y Grabación de Plásticos. Prev~nción de Fraudc.."i y Cobran:..-..as. 

• Implantar un sistema para Administración de Flujos de Trabajo f\.Vorkflow). con el fin de desarrollar 
nuevos ~· detallados procesos. diagrama!> de flujo de trabajo. así como procedimientos para la 
implantación de iniciativas de sen·icio a cliente~. 

• Instalar una Unidad de Respuesta de Voz (VRU) I Distribución Automática de Llamadas (ACD). con 
el ob,ictivo de descargar a los nsesores del centro de atención telefónica de las consultas y 
requerimientos básicos de la tarjeta de crédito. los cuales se pueden automatizar, y utilizar el ACD 
para Direccionar la!ío llamadas entrantes al VRU de Servicio a Clientes al siguiente asesor disponible. 

• Diseñar e Implantar estaciones de Trabajo Integradas proporcionando una interfaz gráfica al usuario 
GUI (Graphic User Interface), para los asesores y agentes de servicio a clientes. analistas de 
aclaraciones.. cte.. así como definir automáticamente reglas de soporte a la torna de deci!.i•iones del área 
de aclaraciones en apoyo al análisis y resolución de las mismas. 
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Los beneficios esperados en cada una de las alternativas que se han mencionado anterionnente 
son los siguientes: 

Administración de Flujos de Trabajo f\.\.'orkflow) 

• Contar con documentación detallada d..:: los sen.·1ciu~ que se ofrcco.:n a la clientela. 
• Contar con mejor comun1cac1ón entre las áreas de Servicio a Clientes y las de Anti.lisis. Aclaraciones, 

Fraudes, Cobranzas. Recepción de Documentación y Grabacton di: Plá..c:;ticos. 
• Estandarizar la entrega de Servicio a Clientes 
• Mejorar los Procesos existentes. asi corno los t1ujos de trabajo. aprovechando una infraestructura común a 

otras áreas del negocio para generar economías de escala 

Unidad de Respuesta de Voz (VRL:) / Distribuciún A.ut.onuitic~ de Llamadas (A.CD) 

• Proveer de un medll"l di: atcnc1on y autoserv1c10 al ..:hc:nte med1ant..:: la instulac1ón del sistema telefónico 
automá.tico de servicio (VRU 1. 

• Proveer sen·ic10 a chcntcs aU.n fuera de horas de oficina (potcnc1almenk 24 horas, 36.5 días) 
• Acelerar el procesamiento y atenc1on de llamadas enrrantes al lireu de Servicio a Clientes. 
• Cambinr la percepción de nuestra clientela hacia una imagen de servicio mejorado. 

Estaciones de Trabajo lnter.,;radas con Interfaz Gráfica de Usuurio (GUI) 

• Mejorar el servicio a los dientes al contar con asesores mcJOr capacitados. 
• Utilizar sistemas y tecnología más amigable y sencilla por los agentes de Servicio a Clientes. 
• reducir eventualmente la carga de trabajo basado en papel. 
• Proveer ayuda sobre acciones y procedimientos integrados en el mismo sistema. 
• Simplificar las pantallas requeridas para obtener información solicitada 
• Disminuir Ja curva de aprendizaje de los analistas de aclaractom:s. 
• Mejorar la calidad de los analisis 

En una forma de diagrama se podrian mostrar las alternativas anteriores de la siguiente forma: 
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Proceso de Servicio a Clientes con A.lternativas Propuestas 

GrabaciOn de 
Plásticos 

= 

PTevenc:iOn 
Fraudes 

En el diagnuna anterior se puede observar como al VRU I ACD ayuda mucho a reducir en 
número de llamadas para consultas basicas. y por medio del W orktlow y de las estaciones de trabajo en red 
con Interfaz Gnifica de Usuario, penniten la comunicación y el compartir la infonnación del área de Servicio a 
Clientes con el resto de las áreas involucradas en el proceso de operación de la tarjeta de crédito. 
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DIAGRAMA DE RED PROPUESTO PARA EL AREA DE SERVICIO A CLIENTES 

Recepción de Documentos 
Sótano 1 

"''•l><k> .. ~ ~· 
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Grabación Plásticos. Sótano 2 _ 
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Servicio a Clientes Piso 4 
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Fraudt."S 
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Descripción del Proceso en el área de Servicio a Clientes: 

• Una vez que se tiene la solici!Ud de tal)eta de cn~dito. se analiza., se califica y finalmente se manda a grabar 
el plástico. aparentemen1:e el proceso de operación ha terminado. pero no es asi. pues el área de Servicio a 
Clientes tiene un proct!so operativo quc:: mteractUa con toda la operación durante todas sus etapas. 

• Las llamadas de los clientes tiene alguna de las Sl!,.">Ulentes razones 

- Aclaraciones. 
-Quejas. 
- Información luisica sobr<" saldos. pagos mínimos)' limites de crédito ~obre la tarjeta de 

crédito del cliente-
- Información del est.Bdo o sit:uación de su solicitud de tarjeta de crédito. 
- Información del es"t..ado o situación de la entrega de su tarjeta de crédito. 
- Información sobre promociones o nue'"·os servicio~ 

• En cualquiera de los casos anlcriorcs la llarnada del cliente es recibida por la unidad de reconocimiento de 
voz (VRU). la cual !.e encuentra compuesta de servidores de red y conexiones telefónicas hacia el ACD 
(Distribuidor Automático de Llamad.as). el VRU se encuentra conectado tambiCn hacia el sistema central de 
tarjeta de crédito. lo que k permite proporcionar en fonna automática mformactón básica de tarjeta de 
crédito una vez que el chente le proporciona su nU.mero de cuenta de tarjeta de crédno. ya sea en forma 
hablada o presionando las teclas deJ teléfono desde el que llama 

• Una vez que el "VRU tiene el nU.mero de cuenta de taTJcla de créd.Jto esta hsto para pasar la Jlamuda al ACD 
en caso de que el cliente lo requiere. esto provocar& que la llamada del chente sr.=a em.·iada al primer asesor 
disponible para qu~ el el i ente reciba atención personal 

• En cuanto el cliente ha sido direccionado para ser o:nendido por un asesor. d sistema Worktlo'""' que se 
encuentra en la red, se encarga de abnr un caso en la base de datos, utilizando la información que el VRU 
obtuvo del cliente. 

• El U$.CSor personal tiene frente a él una computadora personal con una Interfaz Gffifica de Usuario (GUl). 
que se encuentra comunica.da en red con el sistema Workflov•. de esta forma el asesor personal comienza a 
alimentar el caso que se ha abierto en el \Vorkflov• a naves de la computadora de la red 
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• En caso de que el cliente requiera enviar documentación por Fax. el asesor le indica el número telefónico de 
Fax. el cual es controlado por equipo de Fax en red que se encuentra conectado con los sistemas de tarjeta 
de crédito y es controlado por el Workflov•. quien almacena los documentos en la base de datos de 
imágenes que se encuenrra en el a.rea de Recepcion de Docwnentación. 

• Una vez que se tiene toda la información del cliente. el asesor acccsa a los sistemas de las áreas de tarjeta 
de cn~dito que necesite para poder solucionarle el prohkma al cliente. 

• En caso de que el asesor de Se;:n.ncw a Clicntc:s no pueda solucionar de ituncdtato el problema del cliente. 
1nd1ca en el sistema con Interfaz Gr3fica dc lJsuano al Workflo,•• que debe de ser turnado al arca 
correspondiente para soluc1onar el problema. el Workflow ya ha sido diseñado y prot>ramado pr-eviamcnte 
para saber cu:il es el área encargada d.: solucionar cada caso dcpcnd1cndo de cada cliente. 

• El sistema Workflow mueve la 1nformac1ón de cada caso al area que k corresponde (Fraudes. Cobranza. 
Plasucos, Aclarac1onc:s. etc ) e~tas O.reas t:.1n1hic:n tic:nen acceso al sistema por medio de la Red. 

• De esta forma cuando el cliente "\udvc a llamar ya St: ttenc un folder electrónico en el sistema Workflow en 
el cual se tiene todo el caso v la documentac1on de cada chentc-. ast como el acceso a las bu.ses de.: datos de 
cada área que compone la 0Perac1ón de la tarjeta de créd110 

NOTA: 
Es muy importante mencionar f1Ue el Urca de Servicio a Clientes tomó seria importancia dentro de 

Ja operación de la Tarjeta de Crédito~ debido a la situacióo financiera del país y la inminente entrada de 
Instituciones extranjeras. lo que provocó que las Instituciones Financieras dedicaran fuertes recursos a 
incrementar y mantener su posición en el mercado mejorando el Servicio a los Clientes. 
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AREA: 

3.1.1.5 Cobranzas 

.J\.ntecedentes 

El área de Cobranza es una de las pnnc1pales arcas dentro del proceso de mrjetn de crédito. 
que requiere de obtener información confiable y oportuna debido a que el proceso de Ja cobran7..a ~e basa en la 
confiabihdad que tiene la mforTilaCton de cada cliente di.! tar:1eta de crédito. Es importante mencionar que la 
cartera vencida que corn:sponde a tarjeta d..:: crédito en ocasiones puedt!" sumar cantidades tan altas que puedan 
poner en alto riesgo el negocio o la mst1tuc1ón, dcpt!nd1endo dt! los montos que pueda alcanzar la cartela 
vencida. la cual es b<is1camcnh: la suma de las deudas de clientes de tarjeta de c•édito que no han podido ser 
cubiertas por cada deudor 

La institución pretende centralizar los procesos de Cobranza y rccuperac1on debido a que 
actualmente se ttcne d1v1Chdo:; estos procesos en 50 <.:entros regionales alrededor de todo el país. t!l proposno 
de la centrahzac1on es conccntrnr este proceso en 5 grandes cC"ntros de cobranza5> en la Ciudad de f\..1éx1co. 
Gundala_1ara_ f\..1ontcrrcy ~ Villahermo:-a FI 0~1et1\.o es princípul e~ incrementar la productividad y 
adn11nistrac1ón de Jos n:cursos en orden de reducir los castigos para el negocio dt: tarjeta de crédaco. es por esta 
razón cstrntegica de negocio que este proct!'so es 1nuy 1rnponantc de integrar adecuadamente a la estrategia 
tccnolób"lCa gem.:ral dd negocio de tarjeta de cred1to. buscando una solución tecnológica para este proceso que 
pcnntta interactuar con los sistemas en arquitecturas Cliente- Servidor que se tengan dentro dc: todo el proceso 
de operación de la tal)etu de credito. Es importante mencionar que el negocio espera tener dentro de sus 5 
centrales de cobranzas agc:ntcs cobradores con la siguiente d1stribuc1ón. 

MéJi::ico 300 
Guadala·arn 50 
Hermosillo 5U 
Villahern1osa 50 

f\.'lonterrev 'º 
Tomando la d1stnbuc1ón antcnor debemos considerar que la arquitectura de Red que sea 

i.mplantada para esta área debt!rá ser completamente abierta e tnteractuar con los procesos. sistemas y bases de 
dato~ que mane1an la mforrnación de tarjeta de crédi.to y que de alguna forma son alimentados por las 
diícrentcs a.reas que com¡x>ncn toda la operación de la tal)Cta de crCdito. Un punto muy importante a 
considerar como antecedente es que la cartera vencida que actualmente tiene la institución ha provocado que 
se coloque en el tercer lugar dentro del mercado, descendiendo una posición. 

rESES 
Di !.A 

Mil DEBE 
BIBLJDff.CA 
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Actualmente se manejan aproxtmadamcnte 6, 100 documentos originales de Jos clientes al mes, 
debido a Jos casos de Cobranza y Recuperacion que han sido cnv1ados al departamento legal o al a.rea de 
investigaciones, el tiempo promedio que se maneja cada documento dentro de los trámites de investigación es 
de 5 días. 

El proceso actual de la Cobranza y la Rt<..:uperación es el s1gu1cntc. 

Proceso i~ctual de Cobranz.as 

-.no10 

i 
Centros de 
Cobranza 

/
~-a :-,,::::;d".,cp:;,: 

Auentes de C obr..1.nza 
l~a al ~hente deudor 

1:¡ ,...,.,.;nia de .:<•l'>f'lnL-tl actual 
~ ilili!!illJ ..., G01nun.1.ca .:x>n el d1cuh:: <le<><k" 

~ .. ;:;\~~}~ ~º:.:..:~ llai=oda ,.¡ a11-=1e <k 

Sistema Central 
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Es importante resaltar que en el proceso actual de la cobranza una vez que el agente cobrador 
ha establecido comunicación con d cliente deudor de taI]Cta de crCd1to. sólo obtendril una promesa de pago. 
misma información que sera registrada en c1 ststeni.a central y que no se le volverá a dar seguimiento hasta que 
el sistema detecte que ha pasado W\ periodo mayor y el cliente continua ~1n pagar y "·udva a aparecer en el 
sistema como deudor. lo que provoca que c.:I seguimiento n::-al a chentes deudores de tarjeta de crédito no este 
controlado y pueda pasar mucho ltcmpo sin que el cliente pague. tmptdtcndo esto que la cartera vencida 
disminuya. 

El equipo con el que ~<;:! cuenta actualmente para el proceso de la 1..:obranza y recuperación <le 
cancra vencida de la t.ar)eta de credtto es el s1gu1cntt=· 

• Sistema de control do.: \la.mudas. el cual tu.me como func1on principal la de marca1 tdefon1camcnte al cliente 
deudor, basándose en una lista cxtni.Hla de la base de datos del sistema central de tal) eta de crédito. 

• Tcnnlnalcs tont.a.s con cn1ulación t1pc:l 3270 para acct:-so a un tv1a1n Fram~ IBJ\.1. con ucceso al sistema 
central de tarjeta di! crédito y en e\ cual se encuentra l.:i infonnac1on del c~tadl) di: la cuenta 1 .. k tarjeta de 
crédito del citen te <ll!udor. 

• Terminales tontas con crnulacmn upo 5::?50 para acceso a un computador AS400, qui.! pcm11ten al agente 
accesar a un si.stema de scgu1m1cnto de clientes que no han pagado durante más d..: 120 días. 

• Computadoras per.!'-onales en red. que permiten accesar a la intOnnución d.d c\i..::ntc mi.entras se esta 
conversando con él. 

• Servidor de Red. que contiene una cop1a de la base de datos del sistema central de tarjeta de crédito y que 
se utiliza para que los agentes que no tienen tenninalcs tontas. accescn a los s1ste1nas a traves d<: 
computadoras personales. 

• Algunos tck:fonos para llamar al cliente en caso de que el sistema marcador automático no funcione 
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Alternativas de Solución: 

• Instalar computadoras personales en red que se comuniquen con las áreas de Sen·icio a Clientes. 
Fraudes)'' Recepción de Documentación. así como con las demás áreas que lo requieran. Lo .anterior 
con la finalidad de que el área de Cobranzas tenga acceso a la misma base de datos de clientes que se 
ha planeado sea alin1entada por las dcuui.s árca!'o )' por lo tanto que le da más confiabilidad al sistema. 

• Instalar la red de computadoras con una topología de red Ethernet y con el protocolo TCP/IP que le 
permita comunicarse con lus demiís áreas y separar el tráfico de datos generado por esta área del resto 
de las áreas de tarjeta de crédito. co1i el fin de asegurar la continuidad ~· alta disponibilidad de los 
sistema. así como de reducir los rieo1gos de rallas por altos volúmenes de tráfico de dato!!. en la red. 

• Instalar un sistema marcador automático que opere bajo una arquitectura Cliente - Ser\.·idor que 
permita el desarrollo de algún sistema que íacilitc la co1nunicacióo y el rnanejo de la ioíorIDación al 
agente de cobranzas. 

• Reutilizar (ns computadoras personales que se ticne11. increment1índoles la men1oria R.<\._,._ 

• Reubicar el servidor del ñre.a de Fraudes en el site de <"Ómputo central. 

El llevar a cabo la 10tC,b"Tac1ón de la red de computadoras que el área de Cobranzas tiene. nos 
pennitir::i asegurar que la mt(>rrnac1on de la base de datos a la que uenen acceso el área de Cobranzas dt: tarjeta 
de crt!dito es confiahk. ya que !>erá b. misma base de datos de: chentes que es actualizada constantemente por 
las diferentes áreas que componen todo el proceso de operación de la tarjeta de crédito, así mismo es contar 
con un computador marcador de llamadas telefónicas automatico en una arquitectura Cliente - Servidor nos 
dará la posibilidad de desarrollar alguna interfaz gráfica qui! nos mtnimice los procedimientos operativos 
improductivos por lo que pasa un agente de cobranzas par-ü accesar a vanos sistemas desde diferentes 
computadoras micntrns se encuentra hablando por teléfono con el chentc. lo que ha provocado una serie de 
problemas como abandono de llamadas por d cliente 

En este punto es muy importante hacer notar que grnn parte de la solución propuesta para el 
área de Servicio a Clientes es aplicable al <irea de Cobranzas. yü que ambas Ureas ttcncn procesos en común 
como son los s1g:u1entcs · 

l. Atención al Cliente por medio del Tcl.:!fono. 

2. Atención personal a los Clientes 

3. Acceso a la Base de Datos de clientes en la que se encuentra el estado actual de su crédito. 

4. Operador o Agentes con perfiles similares. 

5. Necesidad de abrir o dar .seguimiento a un caso por cliente. 
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El diagrama de red propuesto para la intei,.-rración de los sistemas del área de Cobranzas y 
l'"Ccuperación es el siguiente· 

DIAGRAl\.IA DE RED PROPUESTO PAR.-\. EL AREA DE C0BR..A.N7...AS 

H.ccepciUn de Documentos 
Sótano 1 

V.u>-10>";-.J 

lb~ 
CQ~, 

Facult:ad de Ingeniería. Oaear Su.lvarAD Roclrícuez 

1 

~ Buró de Crédito 

~ ~""-_!:r"·~~_1T._~··"~'º" 
Cuentas Nuevas Piso J 

Scn'icio a Clientes Piso .i 

~~-i:?.-~ó 
. ~~hn~Grállca 

? 

s ......... '-le!, .. 
....,,,_.. ... lean.o. .. _ 

de u • ...no 

Piso 8 

1::5 = 1Afell1"a:z Grifka 
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Descripción del Proceso en el área de Cobranzas: 

• Esta área se apoya de la tecnología para llevar a cabo las operaciones de Cobranza o Recuperación de 
créditos de clientes l.icudun::~ que no han pagado en el plazo requt!rido por el contrato de tarjeta de crédlto 

• El primer paso lo realiza el sistema de marcado au1omático (!\IELITA)~ este sistema se encarga de 
consultar de la Base de datos dt: clientes 1..h: t.al]elot de crédito, una lista de clientes que es generada 
automáticamente y acrualizada d1anarnentc y en IJ cual aparecen todos los clientes que no han cumplido 
con sus pagos en el plaLo n.:qw.:ndo 

• El sistema de marcado automat1cn transfiere esa J1s1a de cl1c-:nte-s a Ja base de datos de un sen:1dor de rt!d 
que se encarga de controlar las llamadas que el sistema de marcado automat1cü debe n:ali.zar 

• El servidor 1nic1a un pro1..:eso que le 1nd1ca .al sistema de:: mdrcado automauco que realice la llan1ada 
telefonica al cliente, es Hnportantc notar qul': hasta e~e momento el agente de cohran....:as no sabi: a quien se 
le esta llamando por tclc.:t(mo 

• Una vez que el •.:Jrentc contesta la llamada. el sistema marcador automático k m~tnda una sena! al sen/tdor 
indicándole que tiene lista la llamada 

• El servidor realiza un proceso que pro\. o¡,:a 1..¡uc st: pre~cnte en la pnnta!Ja 1...k la computadora que tiene el 
Agente de Cobran7..as y que se encuentra conectada cn red con el servidor. Ja información del cliente que 
esta por Ja linea 

• Al mismo uempo el sistema de marcado autornat1co se cncue-ntru conectado dirt!ctamentc a los auricuJares 
o audif"onos que t1e-nc cada agente de cobranzas. le marca un tono al .agcnh: cn la diadema telef'onica 
indicandole que ha~ un cliente en la línl!u. 

• En ese momento el agcnh! escucha la respuesta dt.:l e heme '""BUEXO ? .... y el agente de cobranza comienza 
a entablar la conversación "1'-IL"'"\." BUE:"i'OS DL'"\.SfTARDES 1\11 NOMBRE ES *****""*"'"" Y LE 
IIABLAI\IOS DEL DEPARTA:\IE:STO DE TARJETAS DF. CREDITO DE*"'**"'"".,**** ele ......... al 
mismo tiempo que el agente esta observando en pantalla Jos datos del cliente y comunicándole su adeudo)' 
la información que t1enl! en pantalla 

• Al termino de la llamada el agente de cobranzas ha obtenido una promesa de pago por parte de) cliente. por 
Jo que actualiza la inf'ormación en la base de datos de clientes de cobr..tnzas, esta intOrmación es actualizada 
directamente en el sistema central a tmvés d<.! la funcionalidad que le proporcione la interfaz 1::,"Tá.fica (GVI), 
que tenga cada una de las computadoras de la red 
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• En cualquier momento entrará en proceso la sigutente llamada, por lo que la versatilidad y fun::.1onalidad 
del sistema en su conjunto, asi como la infraestructura de red, son fundamentale!' para agilizar el proceso y 
poder incrementar la capacidad de recuperar cartera vencida de tarjeta dt! crédito 

NOTA: 
Es muy importante mencionar que para el área de Cobranzas y Recuperación de tarjeta de 

crédito. la rapidez. funcionalidad )' confiabilidad en los datos de clientes deudor~ es de gran 
importancia ya que mientras más rápido sea el sistema mayor será el número de clientes deudores a los 
que se localicen y por lo t.anto menor será el tiempo en que logre la recuperación de la cartera vencida de 
clientes de tarjeta de crédito. 
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AREA: 

3.1.t.6 Fraudes 

Antecedentes 

El :irca de Fraudes ta1nbien juega un papel muy importante dentro del proceso de la operación 
de tarjeta de crédito, ya que es en esta área desde la cual se pretende detectar los posibles fraudes a clientes del 
negocio de tarjeta de cred1to. actualmente se tienen casi 30, 000, 000 millones de pesos en casos de fraudes a 
clientes y para esta área es de suina imponancia contar con toda la documentación de apoyo. así como con las 
historias crediticias del cliente con la institución. El personal del á.rea de fraudes utiliza un sistema en el cual 
llevan todo el control y la contabilidad de la!> cantidades de dinero que han sido efectos de fraudes, asi mismo 
cuenta con otro sistema en el cual a travCs de una base de dato5- en una computadora personal tratan de 
almacenar Ja informacion de cada chentc. capturándola en este sistema una vez que la consultan en el sistema 
central, lo que ha provocado un enorrne esfuerzo por trabajo J.c ahn1cntac1ón de datos a este sistema. asi como 
el estar venficando cifra por ..:1fra en los estados de cuenta de cada cliente y analizando la...<> posibilidades de 
que el fraude haya sido cometido por el mismo cliente o por otra persona totalmente aJcna. esta área contiene 
procesos de investigación muy completos. pero desafonunadamente no cuenta con alglln sistema o 
herramienta que le de apoyo para poder detectar con oponumdad el momento en que se rca.hz.a el fraude o en 
su defecto poder prevenirlo con la rnayor oportunidad. 

Actualm.cntc esta área GilTlbu:n cuenta con una pequeña red de an.:a local ~ro solo es utilizada 
para proporcionar los scr.·ic1os de imp1·cs1on de archivos, paquetería de software para apoyo de oficinas corno 
son: Editores de texto. Hojas de! c:ilculo, Elaboración de presentaciones, etc. El 8.rca de: Fraudes tiene mucha 
interacción con las áreas de aclarac1ones que es parte del área de Scrv1c10 a Clientes, así como con el área de 
Control de Pagares. El arca de aclaraciones le pC"oporciona al área de Fraudes toda la información de a]X>yo 
que un cliente proporciona una vez que se ha cometido un fraude en conua de su tarjeu de crédito y que no ha 
sido realizado por k cliente. a.si mismo cada vez que se pC"esenta un caso de fraude o posible fraude, el área de 
Control de Pagare!'>. proporciona apoyo soltcaando el pagar~ original al comercio afiliado a la institución . así 
como la copia del pagaré del cliente en caso de que se requiera, la finalidad es pasar por todo un proceso de 
investibYB.Ción en el cual se venfica la autenncidad de la firma del chente, así corno la validez del pagaré. 
también se estudia el componamlcnto en el promedio de compras que le cliente realza con su tarjeta de 
crédito, así como su situación financiera con otras inst1tuc1oncs de crCdito o tiendas departamentales. lo 
anterioC" con el objetivo dt! poder ei:;tud1ar a fondo cada caso. como es de esperarse este proceso de 
investigación es lento y más s1 cons1dcramos que toda la mvesugación ~' validación de papeles y de 
información se realiza a mano. pues Jo sistemas con los que el 3.rca de fraudes cuenta actualmente sólo 
proporcionan información en forma individual 
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Por ejemplo- En el caso de que se requiere de obtener información sobre el estado crediticio 
que tiene un cliente con otras instituciones. el área de Fraudes le solicita al area de Cul;!ntas Nuevas que 
solicite al buró de crédito ni cual se encuentrd inscrito la 1nst1tuc1on. le proporcione la información de cada 
cliente, tan solo este proceso requiere el formar un caso con todos sus documentos de apoyo en papel, 
colocándose después en una linea de espera y guardandose entre una gran cantidad de casos que son atendidos 
uno por uno mientras se desocupa alguno de los func1(1nanos del arca de Cuentas Nuevas que atienden al área 
de Fraudes 

Con estos antet.·edentcs se comc.:nzó a analizar cuales eran los posibles puntos dcnuo del 
proceso de la Adtnin1strac1ón y Prt!vencion de Fraudes que podían ser beneficiados con alguna herramienta 
tecnológica cxistcnte en !;!( n1ercado, por lo que se pudo observar que s1 el arca di.: fraudes contara con algún 
sistema que por una parte también tuviera acceso a la misma base de datos de clientes y estados dr.= cuenta que 
todas las arcas de tal]eta de crCduo acccsan y actua.lizan, esto ascgurana la confiabilidad en la anformac1on, y 
por otra parte el contar con algún s1stetna qu.;:: a traves di! la red de tal]Cta de crédito pudiera comunicarse con 
el sistema central y mon1torcar todas las uansacc1ones de clientes que: rebasarán por alguna cantidad 
considerable su pro1ned10 de compras con taI]eta de crCdito. de esta fOrma el oirea de Fraudes podria tener 
mucho mas control sobre el comportamiento de sus clientes y evitar que s1 se cornete un fraude al menos sea 
detectado desdl! el pnmcr intento e 1ndcpend1cntementc de ser exitoso o no el fraude. la cuenta de crCd1to 
pueda ser bloqueada y de esta forma prevenir un fraude mayor. Tambien es 1rnponantt! mencionar que 
mientras esta 8.rca no cuente con un sistema de Prevencion de Fraudes adecuado. la cantidad por concepto de 
fraudes a clientes de tar)eta de crédito podria aumentar nip1darnente ya que se ha detectado que el sector de 
personas que se dedica a realizar fraudes. conoce n1uy bien cwilcs son las instituciones que tienen procesos 
operativos muy repetitivos y relat1vaincntc t"ácilcs de evadir, pues el no contar con un adecuado monitoreo 
inutiliza totalmente a la institución para prevenir el Fraudes y si a esto se le afia.de que la interacción con )as 
á.reas internas como son Cuentas Nuevas. Control y Grabación de Plásticos. y Se-rv1c10 a Clientes. es manual y 
con usos muy altos de papel~ esto provoca un retraso y tiempo de atencion muy alto para cada caso y que 
finalmente se ve reflejado en la dismmuc1on de la preferencia y panicipac1ón en el mercado del negocio de 
tarjeta de crédito. 

El proceso actual que sigue el área de Fraudes para su adtninistración. prevención y solución a 
cada caso~ es el siguiente. 
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Proceso Actual de Administración y Prevención de Fraudes 

• Momtorco Manual 
• Scgu1mu:nw 
• AnaJ~1S 

~ g ,Q ~ .. l~§·§C§on~""':'':'dad:~§~~3= gg • 
de contab1hdad L!:da acceso al srn:wma ecntr.U 

Se detectó 
FRAL'DE 111 

Compu""'°rn mn ••=m• 4 
- : j íJ_, Red de Compuoadorn mo 

• "1 n Sol1c1ta Información 

GrabaClóo de 
Plasncos 

Cobranz:u 

~-;,.¡-.:::.. en papel 

Cuentas Nuc:._.a..., 

Es muy importante notar como en la AdmimstTación y Prevención de Fraudes todo el proceso se 
lleva a cabo en fonna manual y dependiendo de varias áreas. así como de muchas personas. lo que aumenta el 
riesgo de pérdida de documentos o posibles equivocaciones. 
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El equipo con el que se cuenta actualmente para la Administración y Prevención de Fraudes de 
tarjeta de credito es el siguiente 

• Sistema de contabilidad que se encuentra instalado en cada computadora del área 

• Computadoras personales en red comunicadas con un servidor en el cual se encuentra instalado un sistema 
con una base de datos de clientes que posiblt!mente han rebasado su promedio de compras con tarjeta de 
crédtto, así mismo en este st>rv1dor se encuentra una base tk datos en la cual !->C tiene la hsta de clientes o 
comercios que han sufrido o corncudo fraudes en contra dt! la 1nst1tuc1ón 

• Tennlnales tontas con acceso al sistema central tk tarjeta de crCdito 

• hnpresoras. 

• Cornputadoras personales que no se l;!ncuentran í'Oncctadas en red 

Alternativas de Solución: 

• Integrar la red de computadoras personale-s del área de Fraudes n la red de tarjeta de crédito en base 
a una arquitectura Cliente - Servidor. para facilitar de esta forma la comunicación y el intercambio 
de información entre el área de Fraudes :y las áreas de Servicio a Clientes. Grabación de Plásticos. 
Cuentas Nuevas y Cobranzas. 

• .,.'\.umentar el número de computadoras en r<..--d del .8.rea de Fraudes y sustituir las terminales tontas por 
servicios de emulación 3270 con acceso lll sistema central. 

• Implantar un sistema de monitorco de transacciones de tarjeta de cn:;.dito. <1ue permita la prevención y 
oportuna detección de posibles transacciones fraudulenta~. 

• Permitir el acceso del ürea de Fraudes a la Base de datos de clientes de tarjeta t.lt.· crédito que se ha ido 
integrando como solución para las diferentes áreas que componen la operación de la tarjeta de crédito. 

• Proveer el acce-so a las pequeñas :.ireas como Acl.uraciones y Control de pagarés .a la red del área de 
Fraudes. con el fin de facilitar el intercambio de información. 

