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Introduccion

El propésito de este trabajo es mostrar fa serie de situaciones que se presentan para el
desarrollo ¢ implantacion de un sistema de consulta en una empresa particular
dedicada a proporcionar servicios de Internet. Este sistema debe contener un padrén de
informacion empresérial que sirva como apoyo del registro oficial, ante 1a Camara de
Comercio, de todas las empresas organizadas en el pais y debe mantenerse clasificado
por varias areas, segln el sector comercial al que pertenezcan. La existencia de este
padron facilitard la creacion de nuevas empresas y proporcionara la informacion

suficiente para la obtencion formal de servicios, sin importar la distribucién geografica.

El objetivo de esta empresa esta enfocado a la obtencion maxima de beneficios de los
miltiples servicios y opciones que existen en Internet. En el caso del sistema que se
plantea, la creacién de una pagina Web en Internet facilitara a los usuarios que lo
requieran la consulta en linea y reducird los tiempos que son empleados para
investigaciones de mercado. Este tipo de servicio se convierte también en una gran
ventaja para los empresarios, ya que pueden agilizar los procedimientos de venta y
produccion. Ya una vez registrados en e} padron podran manejar de igual manera todas
las actualizaciones que requieren tramitar como pueden ser cambios de domicilio,

teléfono e inclusive bajas.

Existen varios sitios comerciales en Internet que solo se dedican a un tipo de industria y
hay otrcs medios disponibles para la consulta, como pueden ser las Camaras de
Comercio Regionales y varios centros de informacion telefonica como pueden ser
LOCATEL vy el 080 de TELMEX donde solo se proporciona al usuario la direccidn y los
teiéfonos del conmutador, por lo cual fos resultados obtenidos pueden ser muy
limitados, pero ninguno de ellos enfrenta el volumen de informacidn que se propone en
este proyecio.



Acerca del contenido de este trabajo se encuentra dividido en 4 capiiulos los que se

describen brevemente a continuacion:

En el Capitulo 1 mostraremos el marco tedrico de la empresa donde se describen las
estrategias de servicio orientadas a los clientes, se plantean las estrategias de
operacion y se examinan los elementos materiales y personales utilizados para su
funcionamiento. También se describiran algunos aspectos basicos de los servicios que
se encuentran disponibles en Internet yva que el proyecto presentado se basa

fundamentalmente en este tipo de tecnologia.

Sobre los aspectos teéricos involucrados, estos se cubriran en el Capitulo 2 donde
proporcionaremos los conceptos bésicos utilizados para el desarrollo, inciuyendo
también sistemas operativos y comunicaciones, ademas de las herramientas
comerciales disponibles actualmente para que la base de datos del sistema pueda

operar con eficiencia tomandoe en cuenta el tamafio del proyecto.

Con respecio al Capitulo 3 se planteara el problema y las opciones viables de solucion
para ia creacion del sistema tomando en cuenta los recursos de software, hardware y

personales disponibles en la empresa.

En el Capitulo 4 trataremos las consideraciones tomadas para el desarrollo del sistema,
describiendo cada una de las partes involucradas duranie el disefio ademas de las

pruebas de operacién vy la descripcidn operativa del sistema.



CAPiTULO 1.
MARCO TEORICO DE LA EMPRESA
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Capitulo 1. Marco Tedrico de la Empresa

Hace ya algunos afios que se conocen las redes de computo. Las ventajas que brindan,
de alguna forma, es tecnologia comin a muchos negocios. Sin embargo, hablar de
Internet, es mas reciente y mas adn el tema de Intranet. Dado que el alcance de
Internet es mundial, se puede decir que no existe un duefio de la red; sin embargo
existe un organismo que regula la administracion técnica de la red y sobre todo la
asignacioén de direcciones de 1P y de los dominios. Fisicamente Intermnet es una red que
permite conectar y comunicar a computadoras de casi todo el mundo. A las
compustadoras conectadas a esta red se les conoce como “servidores”, los cuales dan
un valor agregade a los usuarios de Internet, pues son estos servidores quienes
proveen servicios, actualmente razén de ser de Internet.

1.1 Conceptos basicos de Ia prestacion de un servicio de informacion

Actualmente la Internet contintia creciendo tan rapida y furiosamente de tal modo que
no muestra-signos de reducir su ritmo. Cada vez es mayor la cantidad de usuarios que
quieren buscar alguna informacion especifica ¢ alglin servicio mediante consultas
abiertas en {a Intemet, adémas de las nuevas formas de comercio electronico que
fortalecen cada vez mas su uso. Cualguier empresa ¢ negocio que incursione en la
llamada “red de redes” espera un crecimiento acelerado en sus ventas dentro de un
nuevo mercado comercial pero para obtener el éxito esperado es necesario contar
también con informacién clara y precisa sobre las empresas que ya se encuentran en el

mercado para evaluar las condiciones de la competencia y su futuro desarrolio.

Algunos negocios cuentan con la infraestructura tecnolégica suficiente para ingrésar y
ofertar sus servicios o bienes en Intemet pero en otros casos no es posible debido a la
formacién de fa empresa. Sin importar cual sea el caso, se deben considerar los
cambios de tecnologia y se deben mantener v mejorar todas las bases de informacion
que se ofrecen dentro de la red, todo esto sin gastar mucho dinero.

Los servicios de informacion deben estar enfocados hacia lo que es importante para el
negocio o la empresa. No existe una formula méagica para resolver todos los problemas
del mundo. Cada entorno tiene sus propios parametros y requerimientos. La solucion de
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cada problema estd determinada por los clientes, su capacidad de inversion y las

necesidades especificas del mismo negocio.

1.1.1 £ Qué es el servicio?

Son varios los servicios que existen en Internet, aunque el méas conocido y compleio es
el WWW (cel inglés World Wide Web), también llamado solamente Web. La Werld Wide
Web, nuede considerarse como un depdsito de informacion en linea y de gran escala
en el que los usuarios pueden efectuar busguedas mediante una aplicacion interactiva
llamada visualizador. Los productos comerciales doeminantes en esta categoria son
Navigator de Netscape y Expiorer de Microsoft. Normalmente los visualizadores tieren
una interface que permite apuntar y seleccionar. La informacién presentada incluye
tanto texto como graficos. Técnicamente, el Web es un sistema de hipermedia de
acceso interactivo. E! concepto de hipermedia es una extension del de hipertexto, en
donde la informacion se almacena en dosumentos, los cuales tienen apuntadores hacia
otros documentos, lo cual permite la “navegacion” entre documentos. En general, la
diferencia entre hipermedia e hipertexio, es que un sistema hipertexto solo cuenta con
informacion textual mientras gue una hipermedia tiene texto, imégenes fotograficas o

graficos.

Un documento de hipermedia en la Web se llama pdgina; la pagina principal de una
crganizacion o individuo se conoce coma Home Page {(pagina base o portal). Para la
creacion de las paginas se desarrolld un lengugje especial llamadc HTML (del inglés
Hipertext Markup Language, lenguaje de marcaje de hipertexto). Para poder acceder a
cualquiera de las paginas de Web hay que conocer la direccion de la misma y
comunicarsela al "navegador” para que intente traer el documento para su visualizacion.
A cada unz de las direcciones de Web se le denomina URL (del inglés Uniform
Resource Locator, localizador de recursos uniforme), las cuales se forman de la
siguiente manera: htip:// y enseguida el dominio deseado. Por ejemplo, un URL valido

es http:/iwww.microsoft.com.mx {pagina de Microsoft en México).

Debido a gue lz cantidad de servidores de Web, los cuales tienen informacion por

compartir, es grandisima, buscar informacion se ha convertido en una tarea ardua. Por

4
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tal motivo, existen compafiias que han desarrollado mecanismos para facilitar la
bisqueda de informacion en la Web, que son basicamente paginas que de una forma
interactiva permiten efectuar consulias a las bases de datos de Internet, conocidas en
inglés como Web Search Engines (motores de busqueda en ia Web). En estas paginas
se puede realizar una blsqueda con base en una palabra clave 0 en una combinacion
de palabras. Es decir si, por ejemplo, surge 12 necesidad de buscar informacidn acerca
de Sistemas Expertos (Expert Systems), basta con teclear en algunc de estos servicios
de apoyo "Expert Systems" y como resultado se tendra una lista de direcciones en
donde hay documentos que de alguna manera estan relacionados con el tema.

3} Yuhool Héxmco Retulrator do b blzaucds - Mioaat Iricinct Explorer
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Figura 1.1.1.1 Resultado de la busqueda de “sistemas expertos” por Yahoo.com

Otro servicio asoclado con Intemet es el acceso remoto a cualquier computadora
mediante un programa conocido como Telnet. Se requiere de conocimienio del sistema
operativo de la computadora a la que se ha conectado para poder hacer uso de ella.

Quizas uno de los servicios mas populares en intemet es el correo electrénico, que

consiste en la facilidad de enviar documentos y archivos en forma electronica a través
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de la red. Para este servicio se debe de contar con un servider de correo electrdnico el
cuzl har la funcién de “oficina postal” (buzdn de correo electrénico), vy un programa
para leer el correo electronico almacenado en el servidor. Uno de ios programas de

correo mas utilizado es el Microsoft Cutlook.

Ofra forma de participar en |a red es a ftravés de la formacion de grupos de discusién
abiertos, denominados cominmente como newsgroups (grupcs de noticias). UseNet es
solo un foro de discusion libre sohre una gran variedad de temas, en donde la discusion
se regliza a través de |a lectura v envic de documentos electrénicos. A diferencia de los
newsgroups, el Chat (platica) permite interactuar, discutir, platicar, conversar en forma
simultédnea a un grupo de usuzrios de Intermnet coneciados a un servidor de chat. Es

necesario contar con un programa capaz de controlar esta modalidad.

Una modalidad de mensajes simultaneos, conocida como ICQ, permite a los usuarios
conversar unos con ofros utilizando [a pantalla y el teclado. Este servicio inicio como
diversidn entre adolescentes y actualmente es utilizado como una herramienta de
comunicacion en grupo, permitiendo la creacién de redes informales. 1CQ viene del

scnido en inglés de { seek you gque significa “te busco”.

Uno de los primeros servicios en Internet es el FTP (del inglés File Transfer Protocol,
protocolo para transferencia de archivos), pues antes de ser una red comercial, la
transferencia de archivos de una computadora a otra era una necesidad imperante. Es
necesario contar con un programa y un servidor de FTP. Algunas compafiias, sobre
todo de software y hardware, instalan servidores de FTP, con los cuales permiten a los
usuzrios de Internet conectarse a estos equipos y poner a disposicion del cliente
soffware de apoyo para los equipos o productos que comercializan, por ejemplo,

manuales de impresoras, controladores de periféricos, etcétera.
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Figura 1.1.1.2 Servicio de FTP para distribucion de Communicator 4.72 de Netscape

El concepto de Intranet nacio después de Internet, lo cual es una secuencia muy logica,
pues la utilizacién de la tecnologia de hardware y soffware de Internet con un enfoque
hacia el interior de la organizacién es io que ahora se conoce como Infranet. Las
compafiias estan aprovechando su plataforma instalada de hardware (servidores) y
software (navegadores) para desarrollar redes de informacion intraorganizacional. Para
los usuarios esto representa una gran ventaja pues sélo fienen que aprender a utilizar
un tipo de herramienta de software. Para el area de informatica también representa una
ventaja, ya que le permite tener un estandar en aplicaciones. Esta filosoffa de trabajo,
que nacid en 1995, ha tomado mucha fuerza. Se estima que en Estados Unidos existen
en ia aciuaiidad mas servidores de iniranets que de intemet. Debide a que ias
empresas no desean que la informacion de la Intranet sea accesada por usuarios
externos a ella, existen programas firewalls {muros de fuego), que tienen la funcién de
proteger los sistemas de informacion de |la empresa de los navegadores externos de
Internet.
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Figura 1.1.1.3 Portat de comercic elecironico ZonaShop.com

Sin lugar a dudas el comercio electrdnico es una de las industrias con mejores
perspeciivas para los proximos afios. Ya son numerosas las compafias gue tienen
presencia y operaciones en Internet. Una de ellas es la libreria en linea Amazon, cuya
direccion & URL es hitp://iwww.amazon.com. Es facil buscar por palabra clave y ordenar
la compra de algln titulo; es una tarea sumamente sencilla. Los precios gue ofrece
Amazon son muy competitivas, pues enfre otras cosas no incurre en diversos costos de
administracion y operacidn. Para Amazon es indispensable contar con un sistema de
distribucion y logistica eficiente. De hecho, aun cuando ofrece mas de 2.5 millones de
titulos, su inventario es muy reducido, pues al recibir una orden de compra Amazon & su
vez hace la peticion 2 las casas editoriales. Amazon es el clarc gjempio de venta al
detalle por medios electrénicos. Asi como Amazon, en lz ciudad de México DF hay
varias tiendas que han incursionadc en el comercio electronico, como
hitp:/fwww todito.com.mx vy http:/fiwww.zonashop.com, etec.. En resumen, sin lugar a
dudas las empresas gue son pioneras en el desarrolic de infraestructura para competir

en el comercio por Internet tendréan una ventaja competitiva. Con base en estudios
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realizados en Estados Unidos, los cuales arrojan prondsticos de la magnitud del
comercio en detalle por Internet, en la figura 1.1.1.4 se muestra la tendencia de
utilidades anuales de las ventas esperadas en Internet, las cuales se estima

sobrepasaran los 7000 millones de dolares después del afio 2000.

A Utilidades
anuales en §
miflones |

Fuante: Electroric Commerce, Newsweek, 15 de septiembre de 1997,

Figura 1.1.1.4 Tendencia dei crecimiento de las utilidades en el mercado del comercio electronico.

La prestacion de un servicic de informacion, es la facilidad gue se le otorga a los
clientes aque asi lo deseen, de hacer uso de ‘sistemas de informacion propios o d
terceros con los medios tecnologicos suficientes para su presentacion en Internet o en
una Infranet.