• Desarrollar un sistema en el J\.laiu Frame que permita darle mayor versatilidad al monitoreo de las 
transacciones de tarjeta de crédito-

• Reubicar el servidor del 1irca de Fraudes en el sitc de cómputo central. 
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El diagrama de red propuesto para la integración de los sistemas del lirea de Administración y 
Prevención de Fraudes es el siguiente· 

DIAGRAJ\.-IA DE RED PROPUESTO P.-\.RA EL AREA DE FRAUDES 

Recepción de Documentos 
Sótano 1 ítiY Buró de Cridito 

~ '--=--"-ª_'"_º_' _' T_r_•_ru_'"_º_'º_º__, 

Cuentas ~uevas Piso 1 

Servicio a Clientes Piso 4 

~.e-""llÍI~ ó 
. ~~lni~Gnific• 

d~ USQari<> 

Fraudes Piso S 

~'º'g 'º'~ 
Cobranzas 

~~o111 
S••°'5n• Mdua 
m~ ... .,,......,~ 
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Descripción del Proceso en el área de J•raudes: 

• Como primer paso se utiliza un sistema de monitoreo de transacciones que :fue desarrollado en d Matn 
Frame con el fin de darle seguimiento a todas las transacciones de tar:jeta de crédito de todos los clientes. 

• Una vez que el s1slema dctecla que un cliente ha rebasado su promedm de cargos a tarjeta de crédito. el 
sistema se en.carga de marcar con un estado la cuenta del cliente 

• El sistema que opera en red en el Urcoi de Fraudes, se t=ncarga de preguntar constantemente al sistema 
central en el Mam Frarne si alguno de los clientes de lal]eta de crédito a rebasado su promedio de compra:;, 

• Una vez que se detecta que se tiene un cliente que ha rebasado el pron1cd10. el sistema del área de Fn.1udes 
transfiere la 1nformacion del chcntc a la hase de- dato:; dc clientes dc tarjeta de crt!dtto que s..: cncucntra en 
la red. 

• El sistema de prevención del Urea de Fraudes cnvta una alerta a la mterfaz gráfica ( GUJ) que se llene en 
cada una d~ las computadoras, indicándole esto al operador del área de Fraudes que existe un posible caso 
de fraude a llllJCla de crCd1to, y mostrando le al operador los datos del chcntc 

• El operador llama por tddOno al cliente o trau.i de localtzar a algun fa1n11!ar dc::l cl1e:nte utilizando la 
1nf"onnación que se encuentra en la documentación ya en la base de datos de clientes y rcforcnte a cuando el 
cliente solicito la cuenta de taf]cta de crédito 

• El operador verifica si el clicnle se c:ncuentra utilt7..ando la tat)cta de credito tal y como lo indica la última a 
transacción que pwvocó rebasar el promedio de compras. por lo que si el cliente responde ncgauvamcntc, 
de inmediato se procede a bloquear la cuenta de tarjeta de crédito dc..:l cliente en an&i.hsis. 

• Otra variante del sistema es que cuando se ha detectado que alglln cliente rebasó el promedio de compras 
con uso de su UUJCla de.: crédito el área de AutOfl7.acioncs de tarjeta de crédito ejecuta una rutina de 
verificación de los datos del cliente y el hablar personalmente con el cliente cuando este se encuentr-<1 
realizando la compra en el comerc10 afiliado del cual se pretende realizar la operación. 

• En el caso de fraude una vez que se ha bloqueado la cuenta SI! procede u la investigación y reladon con 1os 
demas casos tratando así de detectar relación entre cada caso. 

Faca.l."ta.d de Iu.gen..iarla~ Osear Sulvarin Roclricuez 91 



Gracias al apoyo de las herramientas tecnológicas esta área ha podido lograr tener un mayor 
control de sus operaciones e incrementar la prt!"venc1on oportuna de posibles fraudes a clientes por UU)eta de 
crédito. 

NOTA: 
Es importante mencionar que en países como lo!i> Estados Unido!.. es muy común encontrar que las 

instituciones de crédito cuentan con si!'lternas de prevención de fraud«.-s ya que es una obligación 
requerida por las autoridades de cada país. no obstante durante el análisis de observó que los clientes de 
tarjeta de crédito de países como Estados Unidos son más estables que Jos de ?\léxico, por ejemplo en los 
Estados Unidos es muy común encontrar que los clientes lleven a cabo operaciones de tarjeta de crédito 
originadas por el pago de servicios como son el pago de la gasolina para sus autos. lo que permite que sus 
promedios por gastos con tarjeta de crédito sean más es'tables que los del mercado en !\<léxico, ya que los 
clientes de t3rjeta de crédito de nuestro país utilizan el plástico para adquirir todo tipo de servicios y 
repentinamente gastos por conceptos altos como compra de autos. joyas o vacaciones en el corto tiempo. 
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3.1.2 Evaluación de Productos de SofhYare y Hardware 

Hoy en dta existe k>Tan cantidad de productos de Soft,.vare y HaTdwaTe en el meTcado que 
pueden aplicaT correctamente para la tmplantac.:ión de las soluciones propuestas para cada una de las áreas y en 
conjunto la operación del negocio di: Tarjeta de Credlto. por lo cual a continuación se describen los productos 
cxistcntc-s en el mercado y su.s curactcnst1cas pnnc1palcs 

SOFT"\.VARI: 

Sistemas Operativos para Redes: 

'Vindows NT Es un sistema operativo que puede functonaT con un solo usuano o miles si se instala en la 
configuración de red adecuada. tiene caracterist1cas de mulutarcus y multiprocesamiento. su 
ainbicntt: de trabajo es muy amigable lo que facilita mucho la administrac1on. es un sistema 
portablc y funciona sobre diferentes tipos de m1croprocesadores, mane_¡o de turcas en ejecución 

-··--·('f'!_~~t..'..~<?s_1]_11~~--r~:~!:.~~~!').l~~-~-~-~º-n?, __ . -----·--- __ ____ ______ _ _ _______ ·--·· ____ --·-
ll-SLX Es un sistema operativo Multíusunno (Tiene la capacidad de manejar "arios usuarios a la vez). 