Al hablar de sistemas de informacion propics significa que el cliente quiere usar los
sistemas que ha desarrollado internamente y que solo requieren que su operacion se
efectile en equipos que se encuentran debidamente registrados en internet. Los
sistemas de ferceros pueden ser programas comerciales que el cliente solicita a un
fabricante de software o a una empresa de desarrollo externa y es en esta parte donde
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se pueden emplear los conocimientos de desarrofio de sistemas de quien presta el

servicio de enlace en Internet.

Por lo regular, a las empresas que ofrecen ios servicios de informacion por Internet
también se les conoce como Proveedores de Servicios de Internet {PSI, por sus siglas),
ias cuales ofrecen una amplia variedad de soluciones que van de acuerdo a los
requerimientos de sus clientes, desde la renta de enlaces de datos & Internet hastz la

glaboracion compieta de un sitio particular.

1.1.2 Estrategia de servicio

Durante afios, la funcion de la informéatica dentro de las empresas se ha considerado
por la afta administracién como la de una herramienta para apoyar las funcionss
operativas. La perspectiva actual y futura tience a cambiar radicalmente este enfogue.
Ahora, los sistemas de informacion son vistcs ademas como areas de opertunidad para
lograr ventajas en el terreno de los negocios, ya que éstos pueden representar un

diferencizl o valor agregado con respecto a los competidores.

La perspectiva estratégica considera a los sistemas de informacién como una
herramienta para mejorar la estructura competitiva del negocio, por lo que tienen su
area de influencia en ef medio ambiente de la organizecion, por ejempio a través de
nuevas servicics a clientes, nuevos producios y mercados, adquisiciones de nuevos
negocios y oportunidades de inversién. También puede influenciar la manera en que la
organizacion desarrolla su trabajo intemo, ya sea para aumentar la productividad o

reducir los costos.

La vision estratégica se define como la necesidad de entender de qué forma la
tecnclogia de la infermacién es utilizada para apoyar o dar forma a la estrategia
competitiva de [a empresa. Esta capacidad para ver y entender el nuevo rol de los
sistemas de informacién constituye la esencia de la visidn de los sistemas de

informacion estratégicos

10
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Figura 1.1.2.1 Unificacion de estrategias para el servicio

Existen diferentes estrategias identificadas como mecanismos a seguir por ias
organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, que normalmente se van a ver
reflejadas en incrementos en la participacion del mercado de la industria. Una compaiiia
puede generar una ventaja competitiva si es capaz de vender mas unidades a menor
precio, manteniendo la calidad y logrando incrementar su margen de utilidad. La
completa automatizacion de los procesos operafivos y productivos de un negocio lo va a

llevar a una mayor productividad, lo cual le permitira reducir los precios al consumidor.

La generacion de nuevos y dnicos productos o servicios, sin lugar a dudas genera una

ventaja competitiva, fa cuai perduraré hasta ei momento en que otro competidor logre

introducir al mercado un producto similar.

Las compafiias que “venden informacién” procuran innovar sus servicios en forma
continua, creando nuevas y diferentes bases de datos de interés para el publico, como

por ejemplo el caso de Infosel, empresa dedicada a la recopilacién y distribucion de

11
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informacion, que participd en una alianza estratégica con otros proveedores de servicios

de Internst para crear la empresa conocida como Terra {http:/fwww. terra.com.mx).

Lz innovacion es otro de los impulsos estratégicos que puede ser apoyado a través de
la tecnologia de informacion, ya sea en productos o en procesos. Para que un proceso
de innovacion tenga éxito, es necesario que dé respuestas rapidas a las oportunidades
que se presentan. Sin embargo, existen riesgos inherentes debido a la naturaieza del
proceso, ya que es dificil innovar sin correr riesgos. No obslante, a través de la
innovacion se pueden lograr ventajas significativas en productos o procesos que
provoguen cambios profundos en la organizacién. El proceso de innovacion consta de
las siguientes fases: nacimiento de una idea, venta de la idea a una persona con poder
de decision (bisqueda de un socio), desarrollo de la idea y lanzamiento al mercado de
la idea desarrollada. Al lanzar al mercado Ia idea se puede lograr éxito o fracaso en el
nroceso. Si se tiene éxito deben construirse barreras de entrada a esta innovacion para

protegerse de los competidores y para que la imitacidn nc se produzca facilmente.

1.1.3 Conocer al cliente

Los clientes o compradores de un negocic y e poder de compra que poseen
constituyen, entre si mismos, una fuerza que modifica (a estructura competitiva. Todos
saben que los clientes son quienes presionan los precics a la baja, demandan servicios
o productos diferenciados o de mayor calidad, y en general influyen en los productores

a través de sus gustos y preferencias.

En este terreno, la tecnologia de la informacion tiene mucho que aportar para mejorar
los servicios y productos que se ofrecen en el mercado. La implantacion de un centro de
informacion que permita a {os clientes obtener informacion relevante de sus pedidos,
precios, saldos, inventarios en transito y demés, puede ser un ejemplo de un sistema de
informacion que apoye a los clientes, cambiando la estruciura competitiva en un

segmento de mercado determinado.

12
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1.1.4 Conocer la competencia

La puesta en marcha de un servicio de informacion surge de las necesidades internas
de ia organizacién, por lo tanto no pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles
en el mercado. Tipicamente, su forma de desarrolio, se basa en la evolucion dentro del
negocio. Se inicia con un proceso o funcién en particular y a partir de ahi se van
agregando nuevas funciones o procesos. Su existencia se justifica al lograr ventajas
que los competidores no poseen, tales como ventajas en coslos y servicios
diferenciados con clientes y proveedores. En este contexto, ef uso.de estos servicios
crea una barrera de entrada al mercado. Si una compafiia nueva decide abrir sus
puertas al piblico, tendra que dar este servicio para tener un nivel similar al de sus
competidares. Si en un mercado hay pocos competidores, existird mayor facilidad de

“hacer negocio”.

1.1.5 Crear una vision del futuro .

El uso de la tecnologia de informacidén en las empresas se ha incrementado
considerablemente y en un futuro sera aan rriayor. Las principales tendencias respecto

a los sistemas de informacion son los siguientes:

» La tecnologia de informacion se usara como parte de la estrategia corporativa, es
decir, se incrementara el uso de los sistemas de informacion que dan ventaja
competitiva (sistemas estratégicos). Las empresas de mas éxito seran
manejadas por personas que sean capaces de desarrollar aplicaciones
estratégicas de la tecnologia de informacion de manera creativa.

s La tecnologia sera parte del trabajo en equipo de las empresas. Esta tecnologia
sers utlizada para reducir el trabajo, mejorar la cafidad, dar mejores sarvicios a
los clientes o para cambiar ia forma en que se trabaja. Los trabajadores usarén
las computadoras personales conectadas en red, y las fabricas emplearan la
tecnologia para el disefio y control de la produccidn,

13
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El uso de la tecnologia transformara 2 la organizacion y carmbiara su estructura,
Como ejemplo de ello puede verse el uso del correo electrénico, el comercio
electranico v el acceso a informacion externa por medio de redes como Internet.

Internet es un medio para el comercio electronico al detalle, en donde se puede
adquirir cualquier producto por medio de catalogos electronicos y transferencias

electrénicas de dinero.
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Figura 1.1.5.1 Ejemplo de servicios de banca virfual

Se utilizara la tecnologia de Internet para crear "Intranets” en las corporaciones
como plataforma de divulgacidn de informacion, lo cual permitira eliminar varios
niveies jerarquicos en la organizacién.

La tecnologia faciiitara la creacion de oficinas virtuales para las persenas que
requieren estar en diferentes localidades, lo cual permitira el uso del correo
electronico v de conferencias por computadora y facilitara la comunicacion

global.
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» La tecnologia de informacion apoyara la internacionalizacion, pues permitira
procesar datos en cualquier lugar de! mundo sin importar Iz plataforma que se
use para el procesamiento.

» Se incrementard el uso de la tecnologia multimedia principalmente en la
educacién. Esta tecnologia incluye una combinacion de texto, graficas, sonido,
video y animaciones. La multimedia ofrece Ia oportunidad de un aprendizaje
interactivo capaz de mostrar una variedad de infofmacién.

« Las organizaciones cambiaran a la arquitectura cliente-servidor, a la vez que los
usuarios trabajardn con computadoras (clientes) conectadas en red a un
servidor. :

+ FEl outsourcing se utllizard en mayor grado para apoyar estos servicios de
telecomunicaciones, redes y automatizacion de oficinas. El QOutsourcing se
refiere a la contratacion de servicios externos de informatica.

+ L|a tecnologia de informacién apoyara de manera importante el redisefio de los
procesos de negocios. Las técnicas de reingenieria de procesos continuaran
apoyandose en los sistemas de informacion.

1.1.6 Organizarse para prestar el servicio

Actualmente, muchas de |as organizaciones operan utilizando los principios de dividir el
trabajo considerando actividades o tareas sencillas de realizar para lograr sus obietivos.
Sin embargo, esta forma de operar estd cambiando de manera radical y se tiende a
reunificar las ftareas para integrar procesos coherentes de negocio. A las técnicas
utilizadas para integrar procesos de negocio se les conoce como reingenieria de
procesos. Para realizar la reingenieria de! negocio es muy importante dar respuesta a la
siguiente pregunta: ; Por qué hacemos las cosas de la manera en que las hacemos? Al
analizar v responder la pregunta anterior sera posible darse cuenta de que muchas de
las actividades que desempefian los empleados no tienen relacién con la safisfaccion
de las necesidades de los clientes.

15
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Figura 1.1.6.1 Portal de servicio de Microsoft

El murde actual ha cambiado la forma en que deben operar las organizaciones. Los
avances tecnoldgicos, la desaparicion de fronteras entre los mercados nacicnales y las
expectativas cambiantes de los clientes han marcado la pauta para determinar que es
necesario realizar un cambio en [a forma de trabajar. No basta con trabajar mas, sino

que es necesario frabajar en una forma diferente.

Los procescs para generar un producto o servicio adquieren cada dia mayor
complejidad e involucran un mayor nimero de tareas, lo cual provoca dificultades
administrativas, ya que no existe un responsable global del proceso y cuando se
requiere informacion al respecto no puede obtenerse. Hay demasiadas personas
involucradas, pero separadas entre si, en la realizacion de un proceso, lo cual facilita la
proliferacion de errores. Las empresas de hoy deben organizar el trabajc con base en

procesos y no en actividades.

En la mayorfa de las empresas toda la gente estd involucrada en los procesos, pero no

existe alguien que esté a cargo de ellos. Es necesario un cambic, algo completamente
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diferente en la forma de realizar el trabajo. La reingenieria es hacerlo de nuevo y para

lograrlo es necesario regresar al inicio e inventar una forma mejor de hacer el frabajo.

La reingenieria exige una respuesta a qué hay que hacer y cémo hacerlo. Por lo tanto,
es un proceso radical, ya que no permite pequefios cambios 0 mejoras sino gue, exige
desechar lo anterior y hacerlo de nuevo. La reingenieria es dramatica, ya que no busca
mejoras marginales, sino mejoras de gran magnitud en las medidas de desempefio
clave: costo, calidad, servicio y tiempo. Los procesos de negocio son claves en la

reingenieria.

Un proceso es un conjunic de actividades que reciben una o mas entradas y generan
una salida que tiene valor para ef cliente. Las tareas individuales involucradas en un
proceso son importantes, pero ninguna de ellas importa al cliente si el proceso total no
funciona. La tecnologia de informacion facilita de manera esencial la reingenieria. Para
comprender el peder de la tecnologia de informacién, es necesario pensar en forma
inductiva en lugar de la tradicional forma deductiva. Ei pensamiento inductivo es la
capacidad para reconocer una solucién poderosa y, posteriormente, buscar los

problemas que con ella se pueden resolver.

El verdadero poder de la tecnologia radica  en resolver problemas que ain no se
conocen. Para disefiar los nuevos puéstbs y ias organizaciones que apoyaran a los
procesos de reingenieria se requiere capacidad de discérnimiento, creatividad y juicio.
La reingenieria empieza con el rediséﬁo de los procesos del negocio, lo cual afecta a
toda la organizacion. Los principales cambios que se observan son:

! a unidad de trabajo cambia, es decir, en lugar de tener departamentos por cada

funcién, ahora existen equipos de personas responsables de 105 procesos.

e Los puestos, antes obtusos y orientados hacia la tarea, se convierten en
multidimensionales.

« Los empleados que antes hacian lo que se les ordenaba, ahora seleccionan y

deciden por ellos mismos.

17



Sisterna de Consulta de Informacion Empresarial (SICIE}

¢ La preparacian de los empleades, de entrenamiento se convierte en educacion.

» La medicion y el estimulo al desempefio ya no se centran en la actividad, sino en

los resultados.

¢ El criterio para las promeciones ya no es el desempefio, sino la capacidad.

« Los valores de la organizacion ya no se basan en la proteccion, sino en la

productividad.

+ lLos gerentes dejan de comporiarse como supervisores y actllan mas como

cOnsejeros.

s Los frabajadores se centran mas en el cliente que en sus superiores.
« La estructura de la organizacion deja de ser jerarquica para convertirse en plana.

« Los ejecutivos dejan de pensar sélo en los resultados financiercs y se convierien

en lideres.
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El objeto de la reingenieria son los procesos, no las personas. No se realiza
reingenieria sobre los departamentos funcionales, sino sobre el trabajo que aht se.
realiza. Para poder manejar los procesos de un negocio es necesario asignarle un
nombre en el que se exprese el punio de partida y el fin. Ademas, debe elaborarse un
diagrama del proceso para ilustrar el flujo del trabajo en la organizacion y crear el nuevo
vocabularic para el personal involucrade en la reingenieria. La reingenieria es una
herramienta que deben utilizar todas las organizaciones hoy en dia para lograr los
prerrequisitos del éxito: liderazgo, orientacion hacia las necesidades dei cliente y un
mejor disefio y ejecucidn de procesos. La reingenieria se esta convirtiendo mas que un
lujo en una necesidad competitiva dentro de cualquier rama de la industria.