rv1ult1tareas (Un usuano puede lanzar n1a~ di.: una tarea a la ,·cz dcsdi.: su si.:::.1únJ. Interactivo (Su 
intérprete de comandos lec la.<; 1nstrucc1oncs. las CJCCUta y despliega los resultados de manera 
1nterac11va). Robusto (Los programas que corren sobre UNLX no cstan ltm1tados por tamaños 
por lo que se pueden tener archivos con Gígabytes de tamaño). Porotil t El haber sido escrito en 
lenguaje C. le ha pennittdo se portado a una variedad importank de plataformas de hardware, 

~~~~---d_esde~BM __ ~2_2_._t;J_~.C Va...'.'S._f:_g_~!~~ RJ~~___h~_!!i-~_l~gi;i.~ PC's > __ ----~------
OS / 2 & Lan Es un sistema op.:rat1vo multitareas y multiusuanos. compatible con todos los productos 
Scrver e:xist~ntcs _en el mercado lo que facilita ~u mtegrad9n a di_vcrs~s plataf~rrrH1s 
Né!hvarC Es un sistema opcrauvo mult1u::-.uanos y multttarcas. posee algunas herra.m1ent.ls extras para ser 

portablc, por lo que esta creciendo rap1damente en el mercado incrementando aun mils su 
_pan1c1pac1ón como solucion 

NOTA' 
La cornpett!Hcia en el mercado de la tecnología entre lo ... diferentes sistemas operativos C'1istentes 

es muy agresiva pues casi todos son compatibles con las diferentes herramientas y productos de software 
y hardware que se tienen actualmente~ no obstante la~ diferencias en la capacidad de manejo de 
información~ usuarios ~- rt.~cursos sobre diferentes plataformas de hardware ha marcado una gran 
diferencia entre cada uno de ellos. provocando así tendencias tecnolóAicas que hasta el día de hoy van 
adquiriendo mayor poder y concentración de soluciones a diferentes necesidades en la industria de la 
computación. 
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!\lanejadores de Bases de Datos 

! SQL Server !\-IS 

: Sybase 

NOTA: 

! Es un motor de bases de datos que permite el 
compartir las Bases de Datos con mU.ltiplcs usuanos, 

; así como seguridad y eficiencia en el manejo de la 
información, evita redundancias y es un producto 
compatible con las dtversas herramientas de 
explotación de bases de da.tos existcntt!S en d 
mercado. 

: El ·mMeJ~dO~ de b~se de· ~:latOs que uent: Orucl~ es de 
! .b'TBn poder y ha dado muy buenos resultados en el 
¡ mercado y sobre ambientes con . sistema opcr~tivo 
' UNIX • Jo que le!- ha dado una venta Ja muy compeuuva 
¡en el m~rcado con respecto a características como son 
¡la disminución de inconsistencia!.'. el rnanCJO de bases 
de datos dis1rihu1das ~ mulirusuano~ en rede~ de gran 

+~·p~~~~ª-~Structu~CdQ~~ry La~Uage -,··q~~-ma~J; 
' Sybase es muy versátil y compite fuertemente en el 
: mercado con mucha tlex1b1lidad para relacionar los 
·registros, su admin1strac1ón es scnc:::illa y tiene una 
lógica de diseño que permite un muy buen nivel de 
independencia de Ja información en lo que se refiere a 

modificar ~ólo IQ~Q.!!_~~~~.k~~~-------~ 

Es muy importante considerar que la mayoría de los manejadores de Bases de Datos que existen 
en el mercado tienen características muy similares por lo que se debe de considerar como criterio al 
seleccionar un producto la compatibilidad en el mercado. la c..apacidad para exportar o hnportar 
información de bases de datos que se teni::an en otra!i plataformas y la experiencia que los recursos 
humanos (Profesionales,. Técnicos.. etc.). tengan en México para proporcionar scn·icios de Soporte 
Técnico. Desarrollo y l\.faotenimiento. 
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!SNA Server 

Gateways de Comunicaciones (Soít"Ware): 

· Es un producto que funciona como Gatev.ray de 
comun1cac1oncs para conectar una arquitectura de red 
que pudiera ser Cliente-Servidor a una arqmtcctura de 
Red mayor como pudiera ser un l\.-1ain Fratn.e . t!ntrc 
sus características principales se encuentran el que 

, puede manejar diferentes tipos de conexiones como 
: son Token Rmg. SDLC (Svnchronous Data Link 
i Control). DFT, X.25. así co~o diferentes tipos de 
: LU's (Logical Units) para comun1cac1on a un f\.lam 
Frame ej: LU ~.O, LU 6.:'.. Tarnbien mane;a diferentes 

ll tipos de emulaciones como ~on 3270 y 5:!50 Funciona 
. ~obr~ ~¡ s1_stema operativo Vy'indO':'-'S l':JT. 

--TEstC producto posee las mismas car-ac1erist1cas que el 

1

1 anterior sólo ~ue ha sido creado por otro fabncantc y 
su caractcrisuca panicular es que funciona sobre una 

~-----~--------------~i . ..E!~tafo!!!_1~~~.i.~ten]:_!!_Qp~@~~~~_:_.--------¡ Communication Servcr i El Commun1cat1on Scrver es un sistema diseñado para 
i funcionar SObrC el Sistema operat1VO QS~ V Lan 
! Scrvcr de IBM. esto lo convierte en el compl~mento 
j de la familia de productos que esta empresa tiene para 
, soluciones en Redes v Cornunicac1oncs, no obstante 

_l..~':!s .. c~~~~i:is_uca~ ~º~.:las misma!> que .1.os. ~ a~te.~o~e:~-

NOTA: 
Es muy importante considerar que los productos mencionados anteriormente son soJo de .sof"tware 

ya que una solución de Gateway de Comunicacion~ de una arquitrctura dt.> red a otra se compone 
también de la parte de hardware correspondiente. 
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Herramientas y Software Cliente/ Lenguajes de Programación 

MifiifNU ;,J,11§.lfihl .. 
~ Windows 3.11 ¡Esta es la versión de Windows conocida como Wmdows para Trabajo en Grupo. en la cual 

j se tienen características de manejo de recursos o archivos que se pueden companir y 
, agrupar por scgtnentos o grupos de trabajo. lo que propoccíona las caractecisttcas b<isicas 

~-c!~.E!!.-~..!.~~J!!.l!...~~!!.~~-9~_r;:c_d .. ~~r.!.l!.~.!Elf.i!_~~~~ .. ------------·~-·---·----·~--------
: Windows 3.0 Esta es la versión sencilla de Wtndmvs donde la caracteristica principal es el rnam!JO 

, g;ráfi~o de archivos con. un concepto_ que trata d~_ascm'!='jarse al_mancJO de objet".!5'. .· 
;WiOdows 95 Es en esta versión de Windows en la que se adquiere una buen manejo de los recursos de 

software y hardwart:" de la computadora en la qui: se instala debido a que pose..: las 
· caracteristicas de un sistema operativo de red y la capacidad de rnanCJar y compartir los 
recursos de hardware con10 lo hace un servidor de red, su ambiente b"Tilfico tiende a ser 

_____ -·-- _ ---~A~-i;:~r_c.an_Q_aL~-~!'c_cpto_d~-~?Jl_ejQ__~~0.!-1.J~t~~·-_, .... _ ··--------- __________ --·--. _ -----· ··-·-- .. ·---· 
' DOS ·Es el s1stl!ma opcrauvo que más impulso ha temdo en el mi:rcado de la!> cmnputadoras 

, personales a lo largo de los años y la mayor parte de los productos de software que existen 

--~-- ____J~l]_e_!_!_l!~-!:~~~Q__~U!!._C:~.<:'.1]!1-!l __ ~~-t.>_r!! ~~_E!_~t~!~-~-):_!_a ~t'.'. -~·~q~'.';_s~--·-----·-------·------ , 
Visual Basic 'Es un leng:uaJC de prob>-ramación muy común en el mercado que t-unc1ona sobre Wtndows. 

, y posee características gráficas que facilitan la prOb'Tarnactón y el control de librcrias. asi 

C++ ______ --~~\~~n~~~~~<?~a~a~-V;+s7,r~.1:1~~~~r~~l!!¡;{~:4~!"~iú~~et;~~~~~~-~ii~a!_c~~~-e~;sterltes~ 

NOTA: 

en el mercado. sólo que dentro de sus pnnc1pales ventajas esta diseñado paca programar: 
por objetos. ademas de que corno cualquier lenguaje de programación para el 

' manten11n1cnto de lu~ prO!,.'Tamas des!lrrollados se requiere de buen nivel de capacidad y 
! .con.oc_1~ic~to dd pr<?.ducto por pa~e .;!_e lo~. progrnma¡;iorcs. 

La selección de los productos y herram1cnt.as de soft--are para el cliente son de gran importancia, 
pues de ellos depende el comportamiento y la funcionalidad de un sistema o una red en el lado del cliente 
que es el que manipula directamente un usuario. 
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HARDWARE 

Servidores 

( nm11:1ñ1a Pr<muC"l"o ~rnrr!U:tdnr 'l. rlol'td .. d 'KtrlTla K '\ '' RI "" ltnnura« dr 

AcerAltos 

• Con1rol 
Data 
OELL"" 

Digital 

·Hewlelt 
Packard 

Acer Fratne 100 
Accr Frame 3000 

Altos 1000 

Sysi~mp·~o-L T 
Systempro 

' Systcmpro Enhanced 
• S;-'stempro/XL 
' lnfbServer 4680-300 

45ÜDE/Z DGX 
450 DE 
486 0150 
486 P/50 
333 p 
DECS system 5000 
DEC PC's 
DEC systern 3100 
DEC sys1em 40DO 
DEC systern 6000 

vcdrá :su 
Vectra 33U 
Vectra 50U 
Vectra66U 
8075 
8J75 
s::.7S 
8375 

'--=~---'8"'4~7~5-
i IB!\.I Power Server 080 

Power Server 580 

386 
486 

33 
50 

llp..-ra11~u d.- ('\.lfll t ,,.. .• , ... 1.,11 

'"""" 
'2 UNJXIMPX. ! 1 :::!& ISA 

l'ir. Banyan 1 256 EISA 

---------""~N~E~S, 0512 : ----·--·-------------' 
~~fpx. 25t> EISA 8 ¡ 486 

486 DX "" 486 66 
486 
4&t, "' ¡ R&OOO 60 

48t::> DX:: 50 
486 DX 50 
486 DX/:: 50 
486 DXJ: 50 
J86DX 3J 

, Rlsc R.30üO 40 
486 50 
VA.X n 
VA.X 83 
VA......-: 83 

48t• sx :"' 
4H6 O.X _u 
486 DX2 50 
486 DX2: "" 

NT. Banyan ! 
\..TNES, 9s1:: ,,,.. 
Netv,:are. 
UNIX/]\fPX. ~ 526 
,...'T. Banyan; 256 
'\'lNT.S. OS'2 '512 
EP/IX ;51::! 

C!'-:JX.. 
AT&T, SC0.64 
Umx. o4 
Lantast1c. 

EISA 
\-1\.fE(t>) 

El!::iA 
EISA 
ISA 
ISA 

l"erwarc 16 ISA 

-.-
q 

11 
J'.;o Aplica 

-----Palhworks, ¡ 48ú Turbochannel No Aplica 
Novell. NT., IQ2 'IS.>'\/EISA No Aplica 
Banvan 128 SCSI No Aplica 

i 

\/l~ES 5 1 ::! OSI. Qbus NCl Aphca 

512 ~~I.~~· No Aplica .. J 

~:::e, ?-."T.'~ EISA . - ~ i 
VU-ÍES, seo : M ~:~~ 5 i 
'Unix. seo 1 6-1 EISA 8 ) 

HP PA-RISC 3:' TCP/IP, HP: 1:8 HP- PB ' 
HP P . .,.-RISC' '4R ex 19::: HP - PB 1 
HP PA-RlSC 48 38-1 l-IP - PB 6 
HP PA-RISC ; 19'"' HP PB .., 1 
~~A-~?.~~¿~-~--- ·--·-o-s12:· -- ·Lan :-{~-i-b)--~~---~~-------

. RISC 6::..s Sencr : 1 (Gb) Microcanul 

1 

1 

1 
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¡-o¡¡;;u¡----¡-i:sx·sc>10-··· 486·-ox 

1 l t;~ ;gi~ ~=: ~~ 
! . LSX 5~0 480 DX.'S 
' 01'.'F 100 480 DX 

:::s . -N~·¡-~:;.¡,e~··r.,7-·-- 64 .. -·-EISA ····--·6·- -----1 
33 64 EISA 7 

1 
33 ' :!56 EISA 9 

.:::!:56 EISA 
25 32 .!\.fPSA 

: º"'"F :mo 486 ox :!5 32 MPSA 
! ONF 250FT 486 DX 'º 1:!8 MPSA 
ONF 300 -tR6 DX 25 <>4 J\1PSA 
ONJ-. 400 486 DX ::?5 (>4 J\.1PSA 
ONF 450FT 486 DX 
SPARC Ó9ü l'\t1.P . RJSC Umx. s.:: (Gb) 4Sbus 1 V!'l.1E 16 
SP.o'\.RC 670 J\.1P RISC Netware. :?.6 !Gb) 4SBus7'VJ\lE 12. 

!- -·· --¡ SUN 
50 .::S6 MP.SA 

SPA.RC' 630 l\.1P RJSC ONC. :"JFS. 26 (Gb¡ '4Sbus3VJ\.1E 
SPARC' Sen:er 10 SPARC TCPIJP. !' 12 SCSI 
SPARC Cerne1 2000 SPARC v8 SunNci OSI. 5 1Gb) 4Sbus SCSI 

UNISYs-u6ooo~--~ -----· :¡-8--c;-ox--·--so"--~-br¡}}-roscx.-----·-- -ErSA--~~,o---

l'iOTA: 

cTos.1opeo 
PV.' Advantage 

486 DX 
480 DX 

33 1'.J. Netware. 36 
seo L'rnx.. 30 
Semx.. CTOS. 

_ .!--:NJX. AT&T . 

EISA.. 4 
X-BUS. EISA 8 

La selt.."Cción de los sen·idores de red es muy importante pues es en el servidor de la red en el que 
se instalará la plataf"orma seleccionada para que funcionen los Sistemas Operativos de Red, Jos 
manejadores de Bases de Dato~ los Gatcways de Comunicaciones, el almacenamiento de datos e 
imágenes y los programas, por lo cual se debe de tener mucha confiabilidad en el hardware de servidor 
de red seleccionado y ast..-gurarse de que exista el debido Soporte Técnico y 1\-fantenimiento, así como el 
conocimiento adecuado de los Ingenieros y Técnicos io"\-·olucrndos en el proyecto. 
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Computadoras 

~ Computadora 386 

Computadora 486 

! Computadora Pentium 

NOTA: 

: Estas computadoras personales con un procesador 386 
! son muy comunes en las empresas que no actualizan 
constantemente su equipo de- cómputo. son de bTTan 
utilidad pero hoy en día la tl'!cnologia de soft"'arc que 

'se tiene en el mercado va ex1c1endo cada vez n1a.<. 

-----~~~~~9-~~_a_l __ ti<:t.rd~v~!c:'. __ q_~~-l~s_<-~_r;~a____ _ __ .. --~ 
Las computadoras personales que existen L'!n el 

: mercado ofrecen caractcnst1cas s1m1larcs. pues 
; manejan velocidades de 33. 50 v hasta 100 ( tv1hz). con 
; capacidades de disco duro qLir •. : varían dc-sdc Jo.<. 1 :?O 
: (Mbytes) hasta 1. 2 lGhytcsi. con n.::~pecto a la 
: memona RAlV1 ~ .. • pu..:dcn obti:m::• con -t. 8 1 h o hasta 
.1 32 (MB) de Memona RAJvt y co11 postbtlidad de 
l aumentarles la capacidad en d rnancJO J.c memoria. 
1 otro punto importante es la rcsolucion que puede 
i manejar el monitor. y el tipo de monitor como pucdc 

--~-ser V_G_~:'.....~~~r_y_q~-~l}!tr_a. 'V_G_A ·-- _ __ _ _ _ 
Alglll1as computadoras con procc:s.ador Pcnuurn 

1 manejan velocidades de hasta 100 (Mhz), el 
·procesador Pentium ha venido a tratar de: curnphr con 
mayor ctic1encia con las ex1gcnc1as de los diferentes 

. _ p~oductos. de softy.:are._quc. e;x1~.tery e1.1 el !Ylerc~do 

Al seleccionar las computadoras personales que se van 1l utilizar para integrar la red y sus 
sistemas. se debe tener cuidado en asegurarse que las característícas principales de los equipos 
(l\lemoria. Capacidad de Disco Duro. Velocidad. Bus de Datos. Monitor y Reriolución ) cumplen. con los 
requisitos para que los sistemas y la red funcione correctamente. Es importante mencionar que para este 
equipo existen 2ran cantidad de marcas y 'fabricantes. por lo cual la selección debe ser muy objetiva y 
enfocada a cumplir con lo que cada sistema requiere. 
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Impresoras 

: Laser 

i loyeccióu de Tinta 

NOTA' 

Este tipo de impresoras contienen filamentos que se encargan de generar la mforrnac1on 
que se ha recibido de la computadora y crear la imagen sobre el papel despues de lanzar 
la tinta e 1r formando el texto o las imágenes. la palabra Laser viene de Light 
Amplification hy Simulated Emiss1on (Amplificación de Luz por Emisión Simulada). 
y nos da una 1dea de ccimo por medio de la luz que pasa por los filamentos antes 
mencionados y a hase de calor se ''ª" generando las 1mprcs1ones. Las impresoras Laser 
son utilizadas para generar documentación de muy alta calidad e 1mpnmen a 
vcloc1dades de 8, 1 ~. 16 etc. pagmas por minuto dependiendo del t.amaf10, marca ~ 
modelo y pueden manejar resoluc10ncs de 300 o 600 puntos por pulgada (DPI Oot per 
lnch). manc_1a difCrentc!:> capacidades <le memoria. desde l:!R <Kb) hasta 3( J\.1bytcs)., Se 
les puede 1ntroduc1r una taI]cta di.!' red para poder ~cr compartida por d1fert!ntcs usuanos 

.. d~ la red. 
Las impresoras de 1natnz de puntos uuil.:r..an tccnolog1a que no es comphcada. pues una 
vez que se recibe la información desde d puerto paralelo dt: la computadora se 
comienza a 1mpnm1r de la misma forma que lu hace una máquina de escnb1r sólo que 
utilizando una cabt::z.u de 1mprcs1on quc imprime los caracteres 4uc la computadora Je 
envió por el pueno para.lelo. cuando se quieren conl:!"ctar cn n..:U :,,e conccta. al puerto 
paralelo de una computadora y con el software de red cliente de la computndora se 
comparte c::I puerto como n:curso con los Jcrnas usuarios de la ri.;,J, lo que permite 4uc se 
pueda utili7.ar desde otra computadora.. existen impresoras de matnz de alta velocidad: 
que son utilizada:,, para 1mpnm.1r !,.?fandcs volUmenes de información (textos) en tiempos 

mU):'._f'._.2~Q_S ______ ·---- -· -·---··----- _ _ _______ ·---------------- ___ --------·---
Este tipo de 1mprcsorus son más rápidas que las de matnz de puntos pero más lentas que 
las tmprcsoras Lascr, también tienen memoria interna y pueden impnrnir a 300 ó 600 
puntos por pulgada, pero la calidad de irnpreswn no es exactamente igual que la de una 
impresora Laser. aunque no deja de ser muy buena_ Por lo general no se utilizan en redes 
muy gr-andes pues JXlr Ja velocidad de impresión que no es muy alta (E,j- 2. 4 páginas 
por minuto, dependiendo de la marca y el modelo). al companírlas en red suelen generar 
mucha lentitud en Ja red y no es muy común encontrar en el mercado impresoras de 

. -.. ~.nycccion __ dc tiryta_c~n algún pu~~no d.1spor11~lc para i~t:r<;Jdu.c.1z:-!es un~ ~rjt;:!ª d~ .. re~·--

Las ilnpresorus se deben tle seleccionar considerando el uso que se les ''ª dar. es decir se debe 
cuidar que n.o se utilicen impresoras muy lentas donde se quiere alta "'elocidad o impresoras de baja 
calidad en el lugar que se requiere generar documentación de información gerencial o de apoyo a la toma 
de decisiones. del negocio. al igual que las computadoras personales existen diversas marcas y modelos 
pero se debe cuidar que las impresoras sean compatibles con los manejadores (drivers)y librerías que por 
lo general tienen los sistemas operativos incluidos y de no ser así el fabricante de la impresora deberá 
proporcionarlos. 
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1 Cabletron 

'Cisco 

Concentradores (llUBS) 

j Los concentradores conforman el centro de una estTella como topología de red ' 
~aunque pueden manejarse como Ethernet o Token Ring dependiendo las 
! tarjetas que se les introducen. en esta marca la integración de tipos de red 
1 (Ethernet. Token Ring. FDDI) juega un papel muy importante ya que estos 
dtsposittvos son modulares lo que significa que pueden fonnar un gran anillo 

·,Token R1ng. como un B¡;¡cJ..bone de Fibra Optica o una Dackplane Ethernet y 
: su administración es compatible con ja._<; diferentes herramientas di!' monitoreo 
~y .ad!ninisuac1ó~ de_redcs_quc existen . 
'Esta es una n1arca de d1sposiuvos de conecuv1dad que mantiene una posición 
: muy fuene en el mercado pues la experu:ncia en d uso de estos equipos ha 
mostrado una ~YTnn funcionalidad lo que da confian7..a corno selección. no 

! obstante sc debe <le- d1sc::nar la red de tal manera que la admtntst.ración de los 
\dispositivos y la compatibilidad con las herramientas de sofh,·are d1sc:ñadas 
, para el rnonllon:u ~ diseno de: las redes, sean apl1cablcs a los d1spos1uvos 
¡conectados. 

U~~lett Packard Los componentes HP tienen gran 1mporta.nc1a en ::1 mercado y son muy 
sencillos en su adrn1nistracion aunque debemos recordar que Ja función de un 
concentrador HUB es el formar la red como por ejemplo el centro de la 
estrella y por lo general actúan como dispositivos pasivos pues los Puentes 
(Bridgt.>S) o Ruteadores (Routcrs) si requieren de adrnmistrac1ón. estos 

------·---____..~_i_~~~l__~9~.!E.'"!'-:~ .. un _c_<?~.!<?_ C.'?_!]:pct1_~!':'~.~I_l __ et.~~!:~~~-<?-- ____ ---· -·-_____ _ 
1 DEC : Los concenrradores DEC tienen las mismas caracteristícas en el manejo del 
' tráfico de red que los antcnores por lo que se convierten en un dispositivo má.."i 

'en el mercado a seleccionar con muv buen nivel de aceptación en el mercado 
. aunque ~o --~omo_ lo~ .. anteno~e~ . 

NOTA: 
Los concentradores seleccionados formarán una pieza muy importante en el diseño de la red pues 

por ellos fluirá parte del tráfico de la red. por lo cual se debe considerar que el equipo seleccionado tenga 
el Soporte TCcnico necesario)'' que sus componentes no sean difíciles de conseguir en el mercado. 
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Gateways (COr\I PUERTAS) y Puentes (BRIDGES) 

Producto \.c."C(.."40-0.• Protocolo ~"'4'1onc.- Fn1ulR~1ón l"'ilc Transtc.•r \c.·ceso a: 
'la~tmu:-

t Gatew•y/Bridgc 
X.2S 

,---------······- ····-· -
· G•1eway S!'riA 

Gatcw~;
; Remoto 

Ü~idg.e reru~lu 

!'JOTA: 

! ~:;;: i X.25, X.3 

¡ s1nc:rono 

'. Re~otO 
1 modems 
~ M!J~ron_~ .. 
: Remoto 

1 
mod<..."TIJ 
Astncmno 

5"2So T ModemS 
S1ncronos 

, Remoto 
: mode1ns 

SDLC 

Seno.J -

SDLC 

x.::.s 

32 sesiones par 1 Configurables 
BridNe, 64 sesiones¡ 
a Host ma."-imo de : 
19~ por LAN 

'TYMNET, 
TELNET. 
DATAPAC, PSS. 
TRANSPAC, 
LAN-LA."í 

Ma.Xu;_;o . . .. 32 ~)278. 3279(te~nal). CMS. -TSÜ. 1B~i42XX:-:_ú)X..X 
sesmnes por, 3287 (impresoras).· CICS 

. Galew~y_(~-.l.<>.32) · 377~. 3J??. RJ~ .. - .. . 
-i put!noi;. ., 1 DE.e VT 52. vr loo. _:,,.sC0/\1 
ma.ximC> 12 por; ID?l.f 3101, Televideo BLOCK 

I\'. llP 
\". CONTROL 

i;.crv1dof asmcrono 912 XJ\.10DE/\1. DATA. WANG. 
CRLF, 
XON/XOFF 

.t l'L~r Gatewav. 5251. 5291 (tcnn:inal). Soporta 
maximo ; 5250. 5::2.4. 5225, 5219 cualqmer paquete 
Gateway!I por i (impre:->ara.!>) de File Transfer 
LAN del mercado 
<,) pc.;·r-- ·o~·t-éway:·-s·2·s 1. ""5:z9"1 """'(1e"íin.in".tl). - sop¡,n.a ---·· 

4 5256. 5224, ~Z25. 5219 ~cualquier paquete 
por ! (impresoras) de File Transfer 

· del mercado 
Gatev.·a,.·s 

.LA.N -
r-.11lX1mo 31 · · Comurocacion de 
sesiones por ' igual a igual, no 
Bndgc . requiere file 

Equipo 
ICTTTIIUale~ 

PC-LA!'. 
Sistemas 
3·l.3b.38 

s·istcmas 
3-l,36,38 

1..AN~LAN. 
LAN 

!>eriaJes. 

lBM 

PC-

.. ---··------~ -----------------------------.!!_~sfer 

En la selección del Gatcway de Comunicacion" ~-/o del Bridge se puede considerar que también 
existen estos dispositivos en el mercado por parte de fabricantes como Hewlett Packard 9 DEC y '-Vellfieet 
entre otros. 

102 



Ruteadorcs (ROUTERSJ 

Cisco 

· Hewlett Pack.a-;.d 

L--·····--·-----------------------------··--·-: nEc 

: Estos equipos mantienen unu !:,'Tlln posicion en el 
: mercado pues por la c:xperiencia que se ha tenido en el 
uso de ellos y la cal1dar.I del Soporte Tecnico los 
coloca como una de las principales marcas ~ sus 

'herramientas asociadas de software para Ja 
, adm1n1strac1on y el monitorco han rnarcado una 
tendencia en el rnt::rcado 

'Más que los componentes dc hardv ... 'art: han sido las 
¡ herra.rnic:ntas <ll! software para su mon1toreo. 
1 adm1nistrac1on y diseño de redes lo que los ha 
i colocado Oien en d mercado. recordcn1os qui;: dt=ntro 
'de la funcwnalidad de los rutcadon;s esta la dt= definir 
j en tablas de datos. internas las d1rccc1oncs de las 
! computadoras de la red que pueden y deben pasar 
1 trafico de datos de un lado a otro del ruteador. por lo 
'que las herramient.as para monnoreo y as1gnac1ón de 

_¡ t.al?las._el) e~tos_d1spostt1_vos es muy 11npona"":~c .. . _ 
l Como competencia en el mercado contiene las 
mismas caractcrist1cas que los anteriores pero como 

. hemos mcnc1onado es importante que en la selección 
del equipo se considere qUt.: a través de ellos fluuan 

~---------------------l~º~'~da~tos de los sis!l::.n·.~~~~-~~C,:.!;':~~n en~!_~ red.:___ 

NOTA' 
En la selección de todos los dispositivos de conectividad de la red existe un alto porcentaje de 

confiabilidad de la velocidad y comportamiento de la red. esto es considerado como un punto tan 
importante que se dice que si la red esta bien diseñada e instalada existe la seguridad de los sistemas que 
se encuentren en la red funcionarán con un 95 °/a de confiablilidad y disponibilidad como r~ursos para 
compartir con diferentes u~marios en diversos puntos. 
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COMUNICACIONES 

Enlaces de Comunicaciones 

Es un sistema de transmisión digital desarrollado por 
AT &T. capaz de transmitir infonnaciún a l. 544 
Mbps. existen otrns definiciones como T2, T3 y T 4 en 
d.onde vai:i~f'!' 19.s anchos ~e banda 
Es un estandar europeo de transm1s1on de datos a 
través de lineas d1g1talcs a una velocidad dc :::!:.048 
Mbps. se puede utilizar para l!nlazar redes que se 
encuentran geograficamcntc separadas y que 
pretenden transmitir c:-ntrc clla~ alto!> '\l.1lw11cne~ di.: 
inf'ormación. 

'""'' s=-6=K'"'b-------------------+=ESUn--~;;-¡-;-~~-d1g1w1 q~Ct1~~~--~p~~;dª~~d~~-CJar 
j un ancho de banda de 56 ( Kb ), se puede utilizar parn 
1 comunicar n.ueadon:s de redes que se encuentran 
\ distribuidas geograficamentc y solo hubria que evaluar 

J ~~t~~~~~~ dpea:1~~~?n"a:1~~ ~~ :/1:~~c~~~:~·e~ ~~ 

1
, r~g~.uere i;!,~_ u_ryp _~~~ª.Yº!.._C~P!-11.?_id":l_d _________ --·- _____ _ 
Satélite El satélite es un dispos1llvo de recepción y transm1sión 

j 2~~1~e ~~~~~~~~~o~:~:~~ve:~a ~t;;í~~d:e ~l:~e:Un~~~ 
/ scñaks sobíe grandes d1stanc1as lo 1rnplicn que se 

pueda utilizar como medio de cornun1cación entre 
varios puntos. con respecto al envío de seiíalcs a travcs 
del satclite. se debe considerar que existe un tiempo 

L .. de ~t...1rdo _en la .señal ni. enviar Y.~e!=tbtr _1_~~9.nnacic,?.1! 

NOTA: 
El tipo de enlace que se vaya a utilizar para comunicar 2 ó más redes entre sí que se encuentren 

distribuidas geográficamente es muy importante. pues de ello dependerá el comportamiento y la 
funcionalidad de la transmisión de información entre un punto y otro. lo que puede determinar tiempos 
de respuesta o calidad en la información enviada y recibida por la red. 
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: ACCCSl'i Server 

NOTA: 

Concentradores de Comunicaciones 

Este dispositivo es muy utilizado para recibir un 
conjunto de líneas telefónicas o dt! con1unicaciones ya 
sea analógicas o digitales para poder integrarse a una 
red d\..": datos v uti:Iir .... "lr las redes de comunicac1ones y 
lineas tclefóntcas como medios de accc~o a sistemas 
de informacwn que se encuentren geogr<ificamcntt! 

. d_Í_~_rÍ~!,!~d0_§; 0 

. Este d1spos1t1vo tiene !aS ~1smus carnctcnStica~ q~c el 
'antenor solo que es hecho por otro fabncantc. no 
f obstantt.: ambos dispositivos pueden manejar "anos 
: procc~adores lo que les permite equilibrar d mane.10 
: de los acceso remotos a la red. 

E111 de gran importancia considerar en la ~elección de estos equipos la capacidad en el manejo de 
líneas digitales y analógicas.. así como la facilidad en la administración .. programación y compatibilidad 
con herramientas de software de mooitoreo y diseno de redes. El Soporte Técnico es muy importante y 
los Ingenieros y Técnicos en comunicaciones deben tener un nh'cl de conocimientos aceptable para ha 
integración de estos equipos .. así mismo se debe considerar la '\'Clocidud de los procesadores de los 
equipos. pues como se utilizan para permitir accesos remotos a la red la velocidad de respuesta juega un 
papel muy importante para e'ritar tener accesos a la red extremadamente lento~-

Tipos de ll.cdes: 

Mihfflilt§i. iffe4b§I Qfuh§fii! flffl§riftf!WM@fffi1H i5HI 
'-~·~!'!~.r:_~.eL._._______ _ B:~s Linc~~. _ .l cs~...ycq/~.f\. _ 19: ?\1t>l~~S: ... ~ . -· s92.~ .... _: EtJ;l~í!lct. ~?~.~.~.~! .. _J3--º~-ª1.!3:9.l 
: Token RJ!!g __ ~~(l_!~_!l-~~~~-~la_~_I_o~~_!1_ .P_¡_t.~~~~g ____ ±-_l_~-~!~~~g,_____~_Q~ .. ~.~-~2~?___'.___-:r=_~~~~~_E~ir.Jp~D.~~g-~ 
~~bra Qptica. · Fit;m.t Opt~ca 

... ATi\1 ...... --~=---------------- · -

NOTA: 
El seleccionar el tipo de red que se ''ª a instalar es de gran importancia pues esto permite 

determinar que tipo de cableado se va a utilizar y se debe de realizar un estudio de las características 
arquitectónicas del edificio en el que se va a implantar la red para considerar un diseño de cableado 
estructurado que permita darle funcionalidad al edificio en lo que se refiere a los sen·icios de Red de 
datos y YOZ. 
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3.1..3 Prioridades paru el Negocio 

En Ja actualidad corno consecuencia de la snuac1ón financiera y cconórntca del pais Ja 
Institución se ha visto en la necesidad de:: de-finir claramente las pnoridades y estrategias que debe de seguir 
para contrarrestar la cns1s cconom1ca por la que esta pasando el pa1s y qur.!' se ha \'lsto reflejada en los clientes 
de tarjeta de.! crédito. pues la cancra vencida di: tal']eta de crCd1to ha aumentado considcrabkmente como 
consecuencia de la falta de hquu.kz en cada uno d..: los clientes 

Como primer objetivo del nl!goc10. esta el de mejorar el Scn,.icio .a los Cliente!'>, } a que por 
medio de este es por donJ.e ~e pul!de mantener la pos1c1on en d mercado. sobre todo si se considera que las 
instituciones extranjeras que ofrecen servicios de tarjeta de cn.!dno entre otros e!:-tán a punto de entrar en el 
mercado mcx1can(l y no es 1nás que por el Scrv1c10 a Clientes por dondl:" comenzaran la competencia agresiva 
en contra de las 1nstttuc1oncs mexicanas. e~ por esta razón que como prloridad nU.mt!ro uno. la 1nst1tuc1ón 
decidió iniciar los procesos de rc1ngcniena necc~rios con d fin de detectar los puntos importante que se 
pueden mejorar en esta úrea :"' cn los procesos de la opc:::rac1on dt! la. tarjeta de cred1to que se controlan y 
manejan en el Sen 11:10 a Cllent..:s. de.: esta fOrma. la 1nst1tuc1ón tarnhtén ha d..:c1dido apoyar fucnemcntc a las 
áreas de Sistemas y Tecnología para la implantación de soluciones integrales que tengan como fin el mantener 
el producto de tarjeta de ...:reJ.no de la mstnucion en una posH.:1on ~óliJa con10 hast.41 c:-1 d1a de! hoy y que con el 
apoyo de la tecnología existente en el mercado se puedan reforzar los procesos y d1sm1nu1r las carga..<> 
opcrauvns improductivas. con el fín de proporcionar todas las herramientas neccsanas al arca de Servicio a 
Clientes para atcnder :'.'>' solucionar lo rcqucnm1entos dc los tar:1etahab1entes de la institución a la brevedad y de 
la mejor forma. Como cons..:cucncta a esto dentro de la soluc1on tecnológica propuesta. el aica de Servicio a 
Chentes de TaJ]eta de Crcd1to dC" esta mst1tucion del-lera ser la pnmcra en recibir los beneficios obtenidos del 
ami.lisis J.c Remgcn1ena que se lleve a cabo y cumplir con el obJC';;!t1vo de mantenerse e incrc1ncntar la 
participación en !!I mercado 

Como se-gunda prioridad para el negocio esta la de recuperar la cartera ,.·cncida de tarjeta de 
cred1to que se tiene como consecuencia de la s11uac1ón económica del país. pues el tener los indices de cancra 
vencida muy altos representa un alto nesgo para la mst1tuc1ón. pues pued..: ocasionar entre otras cosas la 
pérdida o d1s1ninución de la cartera de clientes, por lo tanto la part1c1pación en el mercado. dejando así un 
mercado cautivo a Ja compctcncm. Dchido a cs10 la segunda priondad después del área de Sen.,c10 a Clientes 
Ja tiene el arca de Cobran7..as de Tarycta de CrCd110 di! la inst1tuc1ón. y como fin se persigue el eYitar la pérdida 
de clientes y la recuperación de los crédito proporcionados a los mismos. esto implica que tecnológicamente 
las 3.reas de Sistemas deberan de integrar como segundo paso a toda la red de taJ)cta de crédito y Jos sistemas 
de Servicio a Clientes. los sistemas que componen el área de Cobranzas e mtegn.Lr a la red todos sus equipos y 
componentes de Hardware para poder conjuntamente con un buen Servicio y Atención a los Clientes. dar un 
adecuado s.eguim1ento al estado de Jos crednos que se tien..:n con los clientes y cvnar 1a pi:rdida de los mismos;. 
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E1 área de Grabación de Plásticos juega en tercer lugar una gran imponanc1a después del 
Servicio a Clientes y la Cobranza. ya que de nada le serv1ria al negocio de tarjeta de crédito tener alta 
tecnología en sus sistemas. 1edes y procesos si finalmente el tiempo de grahación y cnuega de los plásticos a 
los clientes es el mismo (30. 60 y hasta 90 dlas). es decir el negocio considera muy importante mejo.ar todos 
los procesos de grabación y apoyarse en la tecnología~· los sistemas pa1a mcjo•a• los uempos de cnuega 

Como prioridad número cuatro :-e cncuent•a d a1ca de Fruudcs pues el negocio considera de! 
sunia importancia el prevenir y administrar muy bu:::n los casos de posibles fraudes pues actualmente se tienen 
hasta 30 millones de pesos en ca..<;os de fraudes a tur]eta de crédito de al,gunos clientes. del rnillon y medio de 
clientes de tarjeta de cn!d1to de esta inst1tuc1on. por lo que es mll'.\' 1mponante qui! algún sistema y t.:cnologia 
apoye al negocio a b p1evcnción de los fraudes con algún metodo o proceso de seguimiento a las transacciones 
que se envian al sistema central de tal]cta de credito. 

Por último se: tiene el arc::::a de::: Cucnta.s Nut:vas la cual tiene la menor pnondad d1:b1do a que::: 
actualmente el negocio rnás que perseguir el 1nc1emento de cuentahabtcntes persigue mantcnc1se en el 
mercado y 1ccupcrar la cancra ·vencida. no ob!.tantc esto no s1t,,'TI1fica que el negocio no piense en crece• u 
ofrecer nuevos productos asociados a ta.I]eta de crédito (e_1: Promociones. Planes de Crédito para Automóviles. 
etc.). esto sólo significa que en la solucion integral se le dehera dar mayor peso e 1mponanc1u a las áreas antes 
mencionadas s1n dejar de integrar y opt1m1z..a1 los p•ocesos de operncion del a1ea de Cuentas Nuevas de tarjeta 
de crédito. 

BasUndosc en las pnondadt:s de negocio antes mencionadas debemos de pensar que antes de 
iniciar la implantación la rl!d de computo e integración de los s1stemus de tal]et..a de crédito, se deberá 
establecer una etapa de pruebas con un proyecto piloto que ~amule la solución integral y que sea 1eprcsentativo 
a lo que se persib>ue como objetivos y prioridades 
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3..2 Proyecto Piloto 

3.2.l Objeth·o 

El ohjetivo de implantar una prueba plJoto. es el de obtener resultados que nos permitan evaluar 
y dimensionar Jos posibles impactos e implicaciones que se pueden tener durante la implantación de la 
solución tecnológica integral que deberá considerarse para la operación dd negocio de tarjeta de crédito. 

3.2.2 Alcance 

Se integraran Jos componentes basicos dc la red propuesta con algunas estaciones de trabajo tipo de 
cada área de operación del negocio de ta.rJeta de cred1to (Recepción de Documentación. Cuentas Nu~·as. 
Grabación de Plásticos. Sen;icio a Clientes .. Cobran7.a~ y Fraudes) con el fin de determinar el 
desempeño de la operación contemplando un ciclo de operac10n completo 

La prueba piloto tendra una duración de 1 mes. 

Los resultados de esta prueba plloto servirá.o para determinar con clandad los puntos críticos que se 
deben cuidar durante la mstalación y al entregar la red como producto terminado para cada área. 

3.2.3 Estrategia del Piloto 

Se ha definido como estrategia el comenzar con la 1nstalac1ón de Jos componentes que mejor 
descmpeil.o muestran y se consideran para el tipo de operación que se espera soponar_ En el siguiente diagrama 
se muestra la estrateg¡a de implantación propuestu para el piloto. 
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ESTRATEGIA DE IMPLANTACION PROPUESTA 

Pnlcbas de lnfr.lcsttuctur.a. Ccmr.1.I 
(Red de Datos y Comwucac10nC$) 

NOTA: 
Para cumplir con la rstrategia mostrada se propone implantar el laboratorio de pruebas de la 

siguiente forma: 
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LABORATC>RJO DE PRUEBAS (PISO 4) 

INFRAESTRVCTUR.A 
CE?"o"TRAL 
(PISO 4) 

FASE 1 

J\.tain Frame 

llSA 

w,,,.i., .. ,,,,.~ 
'b-'-•••l.l...,,, .. ~.,.. 

FASE 11 FASE Ill FASE IV 
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NOTA: Es importanle 01encionar que en la integraci6..n c:lel laboratorio pura la prueba piloro .. se 
utilizará gran parte del equipo .Yª existent~ así mismo la im¡1J.Jarn":S:ación del htboratorio de pruebas estará 
ccnupuesta de 4 fases dentro de las cuales se pen.eguirán los slga.1ienlcs ohjeth·os: 

Fas!' I: Se implantará la infraestructura central de Comunic.ac .. iones y Red de Daros. utilizando la i-ed de: 
c.omunicac1ones entTe edificios va c::x1stcnte de la Institución f171a...ncicra en lu cual se está desanollando el 
proyecto. se pretende prohar la f·uncional1dad l.k· los scn.1dorcs de Red \~,l1ndU\\'S NT, asi como el servidor 
I-D> Unix, el acceso al sistema central a travcs de los servidores S:NA Scrvci-s de comun1cacioncs, tanto en 
lc:>s productos HP SNA Plus Link como IO!n MS SNA Serve=-. el Syba....o;;;c: Nctgate\.vay para i-ealizar Ja 
:::omunicación de la Base dt> Datos de Oracle con el DB~ existcritr.:= en d Main Framc. Jos servicios básicos 
de Software de oficina que en este caso es d J\1S OfTicc: ;i. el MS _?V1.ail, los scTv1c1os de impTesrón en i-ed y la 
base de datos que tiene i.:l arca de Fraudes 

Fa.se 11: Se pretende pi-abar en esta ra~.: cJ sistema que ulihza. el área d~ servicio a cl1c!'ntes. así como el 
reconocimiento de caracteres inteJigentcs (ICR) del área de rcc:ep:1ón de documentación a través de un 
s.ca..nncr y el acceso de una PC upo dd área de Fraudes con su sisrerna de seguimiento a casos de fraudes de 
Tarjeta de Cn!dilo. Tambien se pretende probar la comunícación del arca de Recepción de Docwnentación 
y Cuentas Nuevas con el Bui-ó de! crédito pan:t med!T t1CmfK1S de respuesta de infonnac1ón de clientes del 
Bun.i de Crédito. 

• F.a.s.e JU: En esta fn.5c se pi-abaran los ser...1cios de imprcsi<>n en red con diíerenres volúmenes de 
información_ as1 corno la d1g11ali.zacion y la b7Tllbación automática de la tarjeta de crédito con Joto. 

• Fa.se IV: Se analizará v medirá el rráfico de fa i-ed con toda la operación de prueba a través de Jos 
anal :iz.ados de prntocolos (SnifTer). 
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3.2.4 Lista General de Componentes de Software. Hardware y Comunicaciones 

Los elementos b.C.icos a tmplantaT ~eTán los siguientes. 

CO!\.'IPONENTES DE 11.ARD\\!ARE Y CO'.\lt._TSICACIONES 

1. Servidor de Base de Da tos. 
2. Sl.!rvidor de Comunicactoncs. 
3. Servidor para .Software de uso para oficma, ContTolador dt! Impresoras y Correo Electrónico. 
4. ComputadoTa Personal para cada una de las aTeas que participaran en el ptloto (Recepción de 

Documentación. Cuentas ~Ue\.·as. Grabación de Plá!'>ticos.. Sen-·icio a Clicnt~~ Cobranzas y Fraudes) 
S. Impresora en red para cada una de las areas mvolucrndas 
6. Modems dt! comunicaciones 
7. Cableado Estructurado de Red (Ethernet. Toh.c-n Ring. FDDI). 
8. Labomtono •. k Computo para Opc!Tar el equipo 
9. Scanner. 
1 O.Mitquina GrahadoTa de Plásucos 
11.Enlace de Comun1cac1oncs al !\.1ain Framc. 
12.Conccntradorcs de Red 
13.Ruteador 

C:Oi\.1P01"E'.'"TES DE SOFT\\-'ARE 

1. Sistemas que utili..r..a cada una de las areas involucradas. 
2. Soft\'w11re para uso de oficinas 
3. Correo Electronico 
4. Sistema Ope-rattvo de Red. 
5. Manejador de Bases de Datos. 
6. Gatewav de Comunicac1ones. 
7. Softwa;e de Red Cliente. 
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3.2.5 Características de SofhVare. Hardware y Comunicaciones para cada área del piloto. 

;o; 
~rvicio a Clirntrs 

fffü· f.hi655tihff OfttUq 1}$C34aillfd$ 
Unix. V.'indows NT, SNA Server. SNA HP 90()0 TSOO, taryeta de red Ethernet. Token Rmg. 
PJu,, Link. Ornde, Svbase Nctgarcwar, HP FDDI. 512 (!\fBI R..'\!\L ODS Candngc-, 6 !GB) 
l\:FS. \\'nrktlow. Tuxedo H O 

-- \~/rOd;;~-~ -r,:-T~SOL- S~~--s-;-~tC~1ad~ f P--N~,--5;;-~;.p;;-nt;-~11:'_ 2_c_GiiJffl)~----°'-:¡--¡:\tii_i_ 
. Cornrnl Ue Op<."ra.:1on de 1-'raudc!> R.-\.!\1. r..tl)Cta de Red_E1he1ne1 

Recepdón de Documt"nlos \Vindows ;o..;r. Sistema de Rei::on<: ... c1rn1cnto Cornpa'I Proham H (GB) H D. 1~8 1!\JB) RA!\1. 

Servicio a Clien1cs 

Fr1tudri; 

RIC'Cepción de 
Doc.-umt'ntos 

. Je C'arac1cres Jnteh!!cnte (lCRl Pcnuum. R.A.10 5. Taf]cta de Red E1hc.•n1ct 
\\'indows ;\IT, S1:>tcma de 01g¡t...thz.11:w11 Compaq Proham o cGBJ H D. 128 (1\.-lB) R~\.\.-f. 

de fmal..!encs Penumn '>O (J\1tu:). RAJO 5. Ta.neta de R<!'d Ethernet 
·w,ñdu~·st-."l HP Ne! Se;....·c~.-Peñuu~.;: (GB> JID. 64 f~HlJ 

R.-"\..'\f. Tar:;~ta dc_K._.d f:.'-!!!~rnct 
W1~1d¡;~-~-NT S:S-A S<.:;_.cr -s ... ~~.~io-~ 1it:· HP """el Scn.-er. Pcntium. 2 !GU> H D .-(_....i (MB¡ 
lniprc,.1un o:n Rt·d . .'\!"- Ofl-kt· r..1~ - '\fail g ''-~1 T<>f)<-'ld dt· R ... d f·.rta:rnel. fo¡.._<::n R1ng 

*"" i !Q$1ijWiff§jH§ 
\V1ndows 3 1 1, Sistema de Serv1c10 a Clientes 
en 'Visual c .......... Jnrerface Grafica dt· l 1su.1nu 
\·jsual C--. S-"'.·'\ Cliente. OLE :!. TLP'fP, 
\1.-·orkflcn .. Clienr 

-· \\1-ñd~~;: 3 1 J_ ---r-Ci> 1P:-- s,-,,¡~~;a-de· ·¿-º~¡~ 
de C'aso~ Fraudulemo~ d.,. T d.Ileta dt• Crt•dil <.."> 

(Clieruc). SNA C!lemc 

Cornputadora Personal 486 . 16 CMB) RAM, 200 (!\1B) 
H D. J\1onuor S'\'GA Color. Taryera de Red Ethernet 

Co.npuladora l'C.rsonal .tSo ~ l t.>-¡ !\IH) R.__.'\_\.f. ::oo C\.-tB) 
11 D . .\-1onnor S'\.GA Color. Tancrn dC' Red EthCf'Tlet 

-Wiñd¡;-,._~--- J--11.- rcf>~IP.-· Srste~,I de - Compulad._•ra PCf-;-oña1 .tSo. H.> (l\18) RAM. :200 cMa) 
kcconocm11<"nlo Uc Cara...-:tercs lntchgcnle 11 D . .'\fonator SVGA Color, Tal)cta de Red Ethernet 
( JCR) ( Cl1et11e l. S;..iA Ch eme 

~¡¡~-;---- --,\,;n¿~-~~--·3-¡¡:- - ·rcP11·P. --s;,.1-¡;1~;-:;·-~¡~-<:.¡,~;r,;;."(¡~-r-:\r:;~~--;;-;~ 486---:-1<, (M1l)-RA.>\f:-zoo-1~w)-

Phí!nico:1 D1!,'1l..Uuou.:1on de Jm.tgeues 1Cl1cn1~·1. SS-'.\. HU. ,\.fonltor SVGA Color. Tarycta de Red Ethernet 
Clientt" 

Operació;J-T;-r,J;b d;. W1ndow~ J 11. s~.-\ Chcnte.--Scn.-·i..:10~ dC' 
Cnédito Impres1on en Red. .'\fS- Of!ice. Correo 

Elecfroruco 1\15 - ~1ml 

Facultad de l.u.geu.ier-ill, Oaca.r Sn.hraran Rodrigue.a::: 

Compuiadora Peí,,-00,;;j -4s(~ . 1 o. (\1B·J-RA.,'--C ::!OÜ (":\.-18) 
_f:i _D ,..,._l\_f~m__!!Q.!:_~_}-.:_Q~ C~t!?r...__:_!:l!IJt;'~ll:~.e- ~~~ f;}_h_e.~e_! ____ _ 
Computadora Personal 486 . J6 (MB) RA.."'-1 . .:oo (~1B) 
H O. !\forntor SVGA Color. Tarjeta d<" Red Ethernet 

113 



3.2.6 Infraestructura de Red Propuesta para Pruebas de Laboratorio. 

Red Edificio en lJSA 

Red 
Edificio 

P1"'incipal 
en f\.lé:dco 

Red Edificio de Tarjeta 
de Crédilo en México 
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NOTA: 
Referente a la arquitectura de red propuesta para el laboratorio de pruebas píloro. es importante 

mencionar que Ja solución ha sido propuesta con la infraestructura básica que se requiere para probar 
un ciclo completo de la operación del negocio de Ju tarjeta de crédito y que aunque el equipo es 
represcntath·o de cada área~ es la busc de la solución tecnológica requerida pura el proyecto y será 
utilizado en su totalidad en IH implantación de Ju solución final. 

3.2.7 '.\.latri.z de Pruebas 

;.::;;;: illJli§ffit'iil& 4.1,jt.fiii t#iiiih@i!IJ.t!if§.ii 
Digil.alización dr Docmmrnro~. • Tiempo de Digitahzacion RECEPCION DE DOCUJ\fENT ACI01' 

Desempeño del sistema de digilalización 
• Espacio que Se" ocupa en el dis.cu du'fu del 

--------··---- --··-·--·-----2ervi~_~!_~~~!..2ªfª I~-------- ----· ------- --------------· 
SoliC'.'itud de ~rc"°nnas :.11 Buró dr Tiempo de r-espuesta de ht iníormac1on RECEPCION DE DOCUl\IE1'TACJON 
Crédilo, Componam1ento del sislema de envio de 

petic10!1. ~e _1ntO~acion al Bur-o de Crédito 
"f:~~·io -d~· arc-hi'-o dt:' dirnu!s ~I si~Í~nla - • Tiempo de 1r-ansfc-renc1a die an::h1vo a lr-avcs Rl:.CEPCIO:'\I DE DOCU1\1ENTACIO!'\; 
central de tarjela de cn;;dito. de lo~ servidor-es Sl"A de la Red 

• lnlc,!-tndad de Ja 1nfOnnadon <'"tl.-idda desde 
~a. Red u.! .Main fi:ame 

. a~;-pdó"ñ .. de arehiv~. de client.;"' 
sistema C'.'t:'Qlral de tarJrla de crt"dilo. 

Tiempo de 1ransfC:renc1a de .archn . .-. a ir-,n.es RECEPCJOS DL DUCL.1\IENT ACIO!\: 
de lo~ ser.ndore?> SNA de Ja Red 

• lnle!,;ndad de la iníormac;10n r-ecrb1da dt•sdc 

A~-;;-~---;--1;-b.;~;_¡;¡·o-;-d~·che-_;t;~-;··-~)!__e_;}!~~:_~m~a.J~i:;~o de .1..:ccws ..,. CUE~T .. \.S NUE'--:-~\.s·--- - ··-· ·--- -~- -

~~.c:.!~~~-11:.E_e~~.!!~.--- ~---- .5c::?~~~.1.1.~~------ ·~-----·--- -------·----·-- -·- -·---- --- -·· -----···-------
Acceso • la Base- de Datos de Cliente~ • Dcscmpei\o ) tiempo de accesos y GRAB.·\CIOS DE PLASTJCOS 

, con c~ito acepl:11do desde l.111 rnáquina consultas 

:_~~:tf!~~;;'!--:~?~r~;:;'-~~*'J~~i!~~!'--n~· -• y¡~p~d;;d1¡,rnal~~~¡;¡on d~-foto~rutias --- --c=,-R.A~ú.:\óó!-.;-D}IJ>L.XsT .. ICÓ-S 

del cliente.. • Desempeño v focilidad de U!>o dd sistema 
• C omurucacu;n a la Red 

AC'.'CHO .. Ja Base de Da101 d-.;--c¡-¡-;;;1~----;--:¡.-;-~;;;~;;-d~~;;;;~~u;-;-----¡-;-b.:..~·GR."~AC"i(5:-~··o¡z-pi_A~frICoS 
C'.'On cri<:lito aceptado y Carjela de credito datos de clientes con Íulograña 
con fologntfía del dien1e desde l.a • Tiempo de ~rabacion de ph1st1cos con 
milquina En1hosadura y i:ra.badora e.Ir íoiogr-afía 

: plástkos con forografia. • Desempelio del 5.1stcma de consulta y 

h-rab¡:icio!l. d~ p!a~U~?'S. ~~n fo.~~~ral~a .. 
· A"c"~;S"O-··:i;.:¡-5¡,1~·~ª de coniroi de n~j~s • Tiempo de acceso y consulta a lot!> diforemes SERVICIO > .. · ·CLIE1'.1 ES 
i ("'-'orkflow) y b•se dr datos dr casos de bases de dalos a tra,,es del \\'e>rkJlow 
clientes'"'º" .lldara.cionc-s. instalado en los ser..-idores HP QOOO 

• Desempeño \.' tiempo de r-espuesl.J. del 
sis.rema _<;le -~.;rv:icio a .~lieme'> ... 
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441!4@· Qi#.!§&Q§i!§,t%CSf§i! Mfiiiih§$,!.idiil§.¡¡ 
'Acceso al •i•tem11 central de 1arje1a de,'• Tiempo de respuesta y confiabilidad de la SERVICIO A CLIENTES 

• crédito en~!~~.¡~-~·--~~.!ª~~-~-n~d_!t~·. ·~·-- j_nfE.!!!!~i::-i~q __ ·-·--· __ ---------·-- -----··~- __ -· ·-·---·--__ 
Acceso aJ siHcru11 de Conlrul )" • Tiempo de respuesta de acceso y consulta a FRAUDES 

1 Seguimiento a casos fraudulrn1os de la Base de." Datos de chenics con casos 
tarjeta de crédito. Frnudulcnto!> 

• Comun1cacion entre el sistema de Conirol 
Fraudes v c:I l\.Jum Fra1nc 

• Oesempefio del sistcm.t de C(•ntrol de 
Fraudes 

• l 1empo de respucs1a de las 1mpre:.1unes rn - SER \ºJCIO A CLfE!'.'.TES. FRAUDES 
Red de!>dc lo:. diversos !>egmemos de 111 RECEPCION DE DOCU1\.1ENTOS. 
Red C'Uf:.S"TAS NL'E\'AS Y GRABACIO:-.: 

PE PLASTICOS 
Serviciot dr comunic-.aeión a los i!ol"",t;n-;-;.s ··• 
centrales en el 1\-lain Framr a ln1v6 dC' 

l~,~-mp~- de accc,.¿ al ,.1:.1~m<1 ce~,;.¡¡ ~film - SE-r{\:·1C.10 A-CLIENTE-S·.-··¡::H_,\.-üDES 
i·ramc REC"EPCION DE DOCU?\fENTOS. 

emulació1t 3270 usando al Rrd. CUENTAS Nl.:E'VAS Y GRABACIO'.'-: 
DE PLASTICOS 

• Canudad de se .. "Jonc~ concurrenle~ a traves 
de lus.~crv1<.h>res SJ\,;A aJ l\1am Framl• 

S"e.:.Vi~iol·d~-h~~amienl.11s.dr.ofh·in1t !\IS • Tiempo de respucsrn en el uso de SERVICIÜACLlEr.;TES .... FRAUDES. 
Office en Rrd. arhcactonc-s de oficina (Po""c.or Pomt. Lxcd R.ECEPCJO".\: DE DOCU~IEr-<TOS. 

rqu•pos 

1'"0TA: 

\Vord y Correo Ele\.."tronico CUE!'-.'TAS NUEVAS Y GRABACION 
DE PI .. ASTICOS 

d., • f-ac;J,d~d· de ~d;;.;;;~-~frar ·¡z,s -R~-1~dorcs y SER"\.JCHj·Á.-Ci .. IE'.'JTES~--FR.AiJ .. DES
Concentrndores de la Red RECEPCION DE DOCUJ\1ENTOS, 
fa\..•lidad rte reparar lo~ rutcadorcs y CUENTAS NUEVAS Y GRABACION 
con.::entradores en ca....,o <le falla DE PL~\STICOS 

• T1<!'mpt..> de va..lidadon y accc~o a ld Red .. SER vtCJo A CLiENTES. FRAUDES 
desde lm nodo cliente RECEPCION DE DOCUMENTOS, 

• Cantidad de trifico que tlu-'"e a travC~ de la CUI!J\.'TA,S I'UEVAS Y GRABACION 
re .. -d con todos los prt..X::C~os operando al DE PLASTIC-OS 
n11smo tiempo 

• Capacidad d<!' comun1e<i.c1on enlrt..· lo~ 

sistema» opera11vo-. lJNIX .,.. \\.'indows NT 
u<¡.;¡mdo FTP 

• J)csempefio ~· t1en1po de r""1>pucsta durante: 
la comun1cacmn d~de el nudo dien1.., a 
f(>dos los servidores de la Red 

El aplicar una matriz de pruebas nos permitirñ: medir y conocer el comportamiento de Jos 
procesos de cada una de las áreas que componen la operación de tarjeta de crédito y poder determinar 
su posible impacto al implantar la soludón con todos los volúmenes de operación que maneja el negocio~ 
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3.3 Resultado dc-1 Díagnóstico 

Los resultados obtenidos del piloto después de aplicar la matriz de pruebas fueron los 
siguientes: 

g .. !§..._!, 
: Digitalización de Documenlnli. 

~d-d;.-·-;-~r;;:c~ci~l> al 
Cridito. 

n~;.il- dr • 

;.\Jif§Mffilf§.g.i.13@11 
Tiempo de 01g1tahz.ac1on 
Desempeño del sistema de d1}:l1tailza.::1on 
E.,,p.tcio que ~e v.::up.t en el di~'"' r.lur<1 d'-'I 
~cr.or.lor de m1agcncs para JClt 

I 1empo de rcspucst.t de la mforTTlacmn 
Co1npon.am1cnto dd -..1Mcn1;¡ de enVll> u" 
pcucion de mforrnac1on al U.uro de C.:1éd1to 

·ltfti ttfl! .. 
• 6 Sohcnudes por minuto 
• Se lograron capturar 3,000 

.~ohcuudc,., diana,. en 8 hora!-
• Se to1na1on lote~ de 10 solu:1tude,.. 

cada \ole ••cupa :? J:; ( '1B) al tirutl 
_del ~1~_,.e tendnan tJ~O_ ~'Ulj_ 

• El 11en1pv de respuesta e::. d~- 4U 
(S.::g") por ,.ohcllud 

• Se pueden e11v1ar la!. sol1c1tude::. por 

: Envío de archivo de clie;;1;;-·-;¡5iHe01a • 
¡ central de tarjeta de crc-dito. 

1nodcm en linea sin tener que espetar 
construrr lote!. de 1ntOrmac1on, as1 
1msn10 la respuesta se obuene e.a.si en 
lmeil. pi.es solo -lO segundos dcspues 
se ~u:;nc .1:'1 rc~u!tado 

-.¡l~;:;;p~ -de tr;~~-!~rcnc~;-de .;_~-~hn.-;; -~ lravc,. • Tiempo de ;::. mmu~~s al envmr 
de los servidores SNA de la ReJ archivos de :; ( !'vtA} a trave<> de la 

• lnteµ11dad de l,1 1nfonn<1l·1on t."n"v1"d'1 dc-;.,;!c 
la Red al :'\fmn Fran1c 

Rt."<.i -.· \o,., scrviJure!. Je 
cnrnumcac1onc,. SS."'-

• Se "enfico la mtcgndad del archivo 
"n'"1Jdo cd1tandoln en el l\.1a1n 
l·ran1c ob1cmcndo cons1slcncia de 

i"Rtt-e¡,·ció~ ... "d; ,;,~hivu de- cli~nteli al 
! sistema cientrul de htrjrta die crl-dito. 

lu:mp .. .., de iran!>forcncia de arch•'-O a travc~ • 11cmpo de '.:? minutos ai recibir 
de lo,. ~erv1dures SNA de la Red arc!11vos de J t :'\IDJ a travc!> de la 
lntcgndad de la inforTTl.an\ln rec1h1da dcs.dc lted los s.cr.·1dorcs de 
el fvta1n Framc ~•la Ked comumcacioncs SN "-

•·A~Cno ·;···¡11. ha-'~ .. de d~ios dr cli.rn1es. De:-.cmpefo1 
solicitan1e5 de tarje-ta dr crWito consuilas 

:··Á-~ceso a lu Base- de Datos de Cli.ientc:o.. • D .. ·scmpcñu tiempo dc 
con c.-édito acieptado desde la 1nHquinu C(>nsullas 

-~..!.'!~~!!~~-':'~-'~ ~M_h_A~()i:• de p_lft!it~co~. ___ . 
Digitalización de tarjrta con fotografia • Tiempo de d1b-itahzac1on de -fotografias 

'dc-1 cliente. • Desempeño y facilidad de uso del sistema 
• Comurncac1on a la Red 

Facul.t.d de lngen.i.eria, O•ear Suiv..ri.D. Rodrigue~ 

• Se "·cnfico la mteg.ndad del archivo 
enviado cduando\o en el Servidor de 
1.t Red ohtemcndo consisten<.:ia de 
•1atos 
l~i t1e~po promed;o .. ~ ejc:<.-utar una 
consultil (Qucry) füe de 15 
sc.i:ni.ndoo;, -· 
El tiempo promedio al ejecutar una 
consulta (Quend fue de 10 

_ o;.e~-ut:idos _______ .. ·. ___ .. _____________ . _ 

• El ticmpu de J1g1tahi:aci<.•n de 
la.J]Cta.s con foto fue de 45 tarJetus · 
con íOto por hora 

• El equipo se puede conectar a 
5'Crv:idorcs y computadoras a través 
de la rcú y J las platafonnas : 
~VindO'":"'S NT y OS/2 lBM 
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µp.!§gg. 
Acceso a la Base de- Datos de Clic-ntff • 

;.;4,f§.§Qi!I In· &J,4.j§jj 
Tiempo de acceso y consulta a la base de • 
da10" de chcmes con tn1ografia 
T1c1npo de grabacion de pla..i1co" con • 
foto,µrafia 

con crédito aceptado y tarjeta de c~diro 
con fotograíi11 del cliente desde la • 
miiquina Emhosadora ,.. i::rubadora dr
pláHico5 con foloj?:rafia. • De,.cmpciio del s1<,te1na de .-on,,ult.i 

¡;rat-.acmn dt· plasricos con fntografia 

'"Acceso al sistema dr- co111rol de OuJOS • r1cmpo de d<:cco;o" consu1t.1 a Ja., d1lcrcn1t·,. 
<'"''orkflow) .)' baii.e dr dalo" de ca .. os de ba,,e<; de d.11<1s J tra .. cs del \\"orhih'"" 
clienln con aclaracio11r-s. 1ns1al.ido en Jo,, scn.1dntc<> llP <)(¡(J() 

• Dcsempci'!(' y 11cn1po llc- re<.pue,,1.1 del • 
"1s1cn1;1 dt• Sen.-n:í1' a Cllcntt.•" 

!t§i i ·' ·#44 .!. !, ¡; 1 f§di 
El uempo de acceso a la base de 
datllS e" de 7 segundos 
Se lograron grabaT ~00 pla:o.uco!. con 
ft.itc• en 1 horas. lo que s1gn1ti<:a un 
promedio de 3 3] plast1cu;;. por 

Cn11,,1derando 7 horas diana"' 5 d1a:o. 
por .. emana :o.e pueden producir de'>de 
:: l _uno ha'>ia ~8.0üll pla:<.11cos por 

l-J 11cn1po de- acce'>u :-- con'>ulrn a l,\ 
ha-.c de dat(>o; del sistema \\"nrl.. tlow 
es dc 1 (J '>C~undo'> 

E" po'>iblc cont.-clarsc a la plataforn1a 
1 IP-l:X ) a V..'mdo"" s ;-.;T de!>de el 
n11s.n10 cliente di:- red '>lendo eslc un 
procC"-<.") tran .. p•ln:ntc p;lra el usuan,, 

Acceso al sislcma central dr tarjrla dr- • Tiempo dc re'>pucs.1a :--· eontiitbihJud de la • 1 rempo de 1 \ :..cgundo'> en 
crédito en !\ti:..ico '.'' E .. tados l'nidtJs. 1nionnac1on cone-."tar'ie al '>l"iten1a central de 

l..lflel..l <le crc•hto J !rc<~c-. de lo" 

"en.odl•re:« ,,~·n.1dores de 
comumcac1unci; SSA de HP y ~1S 

• Sc vcnfico la integndad dt.•I archivo 
em,oado cdttandolo en el !>.1ain 
f-rainc obtemendo con'>1Stencia de 
dato" 

_A_c_c-~-.-;¡---;¡s-,-;-m-;-·~---~C~t-;..;,-1·--;:- --T1en~d~-;~u~sta d~·-;.;-~~l.;~-;~;.~lta "---;-·E1··-1;~-.;p-;,;-d,-;-~~~~--:.;-~._..,nsul~;~-

• Seguimiento a casos 
: tarjeta dr crédito. 

rraud11lt'n1os de la Base de Dalos Je cliente'> 1XH1 caso" b<e>c d<! datos dd s1sten1a de control 
Fraudulentos de fraudes fue.• de 1 O segundo'> 

Servicios de lrnp~iOn en Red. 

• Comunicacn_in entre el :.1:>tcrn.:i de Control • 
rraudcs y d !'.1run Fran1~· 

• Dcsempei10 dd s1!>tem..l de Contrnl d!.' 
Fraudes 

• . T1<.~J,o ,¡;_..- 1·e'>p~,;,.-,a de l~s 1mPr~-<>mncs en • 
Red del>(Jc los diverso<. st.•L!mCnto~ de 1.-i 
Red -

5·~;.:,..ic:ios- d~ comunicación- a los si~1emas • Tiempo de acceso al s1,,tcn1a central '.\lam • 
centrales en el "tain Frame a fr.¡vñ, de Frarnc 

l.a 1,;{>mumcach;-n del s1:;1ema de 
control de Fraudes con el '>lSteJna 
'.\1ain Framc n traves de los 
-<crv1dores de comun1cac1on.-s SNA 
ti.le transparente pan1 el li!.uant.., y 

_!al do-~ ~~':Jf!dos __________ . __ 
El tiempo promedio de 1mpres10n de 
u11 traba¡o enVladt.i a tra.\.es de la red 
fue .. ~~ segimd_c>,, .... ___ _ 
El tiempo promedio de acceso al 
"'stcmd central en d '.\-1ain Frnrne es 

emulación 3270 usando al Red. • Cantidad de sesiones concurrentes a Ira~ es de 8 !.egundos 
de los servidores SNA al ~1dm Frame • Se IO!,.'Taron obtener solo 130 
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; tp.i§t§#?iif ... ,, 13@!1 141;.1 .. 4¡¡ .1.1.ug.u 
·Servidos de herramientas de oficina !\IS • 
Officeen R~. 

T1CTnpo de respuesla en el uso de • 
aplícacwnes de otlcma (Pc>wer Pomt. E...:cel. 
'\\'ord y Correo Electronic<J 

El tiempo de respuesta en el u::.o de 
herramientas de otlcma a trave::. de la 
red e" de 170 segundos en cargar 
..::ad.t hrrranuenta 

--.,~-•m_p_o_O;;--d-.-- -¡~-, -equip-;;:., -,t;---;- -~-;-.;-;¡;~i~uT"d~-~dm;~~ir-;-;.-¡¡,,, Rulcadorc::. v • --¡_~-~d-,;;mJ;t~J~io~ de los cquzf,-o~-de 
conectividad. Concentradores de 1<1. Rt::d concc1n:1dad ,,e puede reali.zar con 

NOTA: 

Facilidad de rcpa.r<tr lo~ rutcadorcs 
concentradores en caso de falla 

cualquier hcrr1Umenta de 
adm1mstrac1on .,. m<.1m1orco (E1 
C1~0 '\Vorko;. Open V1c~ 
Spccuum) 

• El !.opone lt..-cmco al equipo es 
dc:cp1ahlc ;. so cx1s1en panc!. en 

p<.>r pant" de lo" 
f.:ihncante-. 

• Tiempo de valldac1on y ac<..eso a Ja Red. • El t1en1po promedio de valu.lac1on v 
desde un nodo clicme acce!>o a la red de'ide un nodo chent~ 

• C.utttd.id de 1r.ülco que flu'l-C a tra ... c::. de l..t. 
red con todo!> los pro.::e-..o~ ,~perand<.~ al • 
mismo tiempo 

• Capacidad de comumcac1on entre los 
sisten1as operativos L ~IX y \\'indowi. 1':T 
usando FTP 

.. ,, de 4.2 !>egundo" 
El traiico que flu'l-e a traves de: la red 
no cxct...·de los 1 O (~fb-..1es) que 
permite Ethernet. los lo (l\fbyte!>) dd 
1 oken Rlng ni la capacidad del 
FDDI 

• Desempeño y uempo de respuc!>\a durante • Se pudieron comumcar los servidores 
la comunicucion desde el nodo chenlc a Vl.'mdows ;-..,·. os:::. IB!\.1 y HP~Uni;.; 
todos los ::.ervidares de la Red utilizando FTP y su!> cliente,. de red 

respccuvos (~1S- \Vindows. TB~f 

Reques1or y Unix) 
• La comumcacion a las diferentes 

pla1aformas de red (Unix.. NT. 05/:Z) 
fue posible de!>dc un nodo cliente v 

--~-~~!_~ll!l~~r~_!!!~a,rn el l~~~--·-

Los resultados obtenidos de la prueba piloto nos permitirán tomar decisiones con respecto 
a la arquitectura de Red propue§ta como solución integral. 

Facultad de Lncen.ieria9 O•car Sulvará.D. Rodriguez 119 



3.3.I Discusión de los Re-sultados 

Tomando en cuenta los resultados mostrados en Ja tabla anterior se pueden tomar algunas 
decisiones con respecto a la arquitectura nccl.!saria 

t.- Los Scanners Bdl&H0'""ell sdi:cctonados son muy rápidos. lo que nos pcnnittra optimizar los procesos 
operativos de la captura de: sohcnu<lc:~ de tarjeta de cn.:d1to. así corno rcductr los tiempos y costos de captura. 

2.- El espacio en disco duro de In~ servidores de la red que requiere d sistema de reconoc1miento Inteligente 
de Caracteres es aceptable. tomando en cuenia que los sen. idon.:s de la red t1cm:n en promedio 1 t_GBytc) de 
disco duro. 

3.- El tiempo de re!:>pucsta de 40 !:>cgundos por solicitud de 1nformac1on de refl!rencias crediticias di! cada 
cliente al Buro de cred1to es tan aceptable que pcnn111na agilizar el procc~o de autonzacion de los sohc1tantes 
de tarjeta de cr..!d1to al proporcionarle al arca de Cuentas Nue..-as toda la infonnae1on m:cesana para evaluar la 
aprobación en el menor tu.:n1po po!-.1bl<.! 

4.- La rapidez y cons1stcnc1a de l;;t 1nfonnac1on al enviar y recibir lo::. lotes de arcluvos de dientes para la 