1.1.7 Examen de los aspectos materiales del servicio

E! proceso de adguisicion de recursos y equipo computacional es complejo y agotador.
La inversion de tiempo, dinero y esfuerzo que se realiza justifica pIenamenté el
desarrollo de una gufa de accidén que oriente al responsable de conducir y desarroltar el
estudio y el proceso. El primer paso que debera realizar el responsable del proyecto es
tener un conocimiento profundo de la arganizacidn o la entidad de negocios que recibira
el servicio. E! siguiente paso es contar con un plan de desarrollo de aplicaciones a
corto, mediano y largo plazo. La idea en este punio consiste en conocer las
aplicaciones que seran desarroliadas y que operaran en el equipo de cémputo durante
el tiempo estimado de vida del mismo. El plan debera incluir aspectos tecnologicos
requeridos para el desarrollo de las nuevas aplicaciones, tales como bases de datos,
codigos fuente, sistemas en linea, ya que estas especificaciones pueden modificar de

manera sensible los requerimientos y restricciones a considerar en el equipo nuevo.

La filosofia de operacitén gue se desea con €l nuevo equipo requiere un anaiisis det tipo
de solucién que se implantara con el equipo o los equipos que se van a adquirir. Esta
solucion puede incluir equipos mainframes, arquitecturas cliente-setvidor, estaciones de
trabajo y minicomputadoras, entre otras. Una vez que se han desarrollado los pasos
previos, se puede iniciar el estudio de requerimientos de! nuevo equipo. Este primer
paso del procedimiento es quizas el mas dificil y empirico de ifevar a cabo, ya que no
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existe un método probado que garantice el éxito. Los recursos que deben estimarse

durante esta fase del proceso incluyen los siguientes:

Capacidad de computo expresada, por ejemplo, en el numero de instrucciones
por segundo.

Capacidad de almacenamisnto en memoria principal expresada, por ejemplo, en
megabytes.

Capacidad de almacenamiento secundario expresada, por gjemplo, en
megabytes, gigabytes o terabytes.

Capacidad total de impresién requerida expresada, por gjemplo, en lineas de
impresion.

Cantidad de terminales requeridas para la captura o consulta de informacion.
Hardware especializado para iflevar & cabo funciones especiales, tales como
terminales inteligentes, concentradores, ruteadores, etcétera.

Infraestructura de redes, como por ejemplo tarjetas de red, medios de

transmision {par trenzado, fibra optica, eicétera}.

1.1.8 Examen de los aspectos personales del servicio

Durante todo el tiempo de vida que consuma e! servicio de informacion que contrata el

cliente se debe considerar la existencia adecuada del personal especializado para la

operacion y mantenimiento de los sistemas de informacion. El perscnal puede estar

contemplado dentro de las siguientes areas internas de la organizacion:

20

« Personal de soporte técnico o los “programadores de sistemas™ quienes tienen a

cargo la atencion a clientes en un primer nive! de atencion. Este persanal debe
conocer aspectos basicos del sistema operative, del administrador de bases de
datos, de! administrador de comunicaciones, utilerias, lenguajes de programacion

y en general toda la informacion necesatia para la operacion del equipo.

Angzlistas y programadores de aplicaciones quienes tienen a cargo todo el

analisis e implementacion de los sistemas. También se definen como los
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“especialistas” en lenguajes de programacion, utilerias y manejadores de bases

de datos.

« Personal de mantenimiento que solo se encargan de los aspectos internos de los

equipos cuando estos fallan y requieren de reparacion inmediata.
1.2 Conceptos basicos de servicios de Internet y Outsourcing

1.2.1 Antecedentes.

Desde los origenes de la humanidad hasta nuestros dias se han venido produciendo
sucesos, descubrimientos o invenciones que han dado lugar a grandes cambios. La
imprenta, ef teléfono, las computadoras, etc., han estado’en el punto de partida de
transformaciones de las que ha sido objeto la sociedad det momento. En ia actualidad,
estamos viviendo una nueva revolucion que, inicialmente, causara cambios importantes
en el tratamiento de !a informacién, pero que, tarde o temprano, repercutira también en

otros aspectos de la vida cotidiana,

Figura 1.2.1.1 Concepcion de [a red internet

Términos y expresiones como superautopistés de la infarmacion, galaxia electronica o
ciberespacio, se hacen cada vez mas frecuentes en los medios de comunicacion,
mezclandose entre si y haciendo surgir la palabra Internet como una pieza clave. Parte
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de la sociedad empieza a percibir que nos enconframos ante la mayer revolucidn de las
cornuriicaciones, que permitird a cualquier persona, donde quiera gue se encuentre, el

acceso instantanec a todo tipe de informacién.

Existen muchas maneras de definir la red de Internet, desde su consideracion como una
“red de redes” de computadoras, hasta su concepcién como un grupo de recursos
innumerables a nivel mundial; pero, en realidad, es la unidn de miles de redes
informaticas conectadas entre si mediante una serie de protocolos(TCP/IP}. Es, sin
duda, la red con el maycr acceso a informacion en €l mundo, con mas de ocho millcnes
de host’s {Computadora central encargada de proveer de servicios y aplicaciones)

conectados y mas de ochentz millones de usuarios.

En Internet, las computadoras estan conectadas por diversos medios, tales come lineas
telefénicas, redes digitales integradas, enlaces via satéfite, microondas, fibra éptica,

cable coaxial, efc.
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Figura 1.2.1.2 Funcionamiento de Internet

22



Capituto 1. Marco Tedrico de ta Empresa

Internet no es propiedad de nadie; ni siquiera es algo homogéneo, sino que se trata,
simplemente, de un conjunto de redes interconectadas que pueden ser publicas o
privadas y estar dedicadas a la investigacion, a la comunicacion o at entretenimiento.
Pese a esta aparente desorganizacion, Internet ha evolucionado de forma espectacular,

pues presenta las siguientes caracteristicas:

e Globalidad: La red Internet estd formada por mas de ocho milones de
computadoras distribuidas en mas del 90% de los paises del mundo,
estimandose en mas de ochenta millones el niimero de usuarios de la red.

» Multidisciplinario; Integra a personas de todas las profesiones, nacionalidades,
creencias refigiosas, culturas, edades y niveles de preparacion, asi como a
empresas, instituciones educativas y gubemamentales, y a organizaciones
regionales e internacionales.

« Facilidad de uso: Las nuevas computadoras y programas de acceso a la red
permiten af usuario adquirir una gran destreza en un tiempo minimo.

+« Economia; La conexion a lnternet es, en la practica, un servicio cuyo coste no

supone una barrera econdmica significativa para sus usuarios.

El nacimiento y las bases de esta gran red se remonta hasta la guerra fria y el momento
en que la anterior Union Soviética lanza el Sputnik en 1957. El Gobierno de Estados
Unidos estaba compresiblemente preocupadoe por el retraso percibido en investigacion
de defensa. Por ello el Gobierno cred la Agencia de proyectos de investigacion

avanzada (ARPA) para acelerar la investigacién en defensa y temas afines.

De esta forma ARPA inicic un proyecto para crear un sistema de comunicacion de
computadoras entre sus investigadores, la mayoria de ios cuales siempre taboraban en
distintas universidades que dificultaba su comunicacion. El experimento fue inspirado
por J.C.R. Licklider, un investigador del Massachussetts Institute of Technology
{MIT) y Robert Taylor, director-fundador de la oficina denominada ARPA {Advanced
Research Projects Agency). En ese tiempo, cuando las computadoras solian ser
vistas nada mas como gigantescas calculadoras, ambos vieron el potencial de sus
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dispositivos de comunicacion y ios beneficios que se podian obtener de su uso a nivel

integral.