aprobación final del cn.:dito al sistema 1..:entral d...: tar_¡cta de crédito en el l\.1a1n Franu: complen1cnta el ticn1po 
de proceso de la Cuenta Nuc\.a 

5.- El tiempo de accc!:>o ~ con:-.ulta a las Bases de Daws de las arcas de Ser..-1c10 a Clientes y Fraudc-s en 
promc=d10 13 segundos, lo que nos ayuda a calcular conforme a la concurrencia en los accesos los 11empos de 
respuesta de la operación de cad:a arca mostrando esto una n1eJora 

6.- El tiempo de dig1tal1z.ac1on ~ grnhac1on de Ja tarjeta con foto a tra.,..cs de un scanner nos permite ase,gurar 
una producción tn<..:nsual de 28.000 tar:1etas con fotob"Tafia y firma d1g1tal!zada. lo que le asegura a la mst1tuc1ón 
una partic1pac1on compet1t1va en el mercado 

7.- El comportamiento y tiempo dc acceso dc las computadoras cliente al s1s1cma \.\.'orkFlo\v de Servicio a 
Clientes muestra claramcmc que al tener acceso a la 1nformac1on rápidamente:: d tiempo de atención al cliente 
que tiene aclaraciones o algún problema seroi menor. 

8.- El tiempo Je acccso al s1stc01a <:c.:ntral dt:- tarjeta de cn!dllo en J\.kx1co y Estados Unidos nos asegura que la 
ubicación geografica de- ambos sistemas no es un obstáculo para rne_1orar Jos tiempos de proceso de operación 
de todo el negocio de tar:1eta de créd110, as1 como la confiabilidad en los equipos seleccionados 
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9.- La comunicación al sistema de Control de Fraudes nos pennnc optimizar los recursos y no generar gastos 
en equ1po de comunicaciones para cada arca que compone el negocio de tar:1eta de crédito y poder contar con 
recursos de Hardv.:arc y Soft.,,varc cornpan1dos 

10.- El tiempo prorncdw de impn:s1on de documcnLos a traves de Ja red no!;. indica que sería conveniente tener 
los servn::1os de 1rnpres1ón d1~·;tnbu1d('S en cada segmento.<;. de la rt:d y atendiendo por separado a cada área de 
taf)eta de cn:~d1to. esto .';.1gnitica no administrar~ controlar todos los trabajos de 1mprcs1on a tr.:nes de un solo 
servidor 

l 1.- El t1cn1po de comun1cac10n a los sistemas ccntraks es n1uy acept:ibh:. no obstante I~ capacidad de 
mantener scs1on..:s concurrente~ al ~1a1n Framc ~·tomando cn cuenta que el acceso al sistc1na central di:: tarjeta 
de crCdtto 1."s nccesano para la opt:racwn Lle ta .. qc..:ta de crédito la cantidad de- 130 sesiones concurrentes nos 
indican que debt:tnos dc reforJ__;:tr la arquncctura con varios servidores de- con1unlcac1ones SNA y e"aluar si el 
procesador INTEL es suficiente para .':'oponur csto!-> .,,·olúrncnes sabiendo que ~c t..:ndr.m apro:xtmadamcnte 978 
computadoras conectadas a la Red 

12.- El tu:mpo dc respuesta al tratar d..: c.1ccutar alguna herramienta de: sofrware de oficina nos 1nd1ca que 
puede ser una buena alterna11\·a al igual que: el 'Cí'\ 1c10 <lc 1mprcs1on en red d tenc:r ~en. 11.Jorc~ que 
proporc1oncn el scn.1c10 de h~rranuentas dc oficina Liistnbu1dos por si:.grnento de red y área que componen el 
negocio de la1)cta de créd110 

13.- La adm1mstrac1on. d rn0111toreo ~ el mantcnin11cnto en caso de falla a lo~ equipos de conccuvidad nos 
mostro compatibilidad con los proc.Juctos existentes en el mercado. así co1no confian.r.a en la capacidad y 
conoc1m1entos por panc.!' de Jos lngcr11eros y tc:cn1cos que proporcionan c-1 Soporte y Mantenimiento 

1-'.- El desempeño que mostró la Red piloto a toda su capacidad no:- perrnnió ohscrvar como la comun1cac1ón 
entre las divcr'.\.as plataformas no afocw cl rcnd1n11cnto esperado en cada nodo cliente de la red. 

IS.- La diversidad de productos rnstal<:idos en la red nos mostro que la experiencia y conocim1ento del personal 
tecnico que operara la red y los sistemas que residan en ella debe ser evaluado cuidadosamente para asegurar 
la calidad de Opcrac1on. Ac.lmm1strac1on. Control. !\1onitorco. Soporte Ti!cnico. Mantenimiento y 
Actual17..ac1ones 

SOTA: 
La discusión de los r~ultados del piloto anterior nos proporciona los elementos necesarios 

para describir detalladamcnt~ Ja solución integral propuesta~ In cual se describ~ en el capítulo siguiente. 
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Capitulo IV 

IV. Propuesta de Solución Integral 

4.1 Arquitectura de Red Cliente - Servidor PropU€$ta 

La arquitectura <le Red propuesta en tCnntnos generales es la siguiente: 

ARQUITECTURA GE~ER.-'\.L DE RED PROPUESTA. 

USA !\-laio Frame 

ODS 3270 

S1s1crna5o en 
~lain Framc 

!\lé1ico 

Strvidur 
'"'urknow 

Platalonna <le Cornun1cac1one~ 
(Arquitectura de l\lensa_¡cs) 

Sen, ido res 

UNIX /NT 

Red 

TCP/IP APPC 

Open Cltent Interface MS - SNA S!"A Plus LinJ.. 
\\/orldlow LU 3270 LU h :! Interface 

Motor de Base Datos ( ORACLE & !\1S - SQL Server 1 
Srrvidores 
lmát=,..ne111 

Ruteador 
TCP/IP 

Cliente 

NOTA: En este diagrama se pueden observar los componentes de la arquitectura de Red 
propuesta como solución integral para el n~ocio de Tarjeta de Crédito. 
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ARQUITECTURA GENERAL DE COMPONENTES Y SISTEMAS EN LA RED 

Estación de Trabajo (PC) 

Sen ;dores :---i ::,[-::;'~"":." 
{ omuni..:ac1on ~ B 
con 1 

' 
1 Wc"'ºº" 1 

Almacena y Procesa 
Jnfonnación de. 

~ 1 Clientes 

~ 1 Cheques 

~ J Credno Au1ol 

~I o.,b110 

1 fo<•n= 1 de- !=gene, 
~lainframc ~tEXJCO 

GUl 
Pantalla 
Grafica 

ln1egra y 
Pre; en ta 

lnfonnac1ón 

f~t 
ln!i.'fn.,.,_10n 

TDC 

~ !U!<> 
Je 

!nfonc.ttc\l,u 
me B~~~de 1 

Da<~ 

'. nfonnac1on 
omplernc..-nlo 

Re5pond<:: 
lnfommcion 
de TDC 

lnft..•nnac1on de 
Tai;1eW de Crcdno 

Heal •J'A f\.lncro 
Proccs..:>S de 
lnfonnac1on 

'.'\tainframe L!SA 

NOTA: En este diagrama se pueden obsen:ar los flujos de información a tra'"·(-s de la arquitectura 
de Red propuesta como solución integral para el Dq!OCio de Tarjeta de Crédito. es importante mencionar 
que en una adecuada arquitectura Cliente - Servidor, cada componente (PC~ Sen.,idor y J\.Jainframe) 
realiza las tareas que mejor sabe desempeñar. 
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4.1.1 Características de la red. 

Una vez realizada la prueba piloto y despuCs de observar los resultados obtenidos. en este 
capitulo describiremos las carnctcrístícas d~ la ri.=d de computadoras propuesta para operar este negocio de 
tarjeta de crédito. Es importante recordar que gran panc del equipo uttl1zado en Ja prueba piloto se va a 
reutilizar como pune de la mfracstructura de cómputo y comunicaciones definitiva a implantar en la red. 

El diseño de la red es fundam..:ntal para su 1mplontac1ón por lo cual cada una de los 
componentes de la red debe ser muy bien dctem"linado para evitar confusiones o errores que pongan en nesgo 
el proyecto. 

4.1.2 Lista General de Componentes de Soft'"arc~ llard"Mare ~· Comunicacione'i necesarios. 

Los elemento!> básicos a 1rnplant;J.r ~on Jos siguientes· 

CO'-IPO:SEl'iTES DE llARD'\-VARE Y CO~IU:SlCACIO!'i"ES 

l. Servidor de Base de Dato~. 
2. Servidor de Comuntcac1oncs 
3. Servidor para Software de uso para oficina, Controlador de Impresoras y Correo E1ect.rónico. 
4. Computadora Personal para cada una de la.s Ureas que participaran en el piloto (Recepción de 

Documentación. Cuentas !'iucyus. Grabación de Plásticos. Sel"'·icio a Clientes. Cobranzas y Fraudes) 
S. Impresora en red para cada una Je las arcas involucradas. 
6. Modems de comurncac1oncs. 
7. Cableado Estructurado de Red ( l.:thernct. 'l oken Ring. FDDl) 
8. Laboratorio de Cómputo para operar el equipo 
9. Scanner. 
JO.Máquina Grabadora de Phisticos. 
11.Enlacc de Comunicaciones al ?v1a1n Frame 
J 2.Conccntradorcs de Red 
13.Ruteador. 
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CO!\-IPONENTES DE SOFn.VARE 

l. Sistemas que utiliza cad01 una di.: las iln.!as involucradas. 
2. Software para uso de oficinas. 
J. Correo Elt::ctrómc:o. 
4, Sistema Operativo de Red 
5. Manejador de Base~ de- Datos. 
6. Gate\\.":ly de Comunicacwnes 
7. Software de Red Cliente-

-1.I.3 :.lardware Seleccionado. 

El Hardware d<! cómputo y comunicaciones seleccionado para cada área es el siguiente: 

g;g i\fiilfifft iiftt({fiQ$1$Mt64 
Seon.iicio a Client~ ' HP 9000 T500. IDTJeta de red Ethernet, Token Rmg. FDDI, 51 :! 

.------~-lfMB::~-~.1,_º_I?§_~a~-~gc,_~ _ _t9_ª) ~.!.P_,__=;:_P...!:~~~~~i:_°'"'s ___ ----·· 
, Fraud~ 1 ¡HP !'.ict Server. Penuum. 2 (GBl H D ,64(1'.ttB)RAl\1.. Tat]etade 

•Red Ethernet 
R~epción dr Do~umenlos . iCO""ffiP3Q"Pi01;;:;rt·s (Cüi) ii fj·:-¡zg-·(~tll)-~;:,.~r p-;~t~~-m:-·RAiD" 1 

J 5, Ta1Jc:t~ de ~cd Ethernet. 2 pro.ces.ad.ores 
Compaq Prohant 6 ((ill) H.D, 128 {MBJ. RA.\l. Pe~uum 90; 
•(!'.~) .. RAID.;': ... Tnf)eta de Red_Ethemei,_2 t:?_T<:>ecsadores 
: HP ~et Server, Pcmmm. 2.(GU) H D. 6-1 <MB> R.AÁ1. -TaíJcl.lde 
Red Ethernet 

Üperac~~-TarjetU:d~-c;·;.¡¡¡~ 

_(.~i:!!F.~ifJ_'!_ª~~-~~-~-~leorn_~~-""'~~ d~ _Qficina) ... _ 
' OpC'racit'>n TarjelB de Crédito 

., ---- - H-P-~etscrvc-;-:-~p~ni1-;:;--:.,:;::-2(GB)J:i-D-:-64 l="-18· )-~i.-TWJeta de 
Re~_E1hcme1 

llP !'..;et Se~:;r~ J~-;mtu.un.-2 <GU)Í-T~ú:¡(·:r;:-ra)-i~LT;;J"~~d-;;. 
(Contunicac.iones) Red Ethcmc1. Token Rmi:: 

94$1 Fffl!(t,!1.$iQWiif§,j'§ 
' Srrvicio :111 Clienl~ Computadora Personal 486 , 16 (?\.1"8) RAM:. ::oo (f\1B) 
________________ !..!...!?. 1\-!umtor SVGA Color~~~~c Red Ethernc-1 __ 
Fraudes Computadora Personal 486 . 16 (!\.1.B) R.Al\1. 2.00 (f\IB) 

_ 11 p.· Monito!".~.Y9A _Color .. !aryeta d~ ~cd ~~~'!1~! ·-- . 
R~C'Pción de Computadora Personal 486 , 16 (~)RAM. 200 {MB) 
Docunirnlo!I . H D. :\:lom1oi: S"\.-~GA Col<..r .. Tarjeta de Red.EthCTTicl . 
G..;bación dr Computadora Personal 486 , 16 (!'\.1B) RAl\l. ::oo (MB), 

_!~!!!e:!!~---· .. __ JU? _ _,_ :....t~ry1!~L~~_9-~<;:~l_q.r-=.."!"_arj_~? c!~-R~-~.!ti_e!"~"-'-- __ -· 
Cuenlas Nuevas Computadora Personal 48b • ló (!\.1BJ RA.\,1. 200 (I\.1B) 

---~---- __ ·---- -·· ·-- l~ .. I?. .. -~1-~u_1_1l_o!_ ~~0~\~?_I_~'.!"· T11_1J~~a _de_'!~~Ethcrn_c;!_ ___ _ 
O~ración TarjC"ta de Computadora Personal 486 . 16 (1\.1.B) Rí\Jl.I. 200 (f\IB) · 
--~~~to H D, J\.lomlor SVGA_Colur. TaJJet.a:_de _Red .. Etherne1 
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4.1.4 EqU1ipodeComunicaciones de Red LA1'". 

El equipo de comunicaciones para integrar la red seleccionado para cada á.rea es el siguiente: 

;;g 
' Servicio • Clienus 
__!_350 Us~~!'.!_~5:~ 

Fn1ude"> 
(5.3 lJ5uariui;;) 
-Rttep<:'ió;:;d~ -lh;rnrn~n•;n 
_ _(f?~l}~~!:i-~~) 
Gn1bación de 

Cuentas Nue .. ·a.!i 

(57 U5u.arios) 
• OpeM.ció;- -;----;;:¡;¡_~-· ·- lit 
Crffiito 

i!fjlhittfl 

,-
a:a. ¡¡;, "' 11 rr!ll ,; 12.f§ [ji.!§ 

• Concentrador Cable1ron 1\.1!\IAC 8. con taryeta FDDI. Ethemel {24 puertos e/u) 

Y._ !arj~!~É-~~t _ _t~d!!l!_l!l_S!!:il~{)!"~)._~ -~!~.!~--- ___ --·---- ---------
• Concentrador C.tblctron ?l.f!\.1AC 8. con taf)eta FDDI. Lthcmct {24 puenos e/u) 

v rant.'1a E~IJ\.,1 (Adm1ms1radornJ. 8 Slots 
. ;;-e_:-;_:,~.;-~;:;dor Cabi;;1~~ ~1!\:1.:\.C-8~-~,;n 1ai)-e7a-1~D61~·-E-~t~-~ci~.:¡--p~~Ms-e/u). 

: _ l_aJ]_ern -~~~~1 (_-\d~m~sl_!"~dor!lJ·_ 8_ S!ots __ .. -·- _ _ ________________ _ 
• Concentrador Cabh:iron !\U\-1AC 8. con truieta 1-DDI. í:.thcmet (24 puenos e/u) 

__ ;-· tal)ela_~~1.!'-1 LA!!l!1-1f!l_St.ra~?_nl),_ ~.~.l~t~---~-- _____ -----·--·. ·-· .. -- ---····-·--
• Concentrador Cublciron /\1!\.1.·\.C 8, con 1a11e1a FDDI. Ethernet (2-1 puenos c/uJ 

___ :i .. 1.<:UJc;u1 __ E:~_!.~J_A~_!l_!!.!!_!~~i:: .. dc::i_ra)_. __ 8 ... s!ot_~---- ________ _ ____ _ ______ ~------· 
• Com:::emrador Cablc1ron ~1:\-lAC PLllS. con til/lela FDDI. Ethernet (:!-J puenos 

c;u) v l.UJCl1.1 E~P.\-1 (Adnun1<;traJora L 8 Slol!. 
Rutcad~r C-1:>eu .'\.GS -J(•\)0 

4.L5 Ti¡><> ch' Hed ~ TopologÜI s1deccionados: 

Los t1 ?<lS di! R~d sdeccwnados fue:ron los stguil!ntcs. 

Ethernet Bus Lmca.J _ CSMAtC_I?1C A 1 O l\.tb!Seg 802 3. . . .. ~ E~.t:i_ei:net. <;"oi:ua~,. Rq-~.~ •.. !t9 .. U .... 
~-1_:-~~~~-ª~g ___ ~-~lisi~) ~~~~1.i -- - ___ T(!k~~--~~~!~R-~--_!_~~~s__ __ SO:! :!. 802 5 T'-'-iSt~!! Pair <par Trenzado) 
. l:"ibnt Opti<:a Fibra Oplica _ 

4.1.6 Co.:.centrudor lle Comunicucione-. 

Servicio a Clienlfl Hewlett Packard OTC' Server capacidad para 16 lineas y 16 1arjctas de /\1ódcm.' 
_ con puerto de Red 
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4.1.7 Enlaces de Comunicaciones 

Los enlaces de comun1cac1ones que se van a utilizar serán los que ya tiene la Red WAN 
actualmente y son los siguientes. 

'Servicio a Clientrs. Fraudes. Recepción de 
: Document.11ción. Operación d_. Tarjeta dC' Crl!-dito • 
.. Grabación de Plastic-o" y Cuentas Nur'lo"a!>. 

Tl.TO,El,E.O. SatcliteySb(Kbps) 

4.1.8 ~ufh't'urc Sclt..-ccionudo. 

.;; .... 
~rvicio a Chentes 

.. (350 tl"uarios) 
Fraudcs 

. (53 Us~arios) 
Re-cepción de lloc11111entus 

~-.¿~~~----~--· -
Grabaciún de 

9,¡; 2:1¿4494.;1.t.jm 
}-U> Llru, ':J U4. s=--A. Plu!> L1nk. O:rude 7 1, Syb~ 
Nett:iatewa). HP NFS. Wang Open ':"\'orkflow. TuxcdQ. , 
V.'indows :--:-T 3 51. SOL Scrver, Sistema de Control de 
Operación de _Fraude~ . 
\\l1nd.ows NT 3 51. S1~tcm11 de Rt.·conocm11cnto d.c Caractcn:·s 

--- . l~_!Elig_~.!_<:__~lCl~tJ__. 
\\."iodOW!;. l'<l .1 ~ \, ~1~tcma d•: Digi1aliz.ic1on de lmagcne~ 

_!".!i!:;~!.__1_4~•-•~_!l_ar~os) __ 
Cuentas Nue'°as ·-\-\11m.JO.:;;~ ~~T--3 .5 J-

. (5? l.1!rnariosl 
Operación "l'arjet.11. dr Credito - \\'indo-....s J-'T 3 :0-1. S:--;A Scrv.,1. Scrv1c1~~~ d.: lmpres1on "'º 

_Red. 'lS- Otli..:c. '.\IS - ~1it1\ 

s;g 
Sel"""icio a Clientes 

41i•Ui-14$1QMi@it§ 
\Vindows 3 1 1. Sistema d.: Serv1c10 a Chcntcs en Visual C++. Interface Gráfica de Usuano \ 

_ "\.'1su~ <;"-+:-<-, SNA Clienle .. OLE :!._TCP~P .. Workflow_C~.ient .. __ ·- ... . . --· .. ··-- ..... ; 
\Vindov..s 3 1 1. TCP/IP. Sistema de Control de Cai;.os. l'raudulentos de Tarjeta de Crcd1to ¡ 

. Reu~jón dr . ~~:~~n~~/;Nl~.c~~~;~P .. s;~ten;a de ReconocimiCnto de cftra.¡;teres int~1¡·g·e~ie. úCR) .. , ! 
·-~:::c¡~~j;---·---· -·S.\~~~~~~~F¡~--~ii~i;!:~r-:-sTstmi;;c¡;;-0ig-;1aii~~o~-de-1ma~~~~<-c-Ti~nte1.sNA et.ente---: 

Plástico!C \ 
C~e~t~s .. ~~-;.~;_-;,--- -- - ~·~~d~~~o;. -J ¡· 1~· sNA-éi¡.;.;í.e-- ---··· - -- · ··-----------------~··- ·-·--·-----

.Operación TarJeta de WindOw; 3 11. s~·A C1iemc, ·ser=..:-.c;~;s de 1iTipr;;s.on e'n -R~~:i":· t1.·1s:··affiC-e·~·· c~rr·~~: 
--~~_i_t.'.' __ . _ Elect:romco MS - l\1a1\ 
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-1. t.9 Diseños de la Red 

Comenzaremos por mostrar los diagramas de Red de Cómputo y Comumcaciones de tal forma 
que se pueda contemplar corno se cncuenuan integradas las soluciones de Cómputo y Telecomunicaciones 
desde el diseño mas geneml hasta el particular. 

Los diat.'Tama.s di! rl!d que se rnostrarán serán los s1gu1cntes· 

• Red USA - Edificio Central en Mextco - Edificio Tar:ieta de Crédito 

• Detalle del anillo (Token Rmg) de la Red Ed1fic10 Tarjeta de Crédito 

• Comun1cac1ón entre Clientes de Rt!d 

• Red Edificio Ta?)et.a de Credno tCablc:ado y Conectrv1dad) 

• Red Edificio Tarjeta de.: Crcd110 (Comunicación al !\.·fain Frame) 

• Red Edificio TaT)eta de Crcd1to 

• Red Tarjet..-i de Crédito por áreas (Diseño Funcional). 

• Red Tarjeta de CrCd1to por <ireas (D1stnbución en el Edificio). 
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RED USA - EDIFICIO CENTRAL EN J\IEXICO - EDIFICIO TARJETA DE CREDITO 

Main Frarne 
Mex1co 

~ 
~T1" 
MCI ~ 

E1 /T1 

Telmex 

EO !TO 

Telmex 

MCI 

NCPP9 

RED EDIFICIO 
TARJETA DE CREDITO 

LAN 

NOTA: En este diagrama de Red se representa la comunicación entre el Edificio de tarjeta de 
Crédito con el Sistema Central en 1\ICxico y a su vez la comunicación con el edificio de Tarjeta de 
Crédito en Estados Unidos.. 
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DETALLE DEL ANILLO (TOKEN RING) DE LA RED EDIFICIO TARJETA DE CREDITO 

l 13 2 

Routcr :1513 
IP .:?04 1:::4 85 58 

so 

ROUTER2513 

VRU 
Consol11 

------------------

l-18:2·W 1 1 
CO~DOR 

SER VER 
(Fraudes) 

·\)';ILLO ~1SAL'"<;. 

IP 1-l8.244.1 11 Y 
148.::!44.1. l2 HP TSOO 

IP 148.:!....:.4.1.15 Y 16 
PARA HP 160 

_, 

FALCON IBM 
SNA G ..... TEWAY 

(Fraudes) 
IP 14H 244 l l-l 

NOTA: En este diagrama de Red se representa el detalle de configuración de los anillos Token 
Ring de la Red de Tarjeta Crédito y a través de los cuales se persigue controlar el tráfico de datos que se 
dirige hacia el Edificio Central y a su vez a los Estados Unidos sin afectar el desempeño del toda la Red 
Local de Tarjeta de Crédito. 
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COMUNICACION ENTRE CLIENTES DE RED 

CONCENTRADOR 

1 [J[IJ 1 
2-1 SER\.'1CIOS PüR TARJETA 

HACIA EL CONCENTRADOR DEL PISO 

USUARIOS 

HACIA EL CONCENTRADOR 
PLUS PIS04. 

NOTA: En este diagrama se repr~enta la funcionalidad básica de comunicación entre los 
usuarios de la red con la información de las Bases de Datos y sus Sistemas.. 
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RED EDIFICIO TAR.JET.-\, DE CREDITO (CABLEADO Y COSECTIVIDAD) 

FDDI F'.'l:B 2 
MMAC PLL'S 

PISO .i. Servicio a Clientes 

NUEVAS 
RECEPClON DE 

DOCL'MENT ACION 

GRABAClON OE PLASTICOS 

NOTA: En este diagrama se repn."St"ntn el Cableado Estructurado que fue necesario instalar. así 
como la funcionalidad de los dispositivos de conectividad de Red. 
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RED EDIFICIO TARJETA DE CREDITO (COMU!'<ICACION AL MAINFRAME) 

PC CLIENTE 

ETHERNET Q. Q. 

HP l 'r=1 1 h_,i.R~. h 
LU's 6.2 C::::: - ~ -§ 

1 

Lll"s 2.0 \ ~ EDIFICIO 

: ~~~:; 1 . 1 __ ~~.::r~L 
* USE~-----------T-0-... --~E-,...-.-R-l"-.-G-. --------'--- ·-~ 

LU6.2 
PU 

Ll.16.2 

LU's 6.2 
PARTNER 

CICSX..XX...X 
CICSXXXX 
etc •. 

TPNA:\<IES 

TRA?'tiiSACCION 

NOTA: En este diagrama se representa la funcionalidad de la comunicación con el 1\.1ain Frame 
desde los servidores de comunicaciones (SNA) de la Red de Tarjeta de Crédito. utilizando LU"s (Logic 
Unit) 2.0 para In emulación tipo 3270 hacia el !\tain Frarne como LU's 6.2 para el desarrollo de 
aplicaciones Cliente - Servidor en red que platiquen con el 1\.tain Framc. 
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RED EDIFICIO TARJETA DE CREDITO POR AREAS (DISEÑO FUNCIONAL) 

Recepción de Documento!!. 
Sótano J 

Grabación Plásticos Sótano :?: 

1 

r.h_fJ_ ___ g Buró de Crédito r-- ~""'Q_D••u-m/Tr_~·•~ion 

~~ 
l~•í"~ ... ,.. 

Cuentas Nuevas Piso 1 

Fraudes Piso 5 

~Q,~~g 

Sutai1a M~hu 
rncc.o<l<>f •u&<><nan~" 

Piso 8 

'º' lalflrfai: Cr&nca 

L 

NOTA: En este diagrama se representa la funcionalidad de toda la Red de Tarjeta de Crédito 
mostrándose la tecnologia plantada en cada una de las áreas que componen el proceso de Tarjeta de 
Crédito de esta Institución 
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RED EDIFICIO T AIU"ET A DE CREDITO POR A REAS (DISTRIBUCION EN EL EDIFICIO) 

PIS09 

PIS08 

PIS07 

PIS06 

PISOS 
1(1) ~""''"~ 
PIS04 

PISO 
3 
r1so2 

PISO 1 

SOTA.NO 1 
f:>l)Se:rv1ci<>'• 
SOTA.NO 2 

m' 

TOTAL DE NODOS 
DE RED 

NOTA: En esta figura se muestra la distribución de todos los nodos y cableado de Red. asi como el 
Site de Cómputo y Comunicaciont .. 'S de la Red de Tarjeta de Crédito en todo el edilicio. 
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4.LlO Costo - Beneficio 

El costo y los hcncfic1os que se tendrti.n en el proyecto son puntos muy imponantes a considerar 
en cualquier proyecto. pues en función del beneficio obtenido al implantar un proyecto tecnológico se puede 
determinar si el costo de inversión en el mismo es el adecuado. 

Para dark senltdo al Costo - l3encficto del proyecto comenzare por recordar algunos de los 
objetivos que persigue el proyecto. 

Objetivos 

• Aumentar la calidad y oportunidad en el servicio al cliente 
• Incrementar los mveles de productividad y calidad en los procesos 
• Reducir los costos de opernción. 
• Minimizar los riesgos (Voice Recognize linit). 
• Capacitar y refor.l'.ar la calidad del personal. 
• Automatizar y eficicntar los flujo~ de trabajo (\.'°·orkflow). 
• Eliminar el uso de altos volúmenes de papel (Imágenes ICR)-
• Facilitar el uso e integración de los diferentes sistemas de la red. 
• Rediseñar el ambiente y herramienta~ de trabajo en red (Graphic Unit lntcñaces / Windows). 
• Economía de escalas 

Antecedentes 

• Reingenieria de= Negocios 
• Reingcnleria de Procesos Cnticos 

• So1uctón Conceptual 

(.Julio - Diciembre 1995). 
Sen:icio a Clientes .. Fraudes~ Recepción de 
Documentación. Cobranzas~ Grabación de Plásticos y 
Cuentas Nuevas. 
Red de Computadoras que respalde sistemas en una 
arquitectura Cliente- Servidor de las diferentes áreas 
que componen la operación del negocio de tarjeta de 
crédito. 

En Abril de 1996 la institución se asocia con otra institución de características similares para 
participar conjuntamente en el diseño de un Sistema Distribuido que será el que llevara el control de la 
operación de tarjeta de crédito )' la red de córn.puto ,.. comunicaciones necesaria para soportar esta 
operación. 
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Consideraciones de Aceptación 

• Menor costo. 
• Convergencia de In1c1ativa~. 
• Compromiso de Evolución Tecnológica. 

Acuerdo para inicio del proyecto 

• Junio 1996 

Beneficios Intangibles (Scn·icio a Clientes. •-raudes .. Recepción de Documentación9 Cuentas 
Nue"·as y Grabación de Plásticos) 

Los beneficios que no son tangibles pero que se esperan son los siguientes: 

Calidad en el Sen·icio 

Resolución de más del 80°/o de las sohc1tudcs. 

Información lntCb">Tal del Cliente. 
Interna (TDC, Planes de Crc.~dito Automotriz. o¿büo, Cheques). 
E)l..lema (Buró de Credito ). 
Cornplemcnt.:trta íKo residente en Sistemas Centrales). 

Información IntegTal de Pz-oductos y Servicios al Cliente. 
Pz-oductos. 
Sez-vicios. 
Promociones 
Otros. 

Control y Compromisos en los tiempos de resolución hacia el cliente. 
Automati2'.ación de dec1s1oncs en varios de los procesos. 
Estandarización de Procesos y respuestas al cliente. 
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Calidad en Procesos 

Herramientas que aumcntn.n la capacidad de dcc1sión del personal. 
Simplificación en el aprendizaje y uso de los sistemas. 
Reducción de tiempos de aclaraciones y servicios a clientes. 
Disminución / Elim111ación de documentos t=n muchos de los procesos. 

Calidad en lo~ Activos 

Reducción de contracargos y rcprcscntac1oncs 
Eficiencia en el intcrcan1b10 de pagare!> ?-: aclaraciones intcrbancos. 
Integración de sistemas cxpc:rtos 

Administración y Control 

Herramientas efectivas de supen:isión, control, mon1torco y soporte en linea a través de la red. 
Direccionam1ento autom.3.uco •. k c:asos de aclaraciones con el uso de flujos de procesos que son 
para d1 fe rentes an::as a travcs de la red. 

Beneficios Tnngiblt.•s (Servicio a CJicntc:.. Fraudes, Recepción de Documentación. Cuentas 
:"'liiuc,.·as )ºGrabación de Plásticos) 

Los beneficios tangibles son los siguientes: 

Productividad 

Incremento en Producuv1dad 
Dt:spues del 1 er año 

Reducción de Personal 
Después del l cr año 

Ahorro Costo Operativo 
Acumulado en 5 años. 

18 ~o 

90 personas. 

$ 4.1 Millones (USD) 
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Calidad y Meje>r~ en Procesos y Ser"'·icios. 

Retenc1on de C 41.c:nlas. 
Cuentas Cancel..aa..i.s 
Canceladas por mal serv1c10 3 °o 
Saldo promcd1~ rt:"lcnsual 
Tasa Rcndimier-ito / Ac11vos 
Beneficios por rcx::.cnc1on e· Ul.!"Olas 

48.000 anuales. 
1 .440 anuales. 

437 uso 
ó.37 ºo anual. 
$ 2.6 Millones (USO) 

Incremento en F~n·turación ¡mr 1>refcrenda t•n el servicio. 

Facturación me :ns. ual promedH) 14 7 5 Millones (USO) 
Opción l irn:rcTTI~nto 2 "o 170 ~1tlloncsllJS0) 

Opc1ón2 111crcn1c::nto 4°.., ::-to l\hlloncs<USD) 
Opción .3 mcrcnicnto 8 ".... 480 M11lom.:s (USO) 
Contribuc10n l\":largmal p._.-,.r f .. 1ctura,·1on 4 ºo 

Opción 1 Ut11ic!.....ad 
Opción 2 Ut1hd....;;id 
Opc1011 3 Ut1hd..ad 

b.8 Millones (USO) 
q o Mtlloncs (USO) 
S 19.2 M1lloncs (USO) 

Eliminaciiin de- Quebrnn t:os 

Quebrantos anu.....al c.:s prnmedw 1 3 l\.11lloncs ( USD) 
Por errores actui..al es en proceso 60 ° o 
Corrcccion de e-rr-0tcs con el s1stcn1a 75 ° o 
Ahorro pordísr::1irmc1ón quebranto 610 Millones (USO) 
Acumulado en .:5 ;a..ños S 3.0 Millones (USD) 

Total Beneflcie>s -en 5 años. 

Por lncremenl.-«l en Prod ucti\lidad 
Por Retención .3 -a¡º de Cuentas 
Por lncremen~4> 4 % de Facturación 
Por Disminución:. de Quebrantos 

TOTAL 

.J. l ~1illooes (USD) 
2.6 .!\-lillones (USD) 
9.(, 1\-tillones (l.TSD) 
3.0 Millones (USD) 

$ 19-3 !\tillones (USD) 
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Beneficios Tecnológicos Colaterales (Servicio a Clientes.. Fraudes~ Recepción de Documentación. 
Cuentas Nuevas y Grabación de Plásticos) 

Reutilización de Solución lnteb>Tal para otras áreas de negocio de la lnst1tuc1ón 

Actualización Tecnológica en Redes de Cómputo y Comumcacioncs 

Recursos 1--lumanos con conoc1rn1cnto tccnolog1co de vanguardia 

Reutilización de la red de computadoras y su~ componentes para todas las áreas de negocio que 
interactúan con d n.:gocio de tarjeta de crcdtto 

Mantenimiento de lntcgndad y R!!spaldos de IntOnnación 

Almacenamiento de infonnac1on .:ornplcrnenlana no existente en equipos centrales 

Contingencia en casos de faI la 

Información y Recursos de Cómputo compartidos entre las d1fon!ntes áreas que componen el negocio y 
la operación de la tarjeta de credno 

Alcance FASE 1 
(Servicio a Clicot:es.. Fraudes~ 
Recepción de Documentación. 
Cuencas Nuevas y Grabación de Plásticos) 

Hardware 
Software 
Actualizaciones 
y mtjor~4aflos 

SUBTOTAL 

Costos 

5 612.000 {USO) 
S 863,000 {USO) 

S 1.600.000 {USD) 

5 3,075.000 (USD) 

Beneficios 
a 5 años 

S 19.300.000 (USD) 
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DISTRJBUCJON DE COSTOS (FASE 1) 

~-------------· --- - ·--FC.rdW-are ____ _ 

Actualzac16n 
52% 

Alcance FASE 11 
(Cobranzas) 

Hardware 
SothNare 
Actual1zac1ones 
y mejoras 4 años 

SUBTOTAL 

DISTRIBUCIO!'< DE COSTOS (FASE 11) 

Software 
34% 

20% 

Costos Beneficios 

S 1.460.000 (1...!SDl 
S 1.56:!.000 IUSDI 

S 1.600,000 (USD.l 

S 4.622,000 (lJSD) 

a 5 aílos 

S 108.,.300,000 (USD) 
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Alcance FASE 1 y U Costos 

TOTAL S 7 .. 6979 000 (l.!SI>) 

Beneficios 
a 5 años 

$ 127 .. 900 .. 000 (USO) 

NOTA: La situac1on de inestabilidad económica del país lle"\.'Ó a la institudón a realizar 
negociaciones con otra compañía que se dedica procesar la operación del negocio de tarjeta de crédito. 
Reestructurando el alcance e incrementando los beneficios se llegó a los siguientes términos: 

Nuevo Alcance 

(Servicio a Clientes. Fraudes. 
Recepción de Documentac1on. 
Cuentas Nuevas y Grabacion de Plasticos) 

Cobranzas 

Compras Hardware Junio - .·\.gosto 1996 

Servidores: 
HP 9000, Compaq y l-lP Net Servcr. 

Estaciones de Trabajo: 
Crecimiento de memorias. 
Sustitución de Monitores. 
Computadoras Nuevas. 
Estación de Monitoreo HP 712. 

Equipo de Comunicaciones: 
Ruteador y Concentradores. 

Red· 
Cableado de Fibra Opuca. Ethernet y Token Ring. 

Agosto - 1S"ovicrnbrc t 996 

Diciembre 1996 
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Compras Sofra·are Junio - Agosto 1996 

Wang ·Open / Workfl°'·'"· 2.0 ( 125 usuarios). 
Wang- Open/ lmagc {50 usuarios). 
Tuxedo (Administrador de Transacciones). 
Oracle 7.2 e Base de Datos) 
SQL Net 2 (20 usuarios 1 
SQL Plus (5 usuarios) 
MS ~ SQL Scrvcr 
HP Unix. 
HP SNA Plus Link 
Windows NT Sen:cr 
MS - SNA Scrvcr. 
MS- ?\-fail. 
MS-OITicc 

Gastos de Cableado y .Equipo de Comunicaciones 

Equipo de Comunicaciones: 

Qt§l ili!Ltt·•:r¡;n,.111.112.141.1,r; 1.cs4;11n,w1w,>• 
i Sótano 2 
·Sótano 1 

~:P}~n~B~j~ 
, Piso 1 

-~is~_2 
Piso 4 

Piso S 

=-~!~~-~--
Piso 7 

: Pisos 

l Co:':lcentr:ad~.J:" ... 7 __ Tarje~ ~thcr:ne~ .. $0.fh_Y~~. ~--~ 2?, .. ~2.~~-0:<:J.. __ 
I_Conc~ntrador, 7 Tarjetas Ethcrnet.~oft~ar~ _ "t"S_3__2~2~-~- ____ _ 
J Tarjetas Ethernet Yu .se tienen . 

1 .Concentrador, 7. Taryctas Ethernet. Soft.war.e.. , _S _3.o •. QS~-46 ... 
~Concentrador. 28 Ta1Jctas Ethernet. Softv.·are. 1 S 131. 815.29 
2 Rutcadores 