Paralelamente, enire 1962 y 1964 la RAND Corporation publicd articulos escritos por
Pzu! Baran sobre ‘Redes de Comunicacion Distribuidas™. El objetivo de la propuesta era
plantear una red que tuviera fa maxima resistencia ante cualquier ataque enemigo. Se
suponia gue una red de comunicaciones, por si misma, no es fiable debidc a que parte

de ella podria ser destruida durante un ataque bélico.

Por lo tanto, cada nodc deberia maniener la misma imporiancia que los demés para
garantizar que no pudiera ser un punto critico gue pudiera dejar la red inactiva o fuera
de servicio. Baran promovid el uso de redes de conmutacion de paguetes de datos
{(Packet Switching Networks) que permitiesen que la informacién transmitida se
dividiese en paquetes del mismo tamafio e importancia y se transmitieran a través de
los nodos en los cuales se encontrara la ruta mas eficiente para que al llegar a su

destino se reagruparan en el orden que tenian previamente.

Los paquetes de informacion no necesitaban tener ningunz informacion sobre el
ordenador de destino -salvo su direccidn- ni sobre el medio de transmision de la red. La
utifidad fundamental de esta idea seria que cada paquete de informacién enconiraria su
propio camino independienternente de otros paquetes que constituirian parie del mismo
mensaje. Al llegar al punto de destinc. todos los peguefios paquetes de informacion
serian reagrupados en el arden correcto, el orden en gue se encontraban antes de ser

separados.

En 1968 ef Laboratorio de Fisica Naciona! en Inglaterra establecic ia primera red de
prueba basada en estos principios. En el mismo afio, el primer disefio basado en estos
principios de envio de paquetes de informacicn, realizado por Lawrence G. Roberts, {ue
presentado en la ARPA. La red se llamé ARPANET, v asi nacia el proyecto ARPANET
(la red del arpa) mediante lineas dedicadas de 1200 bps (bits por segundo).
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Fue en 1968, cuando ARPA encomendé construir la mayor pieza hasta ese momento,
integrante de una sofiada red: un switch computarizado denominado IMP (interface
message processor) a la empresa Bolt Beranek and Newman (BBN), una pequefia
compafiia de Massachusetts (USA), quienes entregaron su trabajo en una fecha limite y
lograron instalar el primer IMP en {as computadoras de la UCLA nueve meses despues
de haber recibido el contrato. Hacer este dispositivo y sobre todo generar una red de
computadoras requirio desarrollar nuevas tecnologias. Toda una nueva era de avances

se abria,

Los sitios que establecieron una conexién permanente fueron ia UCLA (30 agesto), el 1°
de octubre se unio el nodo 2, el Instituto Stanford de Investigaciones (SRI), el 1° de
noviembre se unié la Universidad de California en Santa Barbara (UCSB) v a fines de
ese afo se consolidd la red con la universidad de UTAH. Estos fueron los primeros

cuatro nodos de lo que se denomind "la comunidad ARPANET".

Una red que cubria todo el pais (Estados Unidos} comenzo a crecer y para 1970 se
instala el primer protocolo host-to-host, el cual es una descripcién detallada de los
mensajes que necesitan intercambiarse y las reglas que han de seguir los dos 0 'mas
sistemas para conseguir intercambiar informacion. Como consecuencia de ello
ARPANET creci6 y se establecid una linea que cruza medio pais desde
Massachussetts hasta California a un rango de 56kbps. Asimismo, se establece la
primera red de radio gque une el "circuito” creado a la Universidad de Hawaii (Alohanet).

En 1971 se establecen 15 nodos y 23 puertos, muchos de ellos pertenecientes a las
universidades mas importantes de USA asi como a la poderosa y surgiente NASA. En
cuanto al aspecto técnico, la emnresa BBN desarrolla el primer terminal IMP gue

soporta hasta 64 puertos, lo que permite mas conexiones a futuro,
Este mismo afio, Ray Tomlinson de la BBN inventa un programa de comreo electronico

para enviar mensajes sobre la red. El programa original fue derivado de ofros dos: el

Sendmsg {una maquina para programas de correo) y el Cpynet {un programa
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experimental de transferencia de datos). Para 1872, el correo electronico (e-mail}
comenzo a ser popular en la creciente ARPANET vy Larry Roberts escribe el primer
programa de manejo de e-mail, el RD, para listar, leer, reenviar y responder a los
mensajes en julio de ese afio. En diciembre, Washington es sede de la ICCC
(Conferencia Internacional para Comunicaciones sobre Computadoras) y nace la INWG
(grupo de trabajo internacional para las redes) para combinar esfuerzos en el desarrollo
de este campo. Durante el evento se lleva a cabo la primera sesion de charla en linea

(chat) entre dos enigrnéaticos personajes: uno de Stanford y el otro en el local de ia BBN.

Un afio después, en 1973, son Noruega e Inglaterra los paises que establecen las
primeras conexicnes internacionales con la ARPANET. Asimismo, se comienza a
trabajar en el NVP (protocolo de voz sobre [a red). En marzo el numero de usuarios de
ARPANET se estima en unas 2000 perscnas, s mismas que hacen que e! e-mail
ocupe un 75% del trafico sobre la red. En el 74, Vint Cerf y Bob Kahn publican el
docurnento "protocolo para conexion de paquetes de redes”, que sentaban las bases
del disefio del programa de control de transmision o por sus sigias TCP. Asimismo se
apertura TELNET: e! primer servicio publico de paguete de datcs (una version comercial
del ARPANET).

En 1975 se crea la primera lista de correo, msggroup, por Steve Walker. Einar Stefferud
se convirid en el primer moderadoer de la lista (que en ese entonces no eran
automaticas). John Vittal desarrolia el MSG, el primer programa que incluia archivado,
envio y reenvio de e-mail. Se hacen las primeras pruebas del protocolo TCP entre

Inglaterra-USA-Hawaii.

Un afio después se desarrolla el UUCP (Unix-to-Unix Copy) a manos de los
Laboratorios Bell de la AT&T y es distribuido con el sistema operativo UNEX un afio
después. Ya para 1978 y 1979, TCP se divide en dos protocolos: TCP e 1P, que
sentaran el futuro desarrollo de la web. Se establecen ademas las primeras normas
sobre correo, se crean los emoticons (@) desarrollan nuevos equipos v se establece
USENET.
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Hacia 1980, ARPANET enfrenta su primer ataque al propagarse un mensaje gue
pretendia tener un virus. Un afio después se crea BITNET ("Because It's Time
Network™}, como una red para trabajos cooperativos con sede en Yale. Asimismo, se
establecen las primeras transferencias de archivos y listas de servidores que distribuyen
informacion. A este punto, el Internet (todavia en su etapa creciente) va tomando

cuerpo tal como la conocemos hoy en dia.