___ ~-~2~~-cr)~rado~ .. · ~ ~-\~fJ-~ta~_ ~~fl~~~-~!~·_ s_~!'t:'-~n:r~ _:~--.~ ~·~!--~ª~i~----·--__ _ 
.. __ 2 Cory.ccntr_ad<?r. J} Tarj.et~s Ethernet •. ~oth.yare ... S 7_1._6~.?..3~ .. 

1 Concentrador. 9 Ta_~s Ethernet. Softvvare ; S 32, 585.29 
3 C9.~sentrad~r1 28 Tarjetas. Et~~rnct •. :?~fh,~~e ... s _1__14, ~80.~ 

; "'P"i~o 9· _ -~-<;'p~~-C:!1l_1:"_a~_9_!.___~ º---~~rj_c~~--É!!:'~í!!~~~- ?_~f!~.~~~~~~~-i!_Qz6.4~------------==-; 
,-TOTAL_______ 16 Concentradores. J 40 Taryctas Ethernet. 2: S 596. 582.98 

_ Ru~eadores 
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Cableado de Red: 

44!1 !Q#51§11$ifj;@ i.¡;4g¡¡MMIUO.iUMi 
Sótano~------------- 60 $ 13. 885.20 , Sótano 1 60 ·-··--s-i3.-88s.2t) _______ ----. 
~la~ta··~~-----· ~º--- -----··_:__y?_~~~e~en ______ ., 
·Piso 1 l l 5 S 26. 613.15 
·~~~i_~-- 88 $ 20: 364.96 
·-~~~º··~··· _ 2-so-- -----· -s- ·-64;797~6ü 

~·~-------·· 103 ---·---_?-~J_~.ª~-6~~~. 
, Pi~o 6 ------¡-¡g- ·-- $ 34 .. 250.16 

, Pi!lio 7 IU3 rp¡sos--- ----·------·- 483 

:·p·¡~i2.__ ___________ ) 3~ -
_-r9T!.'-t. 1 ~qs 

Siguientes Pasos 

Coordinar esf"uerzos con las diferentes ri.reas de sistemas involucradas. 
Operación e Instalación de lnfrm:structura nccesana. (Cableado de red. etc.) 
Definición e Integración del grupo de trabajo 
Instalación de la Infraestructura. 
Coordmación de pruebas de comunicación Edificio de Tarjeta de Crédito México - USA 
Integrar la infraestructura de red necesaria para las comunicac1ones Cliente - Servidor. 
Preparación de Infraestructura y puesta a punto 
Integración de los diferentes sistemas a la red 
Pruebas finales. 
Puesta en Operación de toda la red. 
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4.2 Nue,.·as Tecnologias u Implementar 

En cual4u1cr empresa en la cual se requiere de tecnologia para incre:mentar la panicipación en 
el mercado. las utilidades. la producción. t:tc . se deben considerar las condiciones del mercado. asi como las 
diferentes situaciones políticas. socialc:s. culturales y cconómtcas que se presentan en el mundo. de esta forma 
se podrll planear adecuadamente el crcc1m1ento de la nlisma apoyandose firmemente en la tecnología 
existente. Los desafios que ~e espcran para el mercado Lattnoamcricano para la d!.!cada de los 9o·s son los 
siguientes 

• Estabilidad política y cconóm1ca 
• Fuerte tendencia hacia una dcmocrac1a cont1nental. 
• Infraesrructura íCornun1cac1oncs ·r ranspones 'Canales de Distribución). 
• Balanzas con•erc1ales cqu1l1br.idas 
• Tipos de cainb10 
• Integración regional de bloques comerc1alcs 
• Aurnt!nto de ta product1"\.·i..fa,j 
• Invers1on extranJera 

En ba~c a lo antcnor se espera que las tendcnc1as tecnológicas en materia de informática sean 
las s1gu1entcs 

• Los bancos scran lideres de la 1nvt:rs1ón en el sector de tecnología 
• La pe-nctrac1ón ti::cnolob""1Ca de computadores personales es aún mu:"· reducida por Jo que tiende a seguir 

creciendo. 
• Muchas empresas cstan toda·na ut1hz.ando tecnologia de los 60's (Mainframc:;. Minicomputadoras. etc.) 
• Las compañias dedican pocos recursos a la tecnología 1nfonnát1ca (enº'º de ingrt!sos), 
• Nivel estimado de 111vcrs1ón actual en 1nformat1ca de la región representa $ 1 1 billones de dólares, 
• Incremento de la tendencia a dcsccntralinir la información 

Cada afio se va incrementando la cantidad de nuevas tecnologias existentes en el mercado. 
como ya hemos analizado en el capitulo III y en base a las tendencias tecnológicas a continuacion se describe 
un poco mas de las soluc1oncs que se implantarán en este proyecto: 
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Hoy en día es muv común rcc1b1r rccomendac1ones con respecto a Ja digitalización de 
documentos y almacenar las 1mágénes en forma clectronica con d fin de disminuir considerablemenle las 
cargas operativas improductivas con!-ecucncia de Ja recaptura de mfbnnac1ón. así como la d1sm1nución de 
altos volúmenes de papel 

Las principales razones que _1ust1fican en una Hl!:>tltuc1on financiera 1rnplcmcntar una MJluc1ón de 
manejo imagcncs en fonna ekctrón1ca son las s1gu1cntc!-> 

• Implantac1on Lle \\'orkflo,.,.· 1 S1slé"n1a Lh: control de Flu_¡os di: Traba_¡ o) automattco 
• Reducción de pérdidas de documentos al compartu- infonnacion entre.: d1fen:ntc~ árens de nt.~goc10 
• Proveer e!:>calabil1dad en todos lo!:> departamento y crl!c1m1cnto de negocios con ba_¡os costos. 
• Reduccion de tiempo c-n procesos y aclar~tc1ont.~!:> 
• Reducir uempo de tr.:iba._10 por rc:qucnm1cntos de cliente:,,. 

Cuando una empresa rec1he una gran cantidad de documl.!ntos diariamente se deben tener un 
buen control en la recepción de docwnentac1ón. a.si con10 en las bodegas de ahnacenamiento de lo contrario 
existe el nesgo de pt!rd1da de los mismos. por lo que es en estos casos cuandlJ las implantaciones del uso de 
imágenes en fonna clectrómc.:i mejora enormcme-ntc Jos procesos. A continuación se describe la cantidad de 
documentos que esta institución recibe mensualmente 

Sk#fi dfii i$!iJ 4, iQ 1. 
¡ Solicitud de Cuenta Nueva 
-solicitud d~N~~.o--PJ.isi-;-c~~---
,-ACiSra~1ó·ne·s ·· 

@l!l .. l§.ijf§,pif.11 
13.000 - --úúXio·----·· 
13!~ --

Incremento de Línea de Crédito 1.000 
:··cóp¡~--~~~~g~~.P9r.!.~~{~.!_1J_~-c~~~~- ____ ·- __ ___2_f!.-Q_ _____ .. 
... ~.o.li_c1ru_? __ dt? .. T~.cta_ .. Adicional 1~650 
Cambio de cJavc de secundad . 150 

'. ~n.~~io_ ~e pag<?. ~ tel.~f~f)~"l 
Solicitud de cancelación 
~o deÜireccfó;-----

=-T~TA_~~-~-:~--- ~. -·-· --.. 

100 

-- -__ _j_.OOo ~-----
5.900 

----~~;_JQO~---- ·-
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Las solicitudes van generalmente acompañadas por otros docwnentos de apoyo. 

La solución para este upo de casos es la implantación de manejo de imágenes a travCs de la red 
en un ambiente Cliente - Servidor. en la cual cada sistema provee acceso a los documentos en tOrma 
electrónica. eliminando la nccr!sidad de tener fis1carnente el documento en papel y trasladarlo o 
intercambiarlo con personal de otras Ureas. c~tc tipo de soluciones eliminan también el trabajo mensual de la 
administración el control y d almacenamiento dl! los documentos 

Las funciones bús1cas de soluciones tecnológ1cus de digítulizac1ón de documentos son las 
siguientes: 

1. Se recibe el documento 

., D1gitaliz.a.ción y Reconoc1m1cnto de imágenes a través de algún dispositivo electrónico (EJ: Scanner). 

3. Almacenamiento electrónico de las 1mágcncs en una base de datos en un servidor a través de una Red de 
computadoras 

4. Administración y control de las imágenes a través de un sistema tntehgente (Ej. Worktlow). 
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4.2.2 Sistemas Distribuidos 

La imp1antación de Si5temas D1stribu1dos a travCs de una red de computadoras ha tomado cada 
vez mayor imponancia dentro de las soluciones tc:cnológ1cas integrales que proporcionan las en1presas que se 
dedican a vender serv1c1os de consultoría. pero es 1mponantc conocer un poco mas de las caracteristicas 
generales de un sistema distribuido. para lo cual podemos considerar que las íunciones pnnc1pales para el caso 
del negocio de Tal) eta de Crcdito son las s1gu1entcs 

• Administración de mensaje-se lnte·gración de l11forn1ación. 
(Sol1c1tudcs de mtOrmac1ón de tarJl.!'ta de crcd110. Clientes. C'hc:qw:s, Planes <le crcd1to uuton1otriz. 
tarjetas de DétntQ .. et.._· ) 

• Control de J:'Juju~ dt" Tralmjo. 

• AdministraciiJn de ca~os de aclaraciún. 

• lntC2ración de Dispositivo~ tVRU. ACD. Po\vo;!r Dialer. Comunicaciones con controladores de llamadas de 
entrada y salida, comumcac1ó11 con sistemas I'vta1nfranu:': y lv1inicornputadoras. etc ) 

• Almacenamiento de Información Complementaria no t.:'\.IStente en c=qmp<..."IS centralr.!s .. 

• Mantennn1ento dt:" Intt"gridad y Respaldos d.:- 1nfonnac1on 

• Administración de Sistemas de Contingencia en caso de fallas 

• Supendsión .. Soporte Técnil..·o .Y ."\.toniturcu de S1sternas y Operadores 

• Presentaciún de informaciún en pantallas 1..;r:ificas 

.·'\.lgun::i~ de Ja~ ventajas que se encontrarán con un Sistema Distnbu1dos son las siguientes: 

• Facilitar el aprendizaje. uso y acce~o a b 1nfonnac1on de clientes. gracias a que cuenta con un ambiente 
gn1fico de tra.ba_10 prácuco y am1gahle 

• Asesorar a los representantes del negocio med1antl! Diálogos de Apoyo ~· AJ:uda en Línea que facilitan 
relación con el cliente en el momento de contacto y resolucion de sus s0Hc1tudes de scrv1c10 
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• Permite un mayor conocimiento de los clientes )' personalización de servicios en los casos resueltos por 
cada equipo de trabajo mediante la 1ntcgrac1ón de intOrmac1ón de Tarjeta de Crédito. Cheques. Planes de 
Crédito Automornz v Tarjeta de Déhtto 

• Incorpora un sistema de Administración ~· Control de ~ervicios, con el cual se puede dar una respuesta 
confiable y oportuna a los clientes. dándoli::s a conocer el tit"mpo de resoluciún. situación )' resultado de 
las solicitudes. 

• Disminuye cons1derable1ncntc d mancJO de altos volün1encs de papel ya que los documentos necesarios 
para la rcsolucion de solic1tul.h:s de servicios de los cl1cntes. son mtct.'Tados en un Folder Electrónico 
almacenado y transportado por el sistema desde el lugar donde lh:i?an Jos documentos y son 
con'\·ertidos en imágen~~. hasta la cstacion de traba_¡o de- los representantes de ni:gocio encargados de dar 
solución a las sohc1tudcs de scrv1c10 de los cltentes. 

• Integra herramientas efectivas de monitoreo y apoyo en linea cuando se requ1i:rc 

4.2.3 Tendencias Tecnológicas en el r\-1 e rea do 

Algunas de las tendencias tecnológicas existentes en el mercado son las siguientes: 

Impres:oras Laser 

Las impresoras Lascr que se cstún fahricando hoy en dia poseen características como las 
siguientes: 

• Páginas por minuto. 
• Ciclos de trabajo de 300.000 paginas por mes. 
• Precios de lista de hasta 40 ºo menor que otros productos similares. 
• Discos Duros internos de hasta 840 (f\,ffi) para almacenar cerca de l,000 fuentes, fonnas y logos. 
• Accesorios de gran capacidad para el manejo de papel. 
• Charolas aJimcntadoras de papel tamaños estándar o ajustables y hasta medidas tan pequeñas como 4 x 7.2 

pulgadas o tan !;."Tandcs como 1 1. 7 x 1 7 pulgadas 



l\licroprocesadort..-s 

Actualmente ya se cuenta con microprocesadores de hasta 64 bits obteniéndose resultados de 
12.321 transacciones por minuto. 

Conectividad 

Los diferentes productos de conectividad en gateways de comun1cac1ones entre ambientes SNA 
de Mainframes con redes locales esta t.•voluc1onando rápidamente tendiendo hoy en dia características como 
las siguientes: 

• Incremento la cscalab1hdad de h,s :,.Íst..:mas y b dispomhilidad de apilcac1ones t!'!l Data Warehousing y 
ambientes de rn1t,.rrac1on procedentes de r'v1ainframcs 

• Soluc1oncs 1nd1v1dualcs Cliente- - Servidor que permiten tener me.1or cornun1cac1oncs entre servidores de 
redes locales o estaciones de traba_¡o y r'v1.unfrarnes 

• Permitir a los sisten1as de redes aprovechar las facilidades de las redes avan.7..adas par a par :"' conservar la 
capacidad de operar 1.:011 redes admmisrrauvas por un Mainframe central trad1c1onal 

• La configuración APPN t Advanccd Peer to Peer Ne1'vork1ng End Nodc) reduce Sl,67Tltficauvamente la 
complejidad de la admmistrac1on de redes y aun1entan el rend1mtento. 

• Habilitan la comunicac1ón de aplicacwncs. 

• Permiten la transtCrcnc1a de 1nforrnac1on por lotes entre un servidor de red LAN y un Ma1nframe central en 
ambiente SNA. 

Sistemas Operativos 

• Integración y comunicación entre sistemas operativos existentes f UNIX NT. etc.) 

• Implementación completa de 64 bus. 

• Amplia memoria fisica y direccionamiento virtual 
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• Coexistencia e inteToperabilidad de aplicaciones de 32 bits/64 bits. 

• Compatibilidad binaria de aplicac1oncs 32 hns. 

\.\.'arehouse 

Hoy en día los Sistemas para lnfom1ac1on Gráfica {GIS) están d1rig1cndo las s0Juc1oncs de 
almacenamiento masivo d<.:: dah-.~. cada vez lll.as sistemas de lnfonnación gril.fica han sido integrados como 
Sistemas de Administración Tradicional (f\..US) y Aplicaciones de Tecnología de Información (IT). los clientes 
de Sistemas de lnfonnac1on Gráfic¡t en d Gobierno. Tclecomunicactones. transporte. servicio público. 
petróleos y negocios comerciales. así como en d1stnbucion y seguros. están construyendo almacenes d<.:: datos 
para adnunistrar aplicac1om!s a b'Tan escala Conforme a los programa~ piloto de las bodegas de datos 
(Warehouses) llegan a su fase de producción. incrementándose tanto el numero de usuanos corno el volumen 
de datos manejados. d rendunicnto se vuelve un aspecto critico para la adnlin1stración de" los ambientes. Hoy 
en día las bodegas de- datos di: mayor éxito utthzan tahhts de resumen desarrolladas a la medida del usuario, 
las cuales calculan las respuestas para las consultas más frecuentes y complejas. por cons1gu1entc. Jos datos 
pueden desplegarse con mayor rapidez y en el fonnato '."-" términos 4uc sat1sfact:n a los traba1adore~ de primer 
nivel. haciendo más f3c1l el cscnbir las consultas y utthzar las bodegas 

Comercio Electrónico 

El comerc10 cli:ctrón1co comienza tamb1t!n a si:r un gran negocio. por lo cual hoy en día ex.isten 
empresas que están lanzando productos en el mercado para ofrecer a sus clientes soluciones de comercio 
electrónico basadas en el \Veb. c~calahle~, confiahles. y con mayor seguridad Justo en el momento de mayor 
demanda. 

Outsourcint:": 

Hoy en dia gran panc de las empresas están solicitando servicios de outsourcing de la 
operación, mantenimiento. so¡x..,rte tt.•cmco, desarrollos de sistemas, etc .• por lo cual lns grandes empresas 
comienzan a implantar estrategias de atención a sus clientes para proporcionar este servicio a través de sus 
grandes redes y s1tes de cómputo en todo el inundo. 
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Interfaces Gráficas 

• Existen produccos que proveen de un ambiente t:,>r:i.fico a través de redes Internet o Intranet ofrecíendo las 
siguientes características 

• Son creadas para Sc!'rvidoTcs \Vcb con fuer.La 1ndustnal y ofrecen caracteristicas avafl.7.adas para presentar a 
los clientes contenido en tiempo real en redes corporativas (o Intrancts) o In1emet. 

• Proveen respuestas a las demandas de SYTUpos de trabajo, buscando en 1nternet de manera 1ntehgcnte 
documentos frccucntcm~nte accesados dentro del fire'\ .. ·all corporativo. con el fin de conservar el ancho de 
banda y ayudar a reducir d t1cmp<.1 de respuesta para los usu:irios en Intrancts corporativas o Internet 

• Ttencn servidores \Vl.!'b se alto rendimiento que ofrecen capacidades avanzadas~· facilcs de mstalary usar. 

GiC.."Stión a Distancia 

En los ulllmos años. JUnto con la cn..:c1cnte d1fus1ón de los c...:nfoqul!s propuestos para la gestion 
de los elementos de la 1nforma11ca. a travcs d..: diversas plataforrnas. tamb1cn han aumentado las 
oportunidades ~n lo qui! se refiere a los posibles tipos de gestión. hoy en dia, ya están siendo puestos en 
práctica en alguna empresas. Sin embargo frente a todas las innovaciones que tienen lugar diariamente. existe 
algo que persiste como común a todas ellas. se trata de la pos1b1lidad de realizar cada vez la Gestión a 
Distancia. al sahr del n1odclo centrahz.ado del Mainframc. se v1ó como caían por tierra algunos paradigmas. 
esto permite la apanc1on de algunas nuevas verdades· 

• Computación Distribuida 

• Organización de la Informática geob'Táficarnentc distnbutda. 

• Dispositivos mult1marca tntcrconcctados en el mismo alTlbicntl!'. 

• Flujo de tnformacioncs n1ás comple.10 
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El concepto de gesuón a D1sianc1a viene a res.ol"er precisamente Jos males que finalmente 
podrian causar la quiebra de las soluciones con procesam1cnt:.-0 centralizado. El principal de ellos sena la 
inclusión de un número mayor de pt!rsonas en el manejo de los procesos del i.irea de in.tonnática, esto porque 
con la Gestión a Distancia se puede obtl.!ncr una ganancia de escalas sm precedentes. a medida que aumenta el 
nilmero de componentes y de locales cubiertos por la red de infc:-rrnilt1ca 

Internet 

Muchas compañías han estado observando el .. _k:!:>arrollo y func1onam1en10 del Wcb(\\'orld 
Wide Wc!b) para conoccr la ma.ncrnque este puede beneficiara sus propios negocios y a los de sus clientes. Se 
han mejorado muchos procesos de comun1cac1ón con ter.:nologis..s de lntemL".l, lul!go de que los Ult1mos l O años 
se han esta.do constru\cndo rl:dL'.~ internas TCP 1P C<. . .ln nulcs •. h .. : usuano:::. en d mundo entero. actualmc::ntc 
existen Web Brov..·scr~ (Hcrrarn1entas de Vísual1zacion para c1 'l..Nd1). ~on tntcrfaccs ampliamente usadas a 
nivd int.t:rnac1onal esto pcnnn~ cambiar J.-1.~ nh.H.Jelos Jc J1stn. buc1u11 de inf0rmac1on pa!>ando de l.i idea de 
empujar a la de Jalar informac1ón en efecto. en lugar de mandar 1nfonnac1on impresa ya sea mediante papel o 
correo electrónico, n1ucha mfortTHIClón se deposita en los sen:1de>rcs \\'eb. se actualiza dtanamcnte y puede ser 
acccsada por todo aquel que la nci.:es1tc. Esto es solo un CJt!mplc de las innumerables ¡x_-,sibilidadcs que ofrece 
la lntemet y que se utiliza para tncremernar efectivamente la ac-t1'-'1dad de los negocios. la Internet representa 
las grandes oportunidades para diversas organiz...ac1ones adi:m3s de tener ,grandc.:s consecuc.:nc1as en el uso 
doméstico di:! la Tccnologia de rnfonnactón. asi corno la mfrncs"""'tn...Jctura publica. sm embargo falta mucho por 
hacer con respecto a Ja seguridad de las transacciones con el fin de proteger la mfom1ac1on. Así mismo en las 
áreas de seguridad para lntemet se traba_¡a fuertemente pura desarrollar la ~1guiente generación de tarjetas 
mteligentes para la identificación de los usuarios que ícaliLD.n tra..ns...1cnoncs en equipos frontales. así como una 
arquitectura de s1stc!mas ahiertos más s~gura. una opción es cc:ntraliza.r la SC!,~ridad en los procesos de 
autorización para galvaguardar las operaciones contr.1 fraudes en la Internet.. 

Hov en día tamb1en se han coeado lo que se conoce como ISP (Internet Servtccs Providers) que 
están compuestos. por alianza...."'i entre empresas poovccdoras d~ servicios de Internet y grandes compai\ías 
Telefónicas Una ventaJa importante de implantar soluciones Internet a traves de un Web Scrvcr y un 
adecuado sistema Cliente-Servidor es que las actualiz.ac1oncs o c.:::imbios al sistema se puedan realizar en f'orma 
centralizada sin reflejar alglln impacto en la aplicación cliente 
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4.3 Procedimientos para la Implantación de la Red. 

4.3.1 Estrategia de Instalación 

La estrategia de ins1alac1ón adoptada será la misma que se utilizó en el piloto debido a los 
resultados obt:enidos durnme las pruebas 

ESTRATEGIA DE INSTALACIO~ PROPl!ESTA 

~~--1¡ 

Sistemas parot 
Scnou;:10 a Cliente" 

_;,. Gra~:~:::;:,";:;:.u=> ") 

lnfi1'csuuctw-a Centntl (Red de 
Da10s y Comu.meac1oncs) 

Sistema de 
Prc..,cncmn de Fraude~ 

l 
~ ~ 

S1skmas de Rec.!pemn 
D1g1cal1zac1on de Oocmncnt.-.c1tJn 

t ~,.;;~ 
Dcsc1npc:11o. Momto~ ~ 

l'<vfcd1c1ó11 de Tr.ífico 

NOTA: Es importante mencionar que al igual que el laboratorio de pruebas ts conveniente 
instalar toda la red de tarjeta de crédito a través de fases y de acuerdo a prioridadc..-s del negocio. con el 
fio de obtener la mejor integración dC" los sistemas y controlar gradualmente la operación de la red basta 
obtener su completa administración. 
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• Fase 1: Soe implantará la infraestructura central de Comunicaciones y Red de Datos. utilizando la red de 
comunicaciones entre edificios va existente de la lnst1tuc1ón Financiera en la cual se está dt.:sarrollando c1 
proyecto, se iTitegroró. t.oda la fu~cionahdad de los !>Crvidore!s de Red \.\.'indo""s 1'.'T, así como el servidor HP 
Unix. el acceso al sis't.cma central a trnvt.!s de los servidores SNA Servers de comumcaciones a través de los 
productos seleccionados (HP SNA Plus Link y MS SNA Scrvcr). el Sybasc Nctgatc .. vay para realizar la 
comunicación dt.: la Ba!>c de Datos di.! Oraclc con el DB:! cx1-.tcntc c:n el Ma1n Frame, todos lo!> scrv·1cios de 
Software de oficina l\..11.S Otli.ce y el l'\itS f\.1;.ul. lo!> !>crv1c1<..)~ d.:: unprc!>1on en red y la hase dL· datos que tiene 
el U.rea de Fr..iudcs. 

• Fase 11: s~ instalara en esta fase el !>lst~rna 4ue ut1!1.z.a el u.rea de serv1c10 a clicnh!S, as1 corno el 
reconocim-icnw de caractr.:rcs 1nt1.:hgenk (ICR) dd arca de rcc\.:rx.·iún de documentación a travcs de un 
scanner Ta.mb1~n se: instalará todo el cableado de red restante del cd1fic10 para proporc10nar todos los 
servicios a. las diferentes ureas d..: la opcrncion dc tarjeta de crédllo 

• Fase 111: 2'.n esta ra~c se liberaran todos los. '.:'Crv1c1os de 1mpn:s1un en red. a~1 con10 la d1g11ahzac1on y la 
grabación aLltom<ltica de la tarJCl<J. de credllo con foto 

• Fase I\': Se comennu:i el sc~>u1rn1cnto al cornportarn1cnto de la red y !-C rculizará el monnoreo necesario 
para mcd1. T ~I trafico de la red con tod.i la opcoac1ón del neg0c10 de tnr_jet.:l do.: e red no. 

• Fase\': 
crédito. 

Se mtCb-"T::J.ran todos los scrv1c1os dr.: co1nputo y r.:1.,mun1c.:..a.:1011c;, del arca de Cohranzas tarjt!tn de 

~OT A: Es muy im110.-1ante s~uir con un 11lan de trabajo de instalación adecuado para garanti7..ar 
el éxito del proyecto durante la etapa de instalación. 

-1.3.::?. Planeación. 

El siguiente plan de trabajo nos mostrará cada una de las actividades que se estarán realizando 
durante el proyecto considerando el An:ihsis, Diseño, Instalación~ pu~sta en Operación y hasta la entrega del 
producto final La Red de computadoras en una arquitectura Cliente - Servidor adecuada para operar el 
Negocio de Tarjeta de Crt~dito. 
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Conclusiones 

Despues de haber implantado la solución mtCt."Ta) para el negocio de Tarjetas de Crédito para 
esta institución financiera se pueden observar vanos puntos y llegar a las siguientes conclusiones. 

Es muy írnportantc que antes dc tomar una decisión con respecto al upo de tecnolog1a que se va 
implantar para un negocio. pues el no evaluar correctamente..: y en forma suficiente las altemauvas que existen 
en el mercado. sc corred nesgo de adqu1nr tccnologia comerc1al y no la adecuada para el negocio 

Durante el anáhs1s del negocio y la dctccc1ón dt: necesidades se pudo también observar como el 
correcto análisis no~ llevo a proporcionar solunoncs 1ntc_b"T3lcs :".que claran1entc..: curnpl1cran con los oh.ietivos 
del negocio y de la tesis como son 

• Incrementar la participa<.·iún en el m("rcatlo dt.• Tarjeta~ de CrCdito en ~lé:\.ico. 

En este caso dcsdc Noviembre de 1996 hasta la techa se ha logrado incrementar la part1c1pac1ón 
en el mercado en un 20".'u a¡x>y<indosc fucrtcmcnte en la tecnologia in1plantada. así como en estudios de 
Mercadotecnia que utilizando los dato~ proporc1onados por los sistemas a travCs de la red. se ha IOb"Tado 
implantar un nuevo sistema de Control de Mercados con la finalidad de agrupar a los clientes por diversas 
características con el fin de promocionar nuevos productos d1n.b-ridos a cada tipo de cliente y a traves dc la red 
de computadoras recopilando la 1nfonnac1ón de las diferentes ñ.rcas que componen el negocio (Recepción de 
Docwncntos~ Grabación de Plásticos. Cuentas Nuevas. Servicio a Chentes. Prevencion de Fraudes y 
Cobranzas) para llevar a cabo tareas de Tdcmcrcadco y Publicidad comunicñndose con otras empresas y 
medios de comun1cación enlazando sus redes de computadoras y sistemas a los de la Institución. De esta 
fonna podemos observar claramente como la implantación de la Red de computadoras basándose en una 
arquitectura Cliente - Servidor le ha permitido al negocio distribuir la mfonnación de su.<; sistema..<; y Bases de 
Datos a todas las áreas de negocio que así lo requieren. 
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• Disminuir las cargas operativus improductivas. 

El uso de la tccnologia de Reconocimtcnto Inteligente de Carnctcres y la D1g1talización de 
Imágenes le ha pennittdo al negocio dísm1nu1r las cargas operativa improductivas. asi como Jos gastos 
operativos por concepto de nominu. energía eléctncu y mantenimiento a las oficinas, ya que a través del 
Reconocimiento Inteligente de Caracteres se logró disminuir el nún1ero de capturistas de sohc1tudes de 
tarjeta de cred1to de 180 captun.sta...:;. empleados de la institución y alrcdc:dor de 100 captunstas empleado de 
compañia."> ex-iernas a la 1nst1tuc1ón a sólo 60 capturistas empleados de la institución. esto fonalece la idea 
de que se selccc1onó la tecnología adecuada para esta arca del negocio, asi mismo la implantación de la 
D1gitalizac1ón de lmagenes rcdu_10 el uso dc papcd reforente a soh1dtudes de tarjeta de cn.~d1to y documt!ntos 
de apoyo (comprobante de.! d1recc1ón. con1prohan1cs de: ingresos. copia de identificaciones. cte.) de un 
volun1en de 54. 700 documentos rcc1b1dos v altnacenados en archiveros y bodegas n tan solo 1 íGbvteJ cada 
3 meses el cu.al solo contiene las 1magcnes .de documentos necesarios y almacenados en los ::.crv1d~res de la 
Red. de esta forma nuevamente se puede ohscrvar como a través di! la Red de computadoras irnplantad:l los 
docwncntos v1a_1an ahora en forma clectro111ca a las arcas dl.." S":rv1c10 a Clientes y Cul.!'nt.as Nuevas evitando 
así la pCrd1da de documentos y como c.-")n:-;,ecucnc1a la falla de atcnc1on oportuna al clil.!'ntc 

• Implantar Tecnología de VanJ!!uardia. 

Las soluciones tecnolúg1cas que se 1mplantaron en el proyecto nos dcmostr.uon cómo a través 
de un buen diseño de Red y Ja correctu c.hstnbuciún de! los procesos de: cada sistema que se encuentra en la 
red. nos pueden generar procesos mas rápidos y eficientes que apoyen directamente al funcionamiento de 
los negocios. El tener tecnologia de vanguardia en este proyecto hu puesto a la institución con una 
plata.forma tecnológica abierta que le permitirá adaptarse tüc1lmente a las nuevas tecnologías que rigen el 
mercado financiero en el cual la información juega un papel sumamente importante. la Red de 
Computadoras a travCs del uso de una Arquitectura Cliente - Servidor nos ha mostrado como es más fü.cil el 
implantar diversos tipos de ~oluciones como son la Dib"ltalizac1ón dt= las Microfichas en las cuales se tienen 
registradas las finnas de los cltcntcs. lo que genera un proceso muy fuene y lento para la búsqueda de 
iníonnación de clientes que permita cumplir con procesos de negocio como son las aclaraciones y 
reclamaciones, de esta fonna gracias a la Red de computadoras implantada tacilmcnte se logró encontrar 
tecnología adecuada y existente en el mercado para integrar este nue"o proceso de digitalización a la 
solución tecnológica instalada en el negocio de Tarjeta de CrCdtto. Es asi corno también se puede observar 
que los servidores de Red que tienen corno objetivo el proporcionar serv1ctos de Herramientas de Oficina. 
Impresión Remota~ Correo Elcctrómco, etc, pueden tener procesadores corno Intcl con Sistemas Operativos 
como '"1'indoW!. NT y los Servidores destinados a proporcionar servicios de Bases de Datos de altos 
volúmenes dt: inlonnación con comunicación a un Mainframc a travCs de aplicaciones Cliente - Servidor 
diseñadas para opcrn.r 24 horw. al d1a los 365 d.ias del año como es el caso de tarjeta de Crédito, pueden 
utilizar procesadores RISC o Jntcl pero con mayor cantidad de memoria RAf\1 y con esquemas de alta 
disponibilidad que generen tolerancia a fallas (Discos en Espejo. Resp.aldos, etc.) con Sistemas Operativos 
Multlusuanos corno UNLX y manejadores de Bases de Datos robustos. corno Oracle. 
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• Automatizar la operación del neRocio de tarjetas de crCdito de la institución con el fin de agilizar los 
proce50S y proporcionar una mejor atención a los clientes. 

La automat1z.acion de los procc~os of>t!rat1vo!> del ncgocto de TarJcla de!' Cr<~dito a través de 
soluciones corno Workflo,._· penn1tio comprobar que una Red de computadoras sopon.ada por algún sistema de 
control de flujos de traba.10 intd1gentc complementan la ~oluc1on tecnolog1ca ideal para un negocio de 
operación dc transacciones con un alto nivel de concurrencia. ya que gracias a la K.cd de computadoras 
implantada c1 sistema V..'orkflo'"' de Scrnc10 a Chcntcs. lo!> Sistemas de Prcvcncion de Fraudes v la Grabación 
automática de- Plásticos adqu1no un control qui; le pcnn1uó a las 3 arcas el transfcnr mform.¡c1ón rápida y 
confiable para pro¡x..,rc1onar a los clientes el estado actual de su caso de sol1c::Jtud de tar_1eta de crédito. 
reposición de plasttco o cat:.o de fraude a su cuenta <le: t.aqcta <l<.." crcdllo. lo que ha ocasionado que los clientes 
tengan una rncJOr imagen de l...1 lnst11uc1on. <le esta forma podernos ohscrvar como la automat17.ación a través 
de la Red de Con1puto.1<.iorn.~ r.:n una A.rqu1tcctura Clu.:nt..: - Sc::rvidc•r pnlporc1on~1 los ~crvic1os adecuados para 
cada cirea tomando en cuenta que la..-.. d1stnbuc1on <le los proec::-sos que:: ejecutan lo~ Sen.'ldorcs y lo Clientes es 
la adecuada obtcn1éndus.c a::.1 t1cinpt..l::c> dt..: rc~pUL'St.a al con~ultar 1nfurrnai.:1ón ..:ntn .. • una arca y otra d<..!: tan sólo 32 
segundos ubicándose estas arcas a más de 300 metros de d1stanc1:J de cahlcado de: Red Lo anterior nos muestra 
que los d1spos1t1vos de- conecttvidad sclc..:.-:1onados. (Rutcador ~ Concentradores} fueron adecua.dos pues su 
desempeño y control ...tcl trúltco a travcs Je l.t n.:d se refle.1::1 con muy bueno" th.:mpos de respuesta de los 
Servidores a los Cltcntes tk- Re.J 

• La Red de Computadoras implantada fue adecuada. 

Co1no Conclus1on tamb1cn Sr.'." puede observar qu..: el diseño <le Rt.:<l de co1nputadoras que se 
reahzó y se intplantó para cst3. 1nstnuc1on fue adecuado. debido a que!' se logro uno de los ob_1et1vos de la tesis 
que es el de proporcionar una solución tecnológica para w1a Red de Computadoras en una Arquitectura Cliente 
- Servidor para el ni:goc10 de Tat]Cla di.: Crédito ml<.:f,'Tando todos los sistemas que pcncnccen a cada una de las 
a.reas que componen este negocio. y esto se puede vcr cl:.i.ramente con los resultados de los tiempos de acceso. 
velocidad de las coniumcac1ones y operac1on entre los diferentes proceso~ dc Ja operación de Tat)eta de 
Crédito. asi mismo se pudo observar como la conv1vcnc1a entre diferentes plataformas de Sistemas Opcrattvos 
de Red (Unix. Wmdows NT. OS/~) es posible y no causa problemas en el desempeño de Jos sistemas que 
operan en una Red de Computadoras 
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• Demostar como el seleccionar la tecnología adecuada nos puede llevar a la mejor solución. 

Al finaJi7..ar el proyecto se ha podido observar corno la .sdccción de la tecnología que se 
determino después del aná.hs1s. nos llevó a una solución que no necesariamente es la más comercml en el 
mercado~ pues Sistemas Operativos como Umx y esquemas de comunicaciones como d uso de enJaces El y 
TI. no son lo más comercial en el mercado tanto por el costo de esta tecnología como por Jo dificil que puede 
llegar a ser el conur con Ingenieros y TCcnicos que tengan el conocim1en10 ndecwtdo para integrar todas estas 
soluciones. es asi corno Jos resultados de la tesis también mi: llevan a considerar que cuando una empresa tiene 
necesidades o problemas en los procesos de su negocio. es n1uy 1rnponante que se lleve a cabo un análisis 
detallado y rcaliz.ado por personal altamente capacitado y con la experiencia nccesana para detcmunar si 
existen en el mercado tecnologías que realmente: Impulsen el desarrollo de la empresa. negocio o 1ns~itución y 
que su selc=cclón sea la m~ adecuada y no Ja mas comercial para evitar correr el nesgo de comprar tccnologia 
que cubra o esconda los problemas sin ayudar a terrn1nar las fallas o causas rcalt!s de un problema 

La Red de <-"":"ornputadoras implantadu hn mostrado clarHmcntc los benefiC"ios que el n~ocio 
de Tarjeta de Crédito de la Institución hu obtenido por haber seleccionado e- instalado la solución 
tecnológica adecuada. 

Es muy importante mencionarles: que con los r~ultados que obtuve de e:<ite trabajo de tesis 
se puede observar como la ln~cniería en Computación aplicada en forma adecuada. puede contribuir en 
gran medida al desarrollo y progreso de la sociedad en beneficio de ~us integrantes y para el f°uturo y 
bienestar de las generaciones que vienen año con año. 
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Glosario. 

ACF: Siglas de Advanced Communicat1ons Functions. facilidades de software que cuando se agrega a otro 
sistema de ::.ofn .. ·are, pcrn-11te la creación y operación de Sistemas de Arquitectura de red entre computadoras 
IBM. 

Advancc:'.'iet: Solución <le red local de He"vlen Packard. basada en Ethernet 

Algoritmo: Una secuencia finita de pasos. d1ngidos a realizar una tarea especifica, (método de solución) 

Amplificador: D1spo~1ttn.> qm.': dcva la potencia de una senal Ut1liz.an.Jo para pn:vemr la atenuación 
(dctenoro) de las señales transrn1t1das) 

Amplitud ,'\lodulada:Metodo dc uña.J1r infommción a una señal clcctron1ca. donde el pe~m (amplitud) de la 
onda se cambia panJ J3 1nforrnac1on en cue~nón 

Amplitud: D1stanc1a entre los punto alto:'- bajo de una fonna de onda o una señal 

Ancho de Banda: La d1fl:!rc=ncm entre la fn:cucnc1a rnas alta v la más baja <le un canal di; transm1s1ón, 
expresada en Hertz (Hertz= ciclos por segundo). Una medida del~ capacidad de información de un canal de 
transmisión El ancho de banda varia <le acuerdo al tipo y mctodo de transmisión 

A!'JSI: Abrcv1ac1on de- ··A_rni;ncan Nat1onal Standards lnstitutc·· Una 1nst1tucion voluntana que ayuda para 
definir estándarc~. y que tamb1cn representa a los E U. en la Organización Internacional de EstUndares (ISO) 

API"s: Siglas de "'Application Program Interface.. En g1..~neral. todo el grupo de funciones o procedimientos, 
que se inV()can desde un progran1a de aplicación. para utilizar un software dc base Por e1emplo: API"s para 
OS/2. API ·s para un cierto Gatewa). !!te. 

APPC: S1g:I~ d~ .. Advanccd Program to Pcogram Cornmunicauon" APPC es un protocolo 
·•puerto -a-puerto ... definido poc lBl\.1 (y ahorn también parte de SAA) No está restringido a micros. ni a 
equipo IBM. Define un conjunto de verbos (mapeados y básicos) parn que dos dispositivos puedan lograr 
una .. conversación .. en Ja cual no existe una Jerarqu1a maestro-esclavo Existen ya diversas 1mplantaciones de 
APPC para micros Bajo el léxico IBM. paca que un disposu1vo sea capaz de .. hablar" APPC, debe tener una 
categoría de unidad logica 6.~(LU6.2) poc lo que frecuentemente ambos terminos son usados como sinónimos. 
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Archivo Server: Un Servidor (server) entocado a realizar respaldos . Nombre de un producto de Novell 
que nunca se libero. que tntegra c:n un equipo dcd1ca<ll.l, el sothvarc m:cesano para rcaliz.ar en fúnna 
automática respaldos de uno o mas servidores 

ARCnct Plus: Propuesta de un nuevo 11po de ARCnet para trabajar a :!O Mbps Espera ser avalado por IEEE 
y/o ANSI. Es y mteropt:rablc- con ARCnet de ::!.5 1\.-lbps 

ARCnet: Abrcviac1on dc ··Anached ReSllUrce Compulcr NET,vork"' Red creada por Datapoim. tran~m1te 
a :!.5 Mbps y es muy uullzada en d mundo debido a su bajo costo. gran confiabilidad y \.ersatdidad del 
cableado con topolog1a estrella 

ARP: Siglas de .. Addrcss resolut1on Protocol'". proceso TCP'IP qu..: mapea el protocolo de Internet dirigiendo 
a la dtrección fisica Ethernet 

ARPA: Siglas dc ··Act,·anccd H.esearch Pro.Jl:Cts Agcnc:v-- Agencia dentro dd Dcpartmncnto de Defensa 
de Estados Umdo:-. que ..Ja ~llfXlrtc a la Ri.:d ARP.-'\.l"-:CT 

ARPA~ET: Una rc-;d de arca amplia que utiliza pruh-•colo~ de paquetes definidos (tipo X.::!5) la n:d fue 
creada por AH ... PA Junto con el Departamento d~ Defensa dc Lo~ Estados Unidos. para dar sopone a las 
comunidades militares. ARPANET .::.e dl\.·1dc en dos p.:1ncs interconectadas Milnet. para uso n1ihtar e Internet, 
para uso comercial y acadcm1co 

ASCII: Siglas de ··Amencan Standard Code for lnJOrmatmn lntcrchange·- Forma estándar de codificar 
los caract<!rcs en un patron de 7 bit~. el ASCII exti.:ndido utiliza 8 btts y lt1!:->ra codtfi..:ar ::!56 patrones en lugar 
de 1::!8 

Asíncrona: Forma de transrn1s1on que no requiere qw.: el receptor y el transmisor mantengan en sincronía 
sus relojes. pero en cambio necesita que el transn11sor "inserte:" bns ante~ y después del caracter para que el 
receptor lo reconozca. Es rnas barata que la trans1n1sión s1ncrona pero menos eficiente. 

Atenuación: Reducción de la potencia de una señal clc.:!:ctrica durante la transmisión. medida en decibeles y 
opuesto a ganancia. Los decibdc., son medidos logantm1camcntc 

AUDIOTEX: Proceso por medio del cual una base de datos libera información a un sistema de 
correspondencia. el cual Ja traduce en un mensaje hablado 
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Back- End: En general e1 software o hardware que actUa sin ser visto. En un manejador de base de datos 
(DBMS) se denomina asi a la parte del software. generalmente ubicada en el servidor. que se encarga de 
seleccionar. controlar, ordenar. Indexar y administrar la m formación 

Backbone: Generalmente se denomina de esta manera a la conexión entre vanas redes locales. 

Backup Se.,.·er: Un producto gcnernlmente software. que s~ asebTUra que al menos las dos Ultimas 
versiones de un archivo son almacenadas cont1nuan1cntc 

Balun: Del inglés ··salanccd - Unbalanccd·· D1spos1tívo de tamafio reducido utilizado para poder conectar un 
medio balanceado (par trenzado) con un medio no balanceado (cable coaxial). esto no quiere decir que 
convlena de cable coaxial a lJTP. ya 4ue c:stc ú.lt1m1.1 pose-e caractcnsl!cas adic1onale!> que el Balun no pu-::de 
proveer. 

Band...vith: Ancho de Banda. scgn1cnto de un espectro de free ucnctas que pueden uu llzar~e de manera 
efectiva para transmuir infonnacion. algunas veces se uuhzo. para catalogar la cantidad ma.xima de 
transferencias de bits por segundo a través de un medio dc1crminado 

Baseband: Las redes locah::s. de acuerdo a su utiliz.:ic1ón del canal. pucdl!n ser de tipo Bascband o 
Broadband En el pnmer caso todo el ancho de banda del canal, se utiliza para envrnr datos 

BASIC: Siglas de ··scginncrs All-purpose S:ymholic Instrnct:ion Codc .. Un lenguaje mu~· popular para 
usuario final. uulizado ampliamente en computadoras pers.onalcs {PC.s). Dicho lenguaje fue desarrollado en 
Dartrnouth Collegc en la dt:cada (h: los 60's 

Batch: Un mctodo de proce::.an11c!nto de dato~ en donde todos los trabajos sc agrupan primero para después 
enviarse. en fonna sccucnc1al a la co1nputadora para su proce~o 

Baudio (baud): l\.1ed1da dc velocidad de transm1s1011 de datos, la veloc1dad en baudios es 1t.,.>ual al 
número de veces que cambia la condición de ta línea por segundo A velocidades bajas los baudios y los bits 
por segundo son lo mismo. sin embrago. cuando la velocidad aun1enta. por cada baudio son codificados vanos 
bits. por lo que dejan de sc;:r sinómmos. 

BlOS: Siglas de ··Basic lnpuuOutput System"' Sen.;c1os de software yío firmware que definen ta forma en que 
interactúan las apl 1cac1ones y todos los puertos sena les y paralelos de entrada / sahda 
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Bit de paridad: f\.1étodo sencillo para detectar errores en la transmisión, se agrega un bit en O ó 1 
dependiendo del número de unos que tenga el patrón a enviar. ( ej: si trabajamos paridad par y en el patrón 
original existen 3 unos. el bit de paridad irá en 1 par-a completar un número par). 

Blindaje: El proceso de pmteger un cable con un metal aterrizado de tal forma que las señales eléctncas 
no pueden interfenr con la transmtsion dentro del cable. 

BNC: Conector uttlizado para los cables coaxiales. 

Boot Remoto: En una red. proceso de encender una estac1ón de trabajo. haciendo el ··hoot'" desde el servidor 
de la red 

Boot: Proceso de carga de los programas básicos para encender la computadora., bajo el lt:x1co lBM, IPL 
(lmtial Program Load 1 

Bootp: Protocolo que se uuhza para transferencia de 1nformac1on de 1n1c10 (hooungJ entre un Boot - Scrver y 
el d1sposittvo 

Bps: Abreviación de bits por segundo, la medida de vi;:locidad de transmisión mus utilizada. en redes locales 
lo más frecuente es hablar de Mbp<; (Mega bits por segundo). Es nnportante hact.!r notar que la abreviación de 
bit es una b minúscula. mientras que la de Byte es una B mayúscula 

Bridge: Dispositivo que permite enviar datos de una rl!d a olra. (en español es Puente). 

Broadband: En este tipo de Red Local el ancho de banda se divide en canalc!s de Vo7 .... datos y video. eslo se 
logra a través del rnam?JO de varias frecuencias en un mismo canal 

Broutt.>r: Un bndgc que puede llevar a cabo funciones de ruteador. 

BSC: Abreviación de H1nary S~.-nchronous. Un metodo arcaico de transm1ttr datos creado por IBM en 1964. 

Buffer: 
destino final. 

Es un espacio donde se almacenan datos temporalmente mientras se les puede enviar a su 

Bus: Es un circuito de tran~mbion ekct.nca que sirve p::ira transmitir información entre varios dispositivos 
de una computadora. 
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Cable Coaxial: Un ltpo de cablt: eléctrico en el cual un alambre sólido de metal es cubieno por un 
aislante. todo lo cual es protegido por una malla cuyo eje de curvat.ura conocida como el del alambre. de ahi el 
nombre de coaxial (CJC comUn) 

Cable Sull ~lódem: Un cable RS-:::!3-l~C en el cual la~ señales ~ v 3 csta.n imcrtidas. haciendo ver a las dos 
computadoras a las cuales conecta. como s1 transm1tteran a trnvcs d~ moden1s 

Cache. Caching: f.:n computadora!. mu:"-· rapidas. la mc:muna cache tiene como ohJi:=Uvo !-.Ummistrarlc los 
datos al procesador a la vdocidad que los sol1ctta (sin retrasos) Para tal efecto. dado que.: la memoria cacht: 
es de menor tanmño que el RAJ\..-1 nrdtnano, 1rat.a de .. saber·· que dat:os son los más usados y tenerlos 
disponibles para el procesador ( El porcentaje de aciertm ~e k llama H1t-Rat:10 J. Por similitud. hacer 
··cachrng" de disco. es la tarea de tener en RAf\.t lo~ ~cctorc"- mü" ut1liz.ad0s d~ d1~co. agil17.ando de esta 
manera ~u acceso. 

Canal: Un camino fí~1c .. 1 (1 logico quo..· pt:m-i1tt.· Ja 1ransn11s1on de.; 1nlurmac1on En algunos casos puede ser 
stnonimo de Bus 

Carrier: (Portadora) Una fOrrna do..:- 0nda continua (normalmente c:Jcctrica1 cuyas propiedades le 
perrrnten St!r modulada o alterada por una SC"gunda St."!ñal qu ... ~ ··porta" mforniac1on La portadora en sí misma 
no lleva 1nfonnac1ón hasta que es altr...=:raJa de alguna fr,nnn. Estos cambios S(.111 lo~ que trncn la información. 

CASE: Siglas de "Computc.;r .~1dcd Soft\\;m: Engmecnng··. La utilización de sofnvare para ayudar en 
la dcfimcion, c:Jabora<.:1ón. dcs1gnac1un. docum...-n1ai.::1ón y algunas otras áreas de 1 desarrollo de prob-TTamas. 

CCITT: Siglas de "'Comi1e Consultiv<.' lntt.:mac1onal d~ Tdcgrafi;.i y Tci<.!':1onia .. Fi.1a estándares 
internuciona1es en cornun1cac1oncs Se encu~ntra ubicado en Ginebra, Su1:r...a 

CI\-tlP: Siglas de..· ·-common !'vfanagcmcnt Internet Protocol-- \\'I protocolo propuesto por OSI. para 
realizar la adm1ntstrac1011 de rede.!>. 

C1\.10T: Siglas de .. CmIP On Tcp,ip" FI camnw <le: cornpa11h1hdad entre CMIP (mundo OSI) y la 
familia de protocolos de: TCP-'IP c:l camino de cornput1bilidad entre= Ctv11P (mundo OSI) y la familia de 
protocolos TCP / tP 

Colisión: El resultado de que dos o más estaciones traten de usar simultáneamente un medio de 
transmisión (cable} común. después de una colisión la transm1s1ón se.:: corrompe y hay que reintentarla 
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Compatibilidad: Estado que pennnc la transm1s1on precisa de 1nfOrmación desde cualquier origen hasta 
el destino. (Esto no implica que el dc:stino entenderá. Ju información). 

Compusenre: Es un servicio púhhco de consulta bases de datos que opera con una rt'!d de conmutación de 
paquetes propia 

Conectividad: Estado que penn11c la transfcrl.!nC'1a Lk: señales clectncas desde un ongen hasta un destino. 

Conector: Es un accesono al final de un alarnbrc o conjunto de alan1bres que t".acil1tan su conexión a un 

Correo Electrónico: Sistema di.! correo basado l!n <.:omputadoras y enlaces dt'! comunicactón. software para 
transferencia de mensajes en d cual b infonna...:-1on :'>!.! transfier<! desde d ongcn al destino de una manera 
eléctrica. generalmente proveen scrv1c1os de sororte que comprenden al1nacenam1cnto /control de mcnsa_¡cs y 
ed1cion de texto 

COS: Siglas de •·com1~s1on for Open Systcrns.. Cnm1s1on de d1ver::-oo!:> fabricantes de computadüras. cuyo 
objetivo es agilizar las 1mplant.acwnes del modelo OSI 

CPl;: Sigla!> de ··central Proccssing Umt .. Generalmente ~e ut1hza este término parn dcfinu t!I procesador 
Central de una cotnputadora y es la base de la computadora d1g1tal 

CRC: S1~las de ··cvcI1c Redunúancv Check'" Cod1co de detección de errores, se basa en reahzar una d1v1sión 
del patrón- a enviar ~ntre un número i.,1nano de X bit~ tpolmomio), el residuo de la d1v1sion lo pega el número 
Del lado del receptor St'! realiza la operación conrrana y se verifica si los bits han llegado correctamente 

CSJ\-1.A/CD: Siglas de ··carrier Scnse Mult1ple Access / Coll1s1on Detect1on" Tecmca utilizada para enviar 
senales dentro de una red local. el cable se utíliz.a por ··cornpt:tcncia ... y cuando una ta.I]eta detecta sólo la 
portadora, empieza a transmitir. pero debe seguir escuchando por si ocurre alguna colisión~ de ser así, requiere 
hacer una retransmisión. 
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DACS: Siglas de .. Direct Access and Cross Connect System ... equipo manuíacnirado por AT&T que 
permite la interconexión de líneas T 1 de tz-ansm1s1ón o cualquiern de los canales de 64 Kbps por medJO de las 
facilidades T l. 

DAS: Siglas de ··oual Attachmt!nt Stnt1on" Dispositivo utilizado en las rede~ Token Ring que pt=nnit~ el 
acceso a dos sistemas de cableado al mismo 1iempo. ofreciendo protecc1on a los cables da!lados 

Data Link. Sh·el de: N1,.el .::.'del rnoddo OSI. En c~tc niv(::'l sc a1TJ1an los ··frames·· " se vcnfican errores de 
tz-ansm1sión (usualmente a tra'l.·ésdc código CRCI . 

Datagrama: Un mdodo de transm1.s1ón en el cual las secciones de un 1nensaje son rransrm11<las en cualquier 
orden y el orden correcto Sl! restablec~ en la cs1:1c1on qm· rcc1hi..· Paqu~tc'.'> 1 .. k dat.ls L)Ul! Y1a,1an 1nd1\.1dualn1entc. 
es decir. sin que exista una concx1on 

DB2: Manejador de base~ de úatos de IHl\1 rara ambientes /\1VS ( Mainfr:irncs l. uril 1z.::.t SQL ;.. dcfine en si 
mismo un dialecto estandar 

Dbase:Infonnalmcnte ha sido rcc.:onoc1dll como e:"! !cngua.JC que surge de los producto-; dBai.c-III y 111 plus. así 
como las pnnc1palcs copü1s. ChpJ.lt:C QutckS1/\·cr. Fo:\.Basc;.. úB·XL Este lcngua.1e no c-s propiedad exclusiva 
del extinto Ashton - Tate. puede ser utilizado por cualquier f'::ihncant~ que lo dcsce 

DCE: Siglas de ·'data Cornmunicatlon Equ1pmcnt.". En la tennmuk..,gía comun es smónuno de módem, mas 
formalmente DCE es el equipo que se c-oloca entre Jos d1sposit1vos tenninales !Dl'"E) y la red 

DlA: Siglas de "'Document lntcrchangc Architcctur1..··· Es un conjunto di..~ regla:. definidas por IBl\1 que 
regulan el intercambio de docuincntos en sistemas d..: au1omat1zación de oficinas 

DIP S""'itch: Siglas de .. Dual - In Package .. Grupo de pcquefios S\'1.itchcs que norrnalmentc vienen en 
dispos1t1vos o tal)etas para ayudar a su contigurac1on 

Dirección: Un conjunto de nUmcro~ que 1dcntifican de manera única. ··algo"~ puede ser una estación de 
trabajo en una red. una localidad de memona. un paquete de datos viajand<l en una red. una tarjeta de red. etc. 
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D!\.1A: Siglas de ••oirect Memory Access". ~1etodo por el cual el procesador se libera de atender a cada byte 
que se transmite entre un dispositivo o programa y la memoria. por lo cual la transmisión se hace sin su 
atención, el procesador solamente intervknc para iniciarla o terminarla. 

DSA: Siglas de "'D1g11al Nct-.. .. ·ork An.:h11ectu.rc·· Arqu1tr;;:dura 1.lr..· ~l.Hnumcac1onc!:> D1g1tal Equ1pmcn1 
Coporation (DEC) 

DRDA: Siglas de "Dtstributed relational Database Arch1tecture"' Adición a la espec1ficac1ón SAA que 
permite que los datos sean d1stnbuidos. entre bases de datos DB:! y SQL. DS 

DRl'-'~R: Manejador. Es un conjunto de rutina~ (.k soft-..varc que se utilizan para controlar el 1ntcrcamb10 
de información entre un dispositivo y el CPU. 

DTE: Siglas de .. Data Tcnnmal Equipment" Las PC's y las estaciones de traba.Jo son CJCmplos de DTE's, 
normalmente utilizadas Junto con DCE's y líneas de transmisión 

EBCDIC: Siglas de '"Extended Binal")' Coded Dcc1mal lnterchange Code ... Método de lB?\.f para codificar 
caracteres en una fonna binaria. 

EC.1\.-IA: Siglas de '"Europen Computer Manufacturers Association.. Asociación que se encarga de 
especificar est.a.ndares para la fabncación de equipo de cómputo. se encuentra ubicada en Ginebra. Suiza. 

El: Estándar europeo de transmisión de datos a través de líneas d1g1ta!es a una vcloc1dad de 2,048 Mbps. 

EIA: Siglas de .. Ekctronics Industries Associatíon". lnsutución que elaboró el estándar de comunicactones 
RS 232C. Se encuentra ubicada en \Vashmgton. USA. 

El\IA: Siglas de '"Enterprise Management Architccture ... Una arquitectura dt: manejo de redes propuesta por 
Dignal Equipmcnt Corporation basada en el modelo ISO / OSI. Ef\..1.A pennue Ja mtcrconex1ón de todos los 
productos DEC. 

Emulación: Proceso matemático donde Jos datos de:: un mensaje, por seguridad, son codificados para 
protegerlos de accesos no deseados. 

Enrutamiento: S1 una ruta no esta disponible o esta saturada, se escoge autorn<.it1carnente otra ruta. 
(Diruimico) Normalmente una red de comunicación de paquetes ttenc enrutam1ento dinárrtico. 

Facultad de ID.gen.ieri.a. Os.car Sulvarau. Rochigae.s 171 



Estación de trabajo: Cualquier equipo conectado a una red, con capacidad propia de proceso. 

Estación ren1ota: 
o ruteadores. 

En general. nombre que se le da a las pc·s que se conectan a una red a través de módem 

Estación sin discos: Estación de trabajo que no posee Diskettes ni discos duros, y que por lo tanto, hace un 
Boot remoto (01sklc.ss \\!orkstation) 

Ethernet: El estandar de tarjetas de red mas conocido y sólido, define una vdocidad de transmisión de 10 
r-..fuits/scgundo. utilizando un protocolo CSrv1A1 CD 

F AT: Siglas de ··File Allocauon Table" Tabla del sistema operativo, que se encuentra en las primeras pistas 
de Jos Diskettes y discos duros, cuyo ob_1et1vo es llevar la relación de los sectores usa.dos por cada archivo (a 
traves de listas encadenadas> 

¡.~AT Indexing: Características dd Sistema Operativo Netv.·arc V::!.1 y mayores. bajo la cual cada vez 
que se abre cualquiera de los archivos especificados por el supervisor. Nen.vare ··carga" a memoria toda la 
tabla de sectores que corresponde. ag1hzando con esto, las búsquedas a los bytes mas alejados del inicio del 
archivo 

FA..X: Texto o gráficas transmitidas vía lineas de comun1cac1ón a un punto remoto dónde un original es 
reproducido La transm1sion puede ser analoga o d1g1tal. Existen tarjetas para integrar este servicio a una red 
local 

FDDI: Siglas de ··F1her D1stributcd Dat.."'I. Interface·· El cstá..ndar para transm1s1ón de datos en redes locales 
utilizando fibra óptica. a una velocidad de 100 mbps. Utiliza un dobk anillo en una topolog1a similar a Token
R1ng. incluso en la dcfimc1ón del frame lgu..'llmentc uuhza un protocolo de Token-Passing para control de la 
RED 

FD!\.f: Siglas de ··Frcquency D1v1sion Multtplexing" Bajo esta técmca, el ancho de banda total de un canal. se 
divide en vanas bandas. cada una de ellas capaz de manejar una señnl de infonnación. Esto permite que 
diversos mensajes se envicn s1multaneamentc sobre el nusmo medio de transmisión. 
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Fibra Optica: Un medio de transm1s1ón de datos que consiste en una fibra de v1dno (o de plástico) Una 
f"uente IUJT11nosa ( LEDs o LasersJ emite un haz de IUL que se va reflejando dentro del cable k>Tacias a los 
deferentes grados de refracc1on entre el maten al de la fibra y una cubu:rta de un n1atcnal s11n1Jar. 
Aunque el co~to de la fihra h;1 ha.1ado. toda"·1a resulta costoso y complejo d instalar fibra opttca en redes 
locales. Genc:ralmcnte se ut1l1za para construir Back-Bones (Concx1on entre redes! 

File Server: Sen.oidor de Archivos Computadora dedicada a compan1r Jos archl\'OS que llene almacenados 
en su( s) d1scot s 1 c:ntn: los usuanos de una r<.:!"d local 
El Ftk scn.·l.!r puede s..::r un equipo especial CSen.·cr~ .3Ctim), una micro tAT,.386.cH.:I o incluso en alguno~ casos 
una mini ( con Lan-l\t1anagcr X. por e_¡emplo 1 

Firmn·are: Cnn,1unto de programas requeridos para 1rnplcrncntar una func1nn e.-..pcc1fic::i l?slos programas 
se encuentran alrnact!"nadu::-. en R0;\.1 1 !\..krnona qui! ~úlo pt.'rm1te leer¡ 

Físico. nhel: Pnmcr n1\~J •.:it;l n1t.•1 .. h."l1..• l.)Sl D~finl:'.'" las .. :a1a.:tcr1st11..·a::-. 1 .. k-l n1c:.J1t.• JI..'." t1an~rn1s1on 1c.1bk en la 
rnayona de lo:. casos l.. vcloc1dad, fonna de C(l.._.hfi~ar lo~ t-i1b. c:tc 

Framc: Unidad dl.:" 1nfurmac1on di:I ruvcl 2 del rnodclo OSI. Usu.."1.lmcntc un framc consta. de tres 
panes· un l-leadcr (o encabcL.ado 1 que trae tnfonnac1un de conrrol. d1rccc1on..:s fuente y desuno. etc Un campo 
de mfOnnac1ón y un campo de CH.C ( \Crificac1ón de errores) 

Frecuencia :'\-todulada: Proceso en donde ~e \ana la frecuencia de una señal analogtca para podt!r 
transponar 1nfomrnc1on d1g1tal. Ftl.1 es el n1etodo de rnodulac1ón que n1as se ut1l1za en motlems d1seft.ados para 
uti.li.zar lineas tek:fonicas analog1cas 

Frecuencia: Numero de etc los por unidad de- tiempo 
Normalmente medida en Hertz (Hz), qw.::: son ciclos ¡.x1r segundo 

Front-End Processor: 01spos1t1vo t!ncargado de "lldmr'' con todas la~ comunicac1oncs, descargando asi 
de trabajo al procesador central (CPU J. en IBM se denomina Cornrnunicauon Controller 

Front-End: En ambientes de-: bases de datos. d ~oftwarc que k presenta Ja 1nf"ormación al usuario (Testdc en 
la estactón de traba,10 J . 

.FTP: Siglas de ·"File Transfer Protocol.. Un $erv1c10 de alto nivel bajo ambiente TCP (Ver TCP/IP) que 
pennuc y controla el proceso de transferencia de archivos a traves de una red 

Full Duptex: Forma de transrn1s1on donde la transferencia de datos puede llevarse a cabo s1multá.neamente y 
en runbos sentidos del sistema de comun1cac1oncs. 
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GAN: Siglas de .. Global Area Nctv.orku. red que involucra comunicación remota y sin embargo posee 
administración centralizada. 

Ganancia: lncren1cnto en la potencia de una sci\al, nonnalmentc como resultado de una atnplificación 

Gateway: Dispos1uvo quo: pcnnite conectar do~ re<lcs (locale~ o geográficas) con d1fci-entes protocolos. 
Un Gateway cambia al menos. los protocolos de los pnmcros 4 niveles dd moddo ISO / OSI 

Giga bytes: Equivale a 1000 f\.tegabytc~ !\1cd1d;.i que cada vez es más frecuente t!ncontrar al referirnos a 
capacidades de almacc:na1nh!nto secundano 

GOSIP: Siglas de ··Go"·crnmcnt ()SI Profilc" Reglamentacwn gubc:nmmcntal amt!n<.:ana qui:! promueve 
la utilización dl!l nH .. xkln OSI, adqutricndo a pan1r dr.: 1991, solo l!qu1po y sofl'-varc quc se apegue a estos 
nuevos protocolos 

Groupwarc: Tr.:nn1nl} t't:ncnco con el cu.il s..: d1..·finc el "º"'"'-"3TC cuvo pnnc1pal oh1ctn·o c..; automatizar la 