1982 es ol afio de la partida de Internet, cuando Noruega deja ARPANET y establece
una conexion Internet con USA via TCP/IP, protocolo que comenzara a ser usado como
el estandar en las comunicaciones futuras. Asimismo, se establece ta definicion de
"Internet* como una serie 'de redes conectadas usando TCP/IP, e "Internet” como
Internets conectadas bajo TCP/IP. Europa es el segundo continente tras el desarrollo de

{a Internet, y paises del area nordica comienzan a establecer conexiones entre si.

En 1983, ARPANET se divide en ARPANET y MILNET, ésta Gltima con fines netamente
militares e integrada a la red de datos de defensa (DDN) creada un afio antes. 68 de los
113 nodos existentes hasta ia fecha pasan a MILNET. De otro lado, 1983 ve aparecer
las primeras estaciones de trabajo o computadeoras de escritorio, las que incluyen

software de conexion I1P.

Para mediados de esta década, muchos paises {los del primer mundo) comienzan a ver
el potencial de la Internet. Para el afio 1984, et sistema de nombres de dominio (DNS)
es introducido y el namero de puertos rompe la barrera de los 1,000 nodos. Japén y
Corea del Sur comienzan sus avances sobre la red mientras que Canada emprende un
proyecto de conectar todas sus universidades. Rusia muestra su interés de unirse a la
red.

Para 1985, el DNS NIC o centro para el registro de dominios inscribe su primer nombre:
symbolics.com. Para marzo, mas y mas entidades educativas comienzan a inscribir sus
nombres. En 1986, se crea la NSFNET (con un backbone a 56kbps de velocidad). La
NSE establece 5 centros con supercomputadoras para proporcionar poder a las
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conexiones. (Princeton, Pittsburgh, UCSD, UIUC y Cornell}. Una explosion de

conexiones estalla, especialmente en universidades.

NSF firma un acuerdo con Merit Network (1987) para manejar el backbone de la
NSENET, uniendose mas tarde 1BM y MCI para formar la ANS. Se establece ademas
UUNET para proporcionar UUCP comercial y acceso USENET. Para este afio el

nimero de nodos supera los 10 mil mientras que BITNET llega a los 1000.

Para 1988, aparecen las conexiones T1 (1.544 mbps} para el backbone de la NSFNET.
De otro iado, Jon Postel establece el Internet Assigned Numbers Authority {IANA}
para regir la cuestion de los dominios. Aparece el Internet Relay Chat {IRC)
desarrollado por Jarkko Oikarinen y fidonet se conecta a la red, habilitando el

intercambio de e-mail y noficias.

Para 1989, el nimero de hosts sobrepasa los 100,000 puertos y Compuserve comienza
sus operaciones en Ohio. BiTNET y la CSNET forman la CREN (corporacién para
investigaciones y educacion sobre redes). Se producen las primeras infiltraciones a

nodos de Estados Unidos por parte de estudiantes europeos.

En 1990, ARPANET es desmantelada y sus servidores pasan a formar parte total de la
Internet, a la que habia dado nacimiento. Se establecen ademas los primeros centros
proveedores de Internet. Se establecen Archie, Wais (servidores de informacion para
areas grandes), Gopher. El backbone del NSFNET comienza a trabajar en velocidades

superiores a los 44.736mbps (T3).

Para inicics de 1891, se lanza uno de los servicios mas importantes en la historia de
internet la World Wide Web (WWW) por intermedio del CERN y de Tim Bermers-Lee,
debido a que en los primeros afios, la interfaz de los usuarios con Intemet era mediante
comandos de texto UNIX desde méaguinas UNIX. Desde entonces, las PC y otras

computadoras host aumentaren su capacidad para accesar a Internet afiadiéndoles una
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pila de TCP/IP. Sin embargo, ta comunicacion todavia se realizaba mediante comandos

de texto de tipo UNIX o mediante menis de fexto. .

Timothy Berners-Lee, un fisico del Laboratorio Europeo de Fisica de Particutas (CERNj}
en Ginebra, Suiza, propuso un sistema de hiperenlaces, una red de enlaces que
permitiera a los usuarios de computadoras moverse facilmente de una computadora
host a otra, en Internet, en busca de informacion relacionada. Los documentos se
escribirian en un lenguaje abierto, el lenguaje de marcas hipertextual “HTML’, que
pudiera interpretar cualquier tipo de computadora, independientemente de su sistema
operativo. Mas importante, los documentos incluirian “enlaces” integrados hacia otros
documentos. Bemers-Lee desarrollé para este nuevo protocolo de Internet tanto la
especificacion del cliente como la del servidor. Como se puede usar este protocolo para
saltar por Internet de un lugar a ofro, los lugares que usaban HTML se unieron en 1990
para formar lo que Berners-Lee denomind “World Wide Web". A los documentos
escritos en HTML se les llamé “paginas Web", a los servidores, “Servidores Web”. Y ya
que el software cliente permitia a los usuarios moverse de una pagina web a otra, de la
misma forma en que se busca en una biblioteca, Bemers-Lee lamo a su cliente de texto

“Visualizador”.

Inicialmente, las Paginas Web incluian solamente texto. La verdadera revolucion en el
Web ocurmié cuande Marc Andreeson, estudiante de la Universidad de lllinois, desarrolid
un visualizador al que lamd Mosaic, que se ejecutaba en una PC y permitia leer
paginas en HTML mediante una Interfaz grafica de usuario (GUI), parecida a la de

Microsoft Windows.

Para 1992, el nimerc de ncdos scbrepasa e millon. Més paises comienzan a2
integrarse a ta red, destacando algunos del area sudamericana. Asimismo, mas
universidades y entidades gubernamentales "entran en linea” estableciendo sus
Paginas Web.
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En 1993 se establece el INTERNIC para proveer servicios especificos {bases de datos
de nombres v dominios). Asimismo, los primeros virus de Internet comienzan a asolar
varios servidores. En Estados Unidos se dan las primeras transmisiones de radio en
vivo sobre la red, mientras que medios de comunicacidon y mas negocios entran en [a
Web desplegando noticias. Algunes nimeros de este afio son que la WWW crecera en
un 341,634 por ciento mientras el Gopher crece en 997%. Mosaic se convierte en el

primer navegador de la red.

En 1994 ARPANET/ANTERNET celebra su 25° aniversario, mientras se esiablecen ias
primeras comunidades Internet. Los centres de compras en linea o Shopping Malls
llegan a la internet mientras el ruso Vladimir Levin es declarado el primer ladron
cibernético, al transferir importantes sumas de dinero electrénicamente. Mas radios,
bancos, compariias se estabiecen en la WWW y son mas de 70 ios paises conectados

con dominios propios.

Desde 1995, nuevas tecnologias hacen su aparicion como ¢l JAVA de SUN
Microsystem y el Real Audio. La WWW reina en Internet sobre la transferencia de
archivos (FTP), de acuerdo a estadisticas del NSFNET. Empieza la guerra de acceso a

Internet, desatada por Compuserve, America Online y Prodigy.

De otro lado, se producen las primeras caidas de sistemas, se establecen tarifas para el
sistema de nombres de dominio y se da el acta de decencia en las comunicaciones
{(CDA) para evitar el uso de material indeseado sobre la red. Otras fecnologias como los
motores de busqueda, javascript, herramientas de colaboracion y ambientes virtuales

aparecen en escena.