interacción entre un grupo de: persona..'> 

GUI: Siglas de ··araph1cal l lst:r lntcrfi1ce" Enlace de 1.·omun1cac1ón o interlhz entre un usuario y el s.1stema 
operativo di.: una computadora. generalmente utiliza pantallas d1sci\adas con bases en iconos (figuras) que 
representan las funciones d1spo111hles para el usuario. V•hndows de f\..1tcrosoft es un ejemplo de un GUI. 

Halfduplex: Forma de transm1s1ón en la que ambos extremos del sistema de comunicac1ón pueden transmitir 
pero no simultá.ncarnentc. 

Uamming Código: Código que utiliza bits redundantes para detectar y e"1tar los errores de transmisión. 
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Handshake: Procedimiento preliminar. normalmente parte de un protocolo para establecer una conexión 
entre dos dispositivos. 

UDLC: Siglas de .. High Lcvd data Link Control. Protocolo estándar imemacmnal (Nivel 2 del modelo 
OSI) para redes X.25. 

lleader: Encabezado La parte de un mensaje al m1cio que contiene dirección fuente y destino. nllmero 
de mensaje ~ pos1blcmcntt! otra mfonnacion 

Hertz: Untdad de frecuencia cqu1valcntc a un ciclo por segundo 

Hexadecimal: Sistema numérico en ba!:ie 16. cuyo conJUnto de dígitos el cual incluye lerras es d siguiente 1, 
1. Z. 3. 4. 5. 6. 7, 8. 9. A. B. C. D. E. F. Se utiltza para representar combmac10ncs de 4 bits stmphficando de 
esta manera la rcprescntacion gcneral de instrucctont!"s n1óquina o datos. 

llLLAPI: Siglas. <le ""H1gh Lcvd Link API s. API ·.,, <lcfimdos y cstandanzado.,, por IB't\.1 pum cscnbir 
aplicaciones que: manejan formatos de dato.,, 3~70. acccsando a un ~1a1nframc: 

Hollerit Código: ~1Ctodo de acceso para codificar información de tal forma que pueda representarse por 
medio de pertOracioncs en una tarjeta de 80 columnas. Este código toma ~u nombre de Hcrman Hollcnt ( 1860 
- 1929) 

llub: Utilizado como sinónimo de.: repetidor o concentrador 

HUI: Siglas de .. 1 turnan Interface". es cualquier dispositivo qur;:: pemutc al ser hwnano la interacción con 
cualquier servicio de red. de acuerdo a la NTr de Japón, HUI se refiere a cualquier conjunto de sen:icios 
estandart7...ados que permite al sc:r humano interactuar con un si5tcma integrado complejo. 

! 
IC!\IP: Siglas de '"Internet Control Message Protocol". El proceso de TCPíIP que provee las funciones 
necesarias para la administración y control del nivel de red del modelo OSI. 

ICR: lntelligent Character Recognize. 
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IEEE: Siglas de --1nstitute of Elcctrical an Electronics Eng10ecrs"' Instituto de profesionistas que se encarga 
de crear. promover y soportar e;:specificacioncs y cst:indares de comunicaciones. El comite 80:? del IEEE ha 
definido diversos estandarcs para redes locales. 

IEEE-802.1: Define entre otras cosas. un algonuno de cnrutamiento dc framcs denominado Spann1ng - trcc 
(80.2.lD). 

1.EEE-802.2: Dl!finc dentro del nivel ~ del modelo ()SI. las tareas dt: mk:racl.'.1ón con t:I m"cl 3 (Llamado 
Logical Link Control) 

IEEE-802.3: Basado en Ethl!mct. define una forma de protocolos hasada en CSMNCD El cstandar 80:?.3 
tiene divcrsas vanantes {cable g.ruc~o. delgado. par trenzado y hroadband). 

IEEE-802.4: Dcfint:: un tipo de red Tok.cn - Bu-,; similar u ARCnct 

IEEE-802.5: dcfint!" un tipo de hard""an: ··Token Rmg", aunque IBN1 patrocinó gran parte de este comitC. en 
Ultima instalcia. c:l Token Rmg que 1B?v1 Jan.za al mercado es un gran conjunto del 80::! 5 

IEEE-802.6: Especificannn~s propuestas por d co11111C IEEE 80:2 para una red rnctropohtana (MAN -
Metropolttan Arca Nctwork) 

IEEE-802.8: Espcc1ficac1oncs de FDDI. interfaz para uttlu..ar:...: en la concx1ón l.k d1s¡x1~1t1,os a un sistema 
de transm1sion basado en Fibra Opt1ca uulizand\...., Token Pass1ng como protocolo de acceso. 

l.EEE-802.11: Estand.ar propuesto por d cornit~ IEEE 802 para redes locales inalambnca~ con lineas de vista. 

l_l\.IP: Siglas de --interface ?\1cssagc Proc..:ssor'" Dispos1t1vo que se uuliza para conectar vanas cornputadorJ.S 
a la n:d ARPANC..1. el UvfP provee el control punto - a - punto n..:cesano para asegurar integridad de los datos 
transferidos en un ambiente heterogéneo 

Infrarrojo: Po•c1on del espectro clcctromagnéuco 1nas allá del TOJO v1s1blc. el infrarrojo es utlhzado para la 
transmisión con fibra óptica y algunas. comunicactones al allc libre como en d caso de red.es inalámbricas. 

Integridad de Entidad: Regla por la que cada entidad en un archivo debe ser reconocida de manera 
única, un buen manejador de bases de datos lDBMS) d~bc observar esta regla 

Integrid.:.1d Referencial: Regla por la cual se garantiza que en el caso de que cualquier dato dentro de una 
entidad haga referencia a (sea llavc de ) otra entidad en otra tabla. esta ultima entidad siempre cxistini. En 
resúmen no se pernutc hacer referencia a un registro que no existe en el otro archivo 

Integridad: Caracteristtca de la tnfonnac1ón de reflejar datos congruentes con la realidad. 
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lntelsat: Siglas de .. Intemational Telecommunicat1ons Salellitc Consortiurn". Organi7..ación fundada en 
1964 cuyos miembros son naciones lntcresadas en mantener una red satelital que una a todo el mundo. 

Internet: Enlace entre redes <Internet). Tambi~n una de las redes más grandes del mundo que concentra 
actualmente los trabajos de C!standarización de;: la familia de protocolos TCP1IP (IETf"). 

lnteroperabilidud: Proceso donde las computadoras pueden operar interactuando con otras a través de una 
red sin conversión de dato~ o intervcncion humana 

Interrupción: Acto dr.: detener la e.1ccuc1ón de un programa que estaba corriendo, para que el procesador 
~·atienda" alguna olra tarea Una interrupción puede tener su origen en d propio h.:JTdware ttrapl o en software. 

IP: Siglas de "'Internet Protocol"" En la familia TCP'IP. IP es d encargado de dcfimr l.a mejor ruta y enviar 
por ella los paquctr.:s en una comun1cac1on sin concx1on, e~ decir. IP en si mismo no garantiza la r~cepcion 
correcta de paquetes n1 su ordenamiento correcto 

IPC: Siglas de '"lntcrProcess Commun1cal1on" Un buen sistema operativo dl! red Multiusuario 
multltasking. debe provc:er mecanismos para que doo;. procesos puedan cn\."Iarse datos y comandos o 
simplemente señales de s1ncron1z.ac1ón, a esto .<,,c denomina ··comunicac1ón entre Procesos.. Ejemplos de 
f'ormas de IPC's son. Scmaforos. qucucs. pipes. mcmona compartida. mailslots. etc 

IPX: Protocolo .. puerto a puerto .. p1op10 de Novcll, que actua en el nivel 3 del modelo OSI (nivel de red). 
Entre sus vcnta.1as r.:stá el tener d1reccioncs de tres campos: nodo. red :--· sockct. 4ui: le pcnmtc tener enlaces 
entre redes y vanos procesos corriendo en diferentes servidores Esta basado en el protocolo de nivel 3 de 
XNS. 

ISO~: Siglas de "'Inte~'Tatcd Serv1ccs D1gnaJ Nctv .. ·ork" Red Digital de Scrv1c10s lntee,">Tados. Estándar que 
define una hnea d1gita.I tdefc..'ln1ca con canales para ..-oz :-- datos. 

ISO: Siglas de ··1.ntcmauonal Standards ()rganu..auon"" lnsuruc1on lntcmac1onal que se encarga de 
especificar cstandares en diversas áreas. 

IVDT: Siglas de ··1ntegrated Voic~ and Data Terminal ... Es una terminal con bocina integrada y una interfaz de 
voz. Dicha terminal, generalmente se encuentra unida a algUn canal de comunicac1ones. 
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J - bit: Un bit de transmisión codificada. que no representa datos y se uuhza solamente para el control de la 
transmision. 

J - Carricr: Sistema de transmisión que maneja I~ canales telcfon1cos que ut1l1.r..an frecuencias hasta de 140 
Kitoherts. 

Jam: En una red IEEE 80:'. 3. la señal •·Jam". que gencralmc:::ntc se ddine basándose en el número minimo de 
bytes que deben transm1ursc. se ut1l1J..a para ascgurur que. s1 se produce una colis1011. todos los d1sposit1vos en 
la red la detectaran. 

JPEG: Siglas de ·•Jrnnt Photograph1c Ex~n Group .. Cuando el acrónimo JPL.G se utiliza en relación con 
video, se refh!rc a una tecn1ca de co0"1pres1ón de dato~ que puede ut1hzarsc. mdc:::pt::nd1entcn1cntc de s1 los 
datos son transrntt1do~ o nu 

.Jurnper: P1ez..a pc:qucr"'ia que pcrrn1h.: unir dos patas ¡ p1nsJ (.h: ;;ligun conc:::ctor de hard1.••an:. En general 
conector que se une a <los extremos. 

K-Bit: Un bu de transmisión codificada que re;:presenta datos y se utJJiza solamente pana el control de 
la transmisión 

Kerrnit: Conjunto de protocolos que fue desarrollado para facihtar la transmisión de archivos, es popular 
debido a que lo desanolló la Universidad de Columbia y se encuentra disponible gratuitamente. 

Kerberos: Sistema de segundad desarrollado en MJT el cual otorga autenticidad a los usuarios, no da 
acceso a scrv1c1os o bases de datos si no que establece 1dent1dad al Logon. el cual es utilizado durante una 
determinada sesión 

Kernel: Pane del sistema operativo que intcractua directamente con d hardware 

K.ilobit: t\.1cdida que significa mil b1ts. se representa por la abreviación Kb. 

Kilo hertz: Medida que significa mil hertz. se representa por Ja abrevlac1ón Khz. 
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Lan l\<tanager I U!'liLX: Versión de Lan Manager desarrollada intcialmcntc por Hcwlett Packard y SCO 
para UNIX, en la actualidad existen "crsiones para diferentes UNIX, la responsabilidad del código original 
recae ahora sobre AT&T 

Lan 1\-tanager: El sistema operativo para n:<lcs locales creado por Microsoft. basado en OS!:!. También 
se denomina LAN-f\..1anagcr a cieno software de IBM. utilizado para momtorear el estado de una red 

Lan -Scrver: La versión del tvticrosoft L/\N-Managcr. muy particular de ll3~1 Soponara entTe otros 
protocolos. APPC de manera nat1"a 

LA!'i: Siglas de .. Local Arca Net'"'ork.. La ábrcv1ac1ón mas comunal hablar de Rede~ de Arca Local 

LA?'iialyzer: Analizador Je protocolos para Ethcn1ct. fabricado pc.~r Exct.:lan ( D1v1s1on de No' cll ). 

Laser: Siglas de '"Light Ampltfitac1on h?--· Stttnulatcd J:m1ss1on" Entre otras cosas. tecnología utilizada para 
impresoras de alta calidad 

Layer: Palal:>ra inglesa lCapa o nl'\CI) con la que ~c designa cada uno d..: lo~ estratos dc:I modelo OSI. 

LEN: Siglas de '"Low Entry No.~H .. orking"' Fonna de SNA 11nplantada por U3!'v1 para inte,b.>rar computadoras 
del sistl!ma /3x a redes 

LLC: Siglas de ··Logical LmJ... Control'" Dcfimdo por el docucmnto IEEE 802.~ establece las reglas de 
comunicación entre el sofn.varc de nivel 3 dc:I modelo OSI ( ntvcl de red) y la tarjeta de red. 

Lockin~: tarea de controlar la com.:urr~nc1a mcd1anti.:' d bloqueo <le ciertos hytes de información, 
usualmente de un archivo o n::g1stro 

Login: Acc1on de entrar a utilizar un host o un servidor de red. cstable!cer una ~es1ón de trabajo y ser 
reconocido como usuano por el sisten1a opcrauvo. 

LPT: Lan PcrfOnnance Test Herramienta de !:>Oftware desarrollado por Sn}art Soft Inc para medir en forma 
relativa la efici~ncia de una red 

LU 6.2: Siglas de '"Log1cal Unit 6 :::'."' 

LU: Siglas de "Logical Umt ·· (Unidad Lógica) en léxico lBM. En forma sencilla una LU es un 
pucno de soft..varc que ~e establece para llevar a cabo una sesión 
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M 

l\.lAC: Siglas de ••Medium Access Control"'. Mecanismo a trav¿.s dd cual los dispos1t1vos conectados a una red 
local. pueden accesar el medio de transmisión. El MAC combina algunas Funciones de los niveles fisico y de 
datos del modelo OSI: 

!\lainf°ramc: Computador mayor. 

l\IAP: Stglas de ''Manulactunng Autnmaüon Protocol ... una red local de hus con protocolo de acceso token -
passing diseñada para ambientes de fabricas patroctnada por General Motors. 

l\IASEH.: Siglas de ··f\..ticro\.vavc Arnplificatwn by S1mula1ed Em1ss1on uf Rudiation·· Técnica especial de 
atnplificac1on de microondas utilizada cxiensamcntc en la~ cs1ac1ont.•s satdn..ali:s tcrrcstn.:s pam amplificar Ja 
señal recibida desde el ~sp.::tchJ. 

l\.fA.lT o !\ISA(': Sigla!. l.k ··!\.1ult1Stat1on Access Unit" D1spos1t1vo fundamental [Xtra el cableado de 
Token Ring. su func1on es c:crrar el ani!Jo t!'ntrc todos los d1sposn1vo:; qur: ~e k conectan 

!\létodo de Acceso: Fonna en que Ja tarjeta dc red uccesa el cable o canal de comunicac1on, existen dos 
variantes imponantcs: CSMA'CD (Ethernet) y Token f'ass1ng (Token RingJ 

!\IHS: Siglas de "'Messagc 1-fandlmg Syste-m" Un protocolo de nivel Je apl1cac1on moddo ISO/OSI qut! 
especifica la infraestructura para Ja distribucion de datos entre redes 

1\IJB: Siglas de .. managcmcnet lnfbrmatwn Base" m~r...:1ador de datos cstandar que dn·1de el manejo de 
información en ocho categonas. la elccc1on de cada una de las categorías c-s importante )'ª que Jos 
identificadores utilizados para especificar an1culos 1nduyc11 un código 

Microondas: Transmisión de ondas de radio en el rango de los G1gahcrts. lus microondas se ut1!1zan en gran 
medida para la transmisión de datos en d1stanc1u~ cortas. desde 35 hasta 65 Kn1 E~le tipo, de enlace requiere 
de línea de "\-ista para su tUncionamicnto 

l\licrosC2undo: Una millonc::strna de- st!gundo 

l\INP: Siglas de ··Microcom Nt!'""'-·okmg Protocor·. protocolo definido por 1\-fícrocom Inc. para proveer 
transmisión Asincrona sin errores. 
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Modem: ?\-1odulador / Demodulador. D1sposit1vo que conviene señales digitales desde una terminal o PC 
a una señal adecuada para transmtttrse en un canal tclcfón1co 1analóg1co). en el otro extremo otro módem 
reconvierte la señal analógica en digital y la transnHtc a l<.i computadora de ese.- extremo 

Monitor: Hard,vare o Softv .. ·arc que recibe 1nfonnac1on sobre el rend1m1i.::nto y operación de una red para 
su almacenamiento o toma dt.: dccis1onc~ 

Motberboard: La tarjeta de circuitos principal en una computadora personal. regulannente posee 
diversas ranuras (Slots) para agregar taJ]etas dt: memoria. monitor, disco duro. red. n1odcm~. moust:, etc 

~IOTIF: lnterl·az gráfica para amb1t!ntes Umx t."standanzada parta la OSF 

1\-fultiplexar: Enviar varias scf'iales JX"lr un m1~mo medio vanando en cada una de- ellas algún par3.mc:tro para 
diferenciarla de las rcstantl:!s. es posible ta1nb1cn separarlas en el tiempo. lo cual se denomina Multiplexajc 

~IVS: Siglas de ··Multiplc Virtual Storugc:: ... Sistema Operativo de IBI\rL el cual optimiza opcrncwnes en línea. 
ucmpo real. f\.1ult1usuanu ?-' mult11an:as 

Named Pipes: Mecanismo nativo de- Lan manager para bnndar comunicación entre procesos (IPC) entre 
diversos nodos. facultando el proccsam1cnto distribuido. 

NCP: Siglas de ··Net"ork Control Program"' Término de SNA programa que conmuL'l las conexiones de 
circuitos virtuales y opera SDLC. nonnaJmcnte es residente en los controladores de comunicaciones o 
procesadores. 

Netbios: Interfaz estandar (hasta hoy) para comunicar dos estaciones de trabajo de una red local. definido 
por IBM en 1984 - 1985. dentro del contexto de f\..1S-DOS, son los serv1c10s de software firmware que 
implantan la mtcrfaz entre las aplicaciones y la tarjeta de red. 

Nendew: Producto dt": software desarrollado por IBM que permite controlar redes complejas como 
aquellas que se forman utilizando SNA y redes localt:s 

Netwarc: Sistema Operativo de red, desarrollado por Novel1 lnc. Tiene diversas versiones. 
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NFS: Siglas de ··Network File System·· Sistema distribuido de archivos para poder nccesar desde un equipo 
los archivos de otro equipo. Creado por SUN Microsystems 

Nodo: Este tC:nnino se utiliza generalmente para referirse a una estación de trabajo dentro de una red. 

NT: New Technology. Sistema Operativo creado recientemente por f\..1icrosof't. 

o 
OCR: Siglas de .. Optical Character Recogm11on .. Proceso a través dd cual los caracteres de texto pueden ser 
reconocidos y traducidos a caracteres computacionales tales como el código ASCII 

Offline: Estado de un recurso en el cual no se encuentra dis¡:t0mble para la computadora, las funciones 
de un recurso ofilin<! no pueden estar bajo d control de la unidad central de proceso. 

Open'-'i~w: Arqunectura para admin1str.J.c1ón de red dcsano\lada y u11l1.z.ada por HP 

OS/2: Sisti:n1a Operattvo dcsarrol\a<lo por IBM-M1crosoit para la linea de computadoras personales PS.'2. 

OSF: Siglas de .. Open Software Fundal11)n.. Organ1zuc1ón de provet!dorcs de soluciones para UNIX, 
encargada de cstandanzar este mercado. 

OSVNl\.1: Siglas de .. OSI Ncn .. ·ork Managemcnt" La propuestn de ISO para senttcios de admimstración 
de redes, el software de adrn1nistracion de redes normalmente permite el control, monitoreo y la modificación 
de todas las funciones de red 

OSI: Siglas de ··open Systcm lnkrconnccc·. Estructura log1ca y estandar de 7 niveles de protocolos 
definidos por ISO para facilitar la comumcac1ón en arnbtentcs heterogeneos 

182 



Packct Switching: Método de u-asminó de datos bajo el cual un canal sólo es ocupado durante el momento 
detransmisíón de paquete. la corunutac1ón de paque"Y.es (nsi llamada en español) envía los diferentes paquetes 
provenientes de diversas conversaciones a tra,.,és de la rnc1or ruta 

Paquete: Unidad de infonnaclón de los rirotocoi º" de nivel 3 dd 1nodclo OSI. uenc una estructura similar 
a Ja del fh:imc. excepto que en un paqucle Ja dirección dc:,tmo es Ja red del puente mas cercano 

PDN: Siglas de .. Pubhc Daca Nct'\.Vork", termino mt~rnac1onal con el que se define a las redes pUblicas que 
operan utilizando conmutación por un protocolu 

Peer to Peer: Una comun1c1.1c10n peer w p:!er t puerto- a puerto) se establece cuando las computadoras pueden 
iniciar una conversación y no requ1c;:'."re de permiso de la otra 

PooJJing: Literalrr1entc hajo csra técnica un d1spos1t 1 vo atiende u varios a traves de ir revisando cada uno 
de ellos y ven ficar~¡ llene::! algo t]ue recibir o lransmilir _ 

Presentación~ ~iveJ de: El OJ\.c-J 6 dentro del modcio OSI. sus funciones principales son realizar labores 
de trnnsformacHm :v conversión de formatos. encripc1ón y o compresion. 

Printer Servcr: Equipo (puede sc:r una PC) enfocado a atender Jas colas de espera para las impresoras 
conectadas a el. un Pnntcr scrvcr es uul cuando Jl!seamos compartir impresoras d1f"en:ntcs de aquclJas que 
están conectadas al servidor de la red. 

Propietario: En el ambiente=- de redes y comun1cac1ones~ lo contrario a estándar. Un prorocolo prnpietano es 
aquel definido por una empresa 

Protocolo: 
nat:urale7-a. 

Conjunto de reglus convenc1onalcs. uiilizado par<l comunicar dos dispositivos de la misma 

PSD~:Siglas de ··Packet S"-.tchcd data Nct,1.:ork" Red en Ja que los datos son transmitidos y ruteados en 
agrupamientos cs~cíficos JI amados paquetes 

PLi: En léxico IBM. unidad fis1ca (Siglas de .. Phy~1cal C"nif'), se denota con este ténnino a Jos dispositivos 
fisicos de una red SNA. 
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º 
QLLC: Siglas de .. QuaJified logical Link Control". Protocolo de control para el nivel de datos del 
modelo OSI que permite que los sistemas SNA operen sobre redes de paquetes conmutados CCITT X.25. 

Queue: Literalmente. cola de espen1. Normalmente referida a las colas de espera de la impresora. 

Radio Frecuencia: Cualquier radiacion electromagnética coherente. la mínima frecuencia de dicha 
radiación es aproximadamente 15 Kilohcrtz 

RA!\I: Siglas de "Random Access mcrnory ... memoria que puede ser escnta y leida de manera dinámica. 

Red. Nh·el de: El tercer nivel del modelo OSI. su función es cambiar las referencias de nombres de 
nodos. a direcciones de: Jos m1sn1os y definir Ja ruta a tomar 

Red Local: Conjunto de computadoras enlazadas por al!,.'Ún ttpo de cable y en distancias relativamente 
cercanas (dentro de un nusmo cdificw). También conocida corno LJ\.N (Local Area Nctwork). 

Redirector: Conjunto de Servicios de soft, .. .:are de alto nivel que d1recc1ona pet1c1ones de programas de 
usuanos hac1a recursos t.ales corno: archivos, 1n1presoras y programas a travcs de una red. 

Relay: Dispositivo que posee un magneto controlado eléctricamente cuyo campo magnetico permite que se 
abran o cierren intcrTUptores clcctncos. 

Repetidor: D1spos1trvo que 1·etransm1tc y amplifica la señal recibida. actúa solamente en el mvel del 
modelo OSI. 

R.JE: Siglas de "Rcmoti::: Job Entry··. operacion computacional que pennnc a un trabajo ser ejecutado desde 
un punto remoto y enviar los resultados a ese mismo punto. 
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RPC: Siglas de ""Rcmote Procedure Call". el proceso utilizado t!n ambientes UNIX con TCP!IP para 
implantar un proceso especifico en un nodo local o remoto 

Interfaz estándar para cont:ctar un DTE a un DCE. usa 25 pines. 

Ruido: Señales eléctncas que d1storsionan una transmisión introduciendo errores 

Ruteador: D1sposiuvo que toma un paquete (nivel 3 del modelo OSI) y lo envía de un punto A un punto B. 
después de analizar cual es d camino óptimo para llegar a su destino. esto St! logra gracias a la información 
que el rutcador guarda sobre todo~ los nodos de la red 

SIF: Store and Forwal"d. Servicio de transmisíón donde los mensajes son recibidos en un punto 1ntennedio 
en la red y después retransmitidos a otro punto en la red. 

Satélite: Disposiuvo de recepción y transm1s1ón que se encuentra orbit.ando la tierra utilizado para enviar 
señales sobre grandes distancia. 

SDLC: Siglas de ··synchronous Data Link Control ... Protocolo de nivel 2 del modelo OSI. estándar en 
la arquitectura SNA de IBM, se utiliza principalmente en transm1s1oncs punto a punto 

Serial lnterfaz:lntcrfaz electrónica entre un dispositivo receptor o transmisor y un canal de transmisión 
simple. 

Servidor: Dispositivo de hai-d,vare o rutina de soft,varc que provee uno o m:ís servicios predefinido a una 
población de entidades usuanas tales como nodos de una red. 

Sesión. Nivel de: 
la conversación. 

Nivel 5 del modelo OSI. su función es establecer la conexión entre los dos extremos de 

Síncrona Transmisión: Forma de transmisión en la que ambos extremo~ deben tener un mismo pulso de 
reloj, y con base en éste:, ambos extremos conocen en que momento pueden transrn1t1r. Aunque en la 
transmisión síncrona no se necesitan bits de inicio y final por cada caracter, el hard""·are requerido para 
sincronizar los pulsos de rclo.1 la hacen 1nás cara que la asíncrona 
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SNA: Siglas de ••systems Nehvork Architecturc .. La arquitectura de protocolos para redes creada por IBM. 

SNIFFER: El analizador de redes locales miss versistil del mercado. creado por Nenvork general. existe 
también una versión que inkgra servicios de lntchgencia Artificial para detección de problemas conocido 
como Expert Snifft=r. 

SN!\tP: Síglas de "S1rnplc Network Management Protocol" Protocolo estándar de la fam1lla TCP1lP 
enfocado al manejo, administración y control de redes que utilicen TCP/lP. 

SQI... - Server: Servidor de Base de Datos desarrollado por Microsoft y Sybasc. se liberó al mercado en 
mayo de 1989, posee caractcnsticas suma.mente poderosas en maneJO de transacc10ncs~ integndad de la 
información y control de concurrencia 

SQL: Siglas de .. Structured Query LanguaJC--. El lenguaje de- consulta y acceso a base de dato-'> m:i.s común en 
la actualidad. definido como está.ndar por LBM. ANSI e ISO 

T 

Tl Línea: Sistema de transmis1on digital desarrollado por AT & T capaz de transmitir información a 
1.544 ?vfbps. existen otras defimc1oncs como T-2, T-3 y T -4 en donde varia.n los anchos de banda. 

T-Cooector: Conector de cable coa'<.ial que permite se le conecten dos segmentos diferentes de cable coaxial 
y tiene forma de T. 

TCP/IP: Juego de protocolos creados en los 70's por Vmce Cerf. profesor de Stanford. por encargo del 
Pentágono. el objetivo era lograr protocolos independientes del hardware. hoy en día son los protocolos que 
permiten mayor conectividad entre los má.s diversos equipos. 

TCP: Transmssion Control Protocol. Nivel 4 de la familia TCP!lP es un protocolo orientado a conexiones 
que garant17..a la llegada de paquetes y su ordenamiento. 

Telnet: Servicio de terminal virtual especificado por el departamento de defensa de los Estados Unidos 
e implantado en la mayoría de las versiones Unix. 
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TFTP: Siglas de '·Trivial File Transfer Protocol ... Protocolo de transferencia de archivos basado en Unix. 

Token - Passing: Una de las dos tecnicas bri.sicas de acceso de una red local. bajo Token Passing para que 
una tarjeta de red empiece a transmitir debe recibir primero el token. dicho token es un patrón específico de 
bits. 

Token Ring: red local di!-cflada por lBM. cslll creada para conectar diferentes tamaños de equipos, se basa en 
que el token pueda circular de nodo en nodo a traves de un anillo. 

Topología: Dcscnpc1ón de las conexiones fis1cas de: una red. generalmente se conoce con este nombre la 
forTt'la en que se dispone el cable en una n.:d local 

Transceiver: En redes IEEE 80~.3 es un dispositivo a travcs del cual podemos conectar la tal)eta de red al 
cable de transm1s1ón. se usa rn1nbién para designar cualquier d1spos1t1vo que transmite y recibe. 

Transporte. Nivel de: El cuano nivel del modi:lo OSI, .<.us principales funciones son secuenciar 
paquetes y ven ti car si han llegado todos 

Twisted Pair: Cable que se forma de dos alambres aislados que se tuercen entre si. existen dos vanantes 
básicas: Blindado y No Blindado. el Blindado perrnnc mayores distancias y ser mucho mas inmune al ruido, el 
no hhndado es n1as econom1co pero tiene limllantcs de d1stanc1a y ruido. 

UDP: Siglas de '"Uscr Datagram Protoco1··. Formato de paquete que se encuentra definido dentro de TCP/IP, 
cuya lunción es la transmisión de mensajes cortos, ya sea de usuarios o de control. 

Unix: Sistema Operativo Multiusuario desarrollado por AT & T. es considerado muy flexible, J,X>derosos y 
altamente portable. corre en muchas plataformas de l'viim Computadoras y en algunas Micro Computadoras y 
Mainframes 

UPS: Siglas de •·uninterruptable Power Supply.. Fuente de poder alterna que sirve de respaldo para que 
cuando se presente una falla de cnergia no se suspenda el su.ministro en los dispositivos que se encuentran 
conectados a este. 
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V 
VI!"-JES: Siglas de '"Virtual Netowrkmg System'" Sistema Operativo de Red desarrollado por Banyan 
Systems. VINES está. basado en el sistema operauvo Unix. 

Virtual Circuit: Circuito Virtual. Una conexión que se comporta como si existiera una conexión fisica 
entre la fuentt: y el destino. 

VTA.l\1: Siglas de .. Virtual Tclccommunications Access f\.1ethod" El rnctodo de acceso a disco utilizado 
por los sistemas IBM basados en SNA: 

w 
'\.VA~: Siglas de ··v•/idc Area Nct'"-'Ork ... se llama así a la red que se extiende sobre distancias muy grandes y 
que generalmente depende de lineas de comunicación pa1a su funcionamiento correcto 

'1\'iundows i'i'T: \Vtndov.·s Ncw Tcchnology Nuevo sistema operauvo de Microsoft. ya no es un 
ambiente sobre DOS. s1 no un sistema operativo completo de 32 bits que incluye vanos servtcios básicos de 
red y una arquitectura totalmente diferente. 

'Vindows: Ambiente.:: O{"!rat1vo tcomplen1ento a f\.1S-DOS) desarrollado por f\.11crosof-i para tener una 
interíaz sencilla al usuano pero poderosa 

X 
X.25: Estándar del CCITT que define el protocolo de comw11cac1ones por el que una computadora puede 
accesar una red de conmutacion en paquetes. 

X...'\.-10DE!\1: Un protocolo asíncrono de control de nivd de data-link del modelo OSJ, este protocolo es de 
dominio público 

""-""indows: Protocolo Chente - Servidor oncntado al desarrollo de interfhces gnificas. des.arrollado 
originalmente en l'...11T 
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