Mas proveedores de Internet, en todo el mundo aparecen en escena mientras que las
grandes compafiias sufren caidas de sistema por &l crecimiento explosivo de fa red.
Hackers y crackers hacen estragos en algunos sitios Web. MC{ renueva sus equipos
para Internet, alzando el nivel de conexién a 622mbps. Se desata la guerra de los

navegadores cuando y la JAHC anuncia mas dominios genericos en un futuro cercano.
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1.2.2 Centros de atencidn y soporte a Internet.

1.2.21 ¢Qué es un Centro de Atencion y Soporte Técnico para clientes

corporativos de un ISP?

El soporte técnico y la atencién al cliente son fundamentales para conseguir nuevos
clientes y mantener a los actuales. Ademas es importante saber lo que implica tener el
apoyo de un soporte técnico profesional y especializado, ya que es la base de todo sitio
exitoso.

Sin un buen servicio, la gente va a otro sitio a comprar y a hacer negocios. Como los
usuarios tienen cada vez mas experiencia con Internet y ef Web, las compaifiias ofrecen
ahora servicios de soporie en linea. Entre estos servicios se inciuyen grupos de
noficias, listas de distribucién y preguntas mas frecuentes (FAQ, “Frequently Asked
Questions") de forma interactiva. Los vendedores de software usan el Web y el FTP
para ofrecer actualizaciones y parches de productos para que los clientes los

descarguen.

Por ejemplo, el departamento de atencion at cliente de una compafiia puede ofrecer un
grupo de noticias para cada uno de sus productos y servicios. De esta forma los clientes
y el departamento de soporte pueden comunicarse sobre las dltimas ofertas, sus
problemas y como resolverlos y sobre futuras ofertas de la compafiia. Con esta
informacion las compaiiias pueden actuar rapidamente de acuerdo con las demandas
de los clientes, sus consejos y sus quejas, si fuese necesario. Los usuarios por su parte
pueden usar esta informacion en los grupos de noticias para resolver problemas, evitar
problemas potenciales y recibir consejo tanto de otros participantes como del

departamento de atencion.

Para los clientes con problemas que necesitan ayuda inmediata son de gran utilidad las
listas de Preguntas mas frecuentes (FAQ). En este caso los problemas o intereses mas
habituales se publican y discuten en FAQ interactivas en linea. De esta forma los
usuarios no han de estudiar los manuales ni esperar a que los nuevos manuales
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incluyan la informacion actualizada. A la vez los clientes no tienen que llamar por
teléfono y esperar durante varios minutos a que ef representante les devuelva ia
lamada con la solucion. Mediante las FAQ en linea el cliente recibe la ayuda
inmediatamente. Al ser interactivas, puede ver un escenario de coémo funciona el
producto y como puede resoiver los problemas actuales o potenciales que se ie

presentan.

Los clientes pueden sentirse frustrados debido a una frecuente actualizacion def
producto, o por los errores que contiene. En cualquier caso, se pueden ofrecer parches
{Pequefios programas que corrigen los errores y actualizaciones en tinea). Los clientes
pueden descargar las Gltimas cfertas en unos minutos. Normalmente, los clientes tienen
que esperar uno o varios dias hasta recibir la actuaiizacion del software o una
sustitucion de la parte con defectos, y es la propia compafiia quien ha de hacerse cargo

de los costes de envio.

Ofrecer un servicio at cliente rapido y de calidad es esencial. internet y el Web permiten
acomodar un gran numero de servicios de atencién al cliente a gran variedad de
personas y las empresas pueden confiar en estas tecnologias para resolver l0s
problemas cofidianos. Ya se estan ofreciendo gran cantidad de servicios en linea, lo
que estd ocasionando un ahorro en costes telefonicos para los clientes y una
disminucién en el ntmero de llamadas al departamento de soporte técnico a las

compafias.

1.2.2.2 Funcienes del Centro de Atencidn

Como vimos en el punto anterior el area de atencion a clientes y soporte técnico es muy
importante vy fundamental para todos los usuarios, ya que con un buen servicio de estos
se puede conseguir el éxito de los clientes. Por lo que a continuacion se describen sus

principales funciones:

Soporte técnico especializado con amplios horarios: La funcion mas impartanie es
resolver los problemas de los usuarios, ya sea telefonicamente, per e-mail, a través de

foros, etc. Las 24 horas del dia, ya que no se sabe en que momento se pueda requerir.
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Monitoreo 24 horas: Se debe monitorear |a red, los servidores y todas las paginas web
24 horas al dia los 365 dias al afio para detectar y corregir cualquier problema gue se

pudiera presentar y con esto evitar la caida del servicio.

Monitoreo de IP, DNS, SMTP: Se debe monitorear la respectiva direccion 1P asignada
a todos los usuarios para verificar que esta responde, también se debe monitorear
constantemente el servidor DNS para que cualquier pagina pueda ser vista y los
usuarios puedan ver todas las paginas dentro de Internet v se deberad verficar el
servidor de correc para evitar fallas en ia recepcion y envio de este, fodos ellos las 24
horas los 365 dias del afio.

Monitoreo de sitio Web: Se debera monitorear cada una de las paginas montadas en
los servidores de web para verificar que no hay fallas y en caso de haberlas corregirlas

al momento.

Notificacién al usuario: Se debera notificar via telefonica, por radio localizador y por
correo electrénico en caso de fallo en cualquier servidor o pagina.

Reportes estadisticos mensuales: Se debera presentar un reporte mensual a los
usuarios con datos del comportamiento de su pagina como lo son: visitas a su pagina,
datos de las personas que la visitaron, caidas en el mes, etc. Para que los usuarios

estén enterados del comportamiento de esta.

Documentacién en linea: Es importante también mantener documentacion actualizada
y al dia en linea, de tal manera que todos los usuarios se puedan actualizar con esta y

puedan resolver sus problemas y dudas gracias a esta ayuda.

Respaldos en cintas diariamente: Una de las funciones més importantes es el
respaldo diario de todas las paginas y servidores para que se mantengan actualizados
todos los respaldos de estas, para que en caso de fallas o problemas se cuente con el

respectivo respaldo y no se note el problema.
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Verificacién del sitio: Otra labor muy importante también es la verificacion diaria del
sitio donde se localizan los servidores, a los cuales se les checa diariamente: el clima,
los UPS, planta de respaldo, etc., con el fin de verificar el correcto funcionamiento y

evitar fallas posibles.

1.2_3 Tipos de servicio

Los servicios mas conocidos gue se proporcionan a través de Intermnet son €l correo
electrénico {e-mail), la transferencia de archivas (FTP) y la conexidn remota (Telnet),
asi como también nuevas aplicaciones, como foros de discusion (News y Usenet) vy el
mas conocido y llamativo, el Worl Wide Web (WWW).

A continuacion se explican estos servicios individualmente y en profundidad.

Telnet

Una de las utilidades basicas es la conexion remota a otra computadora (sesiones de
trabajo en computadoras remotas). Se realiza mediante el protocolo Telnet, & través del
cual un usuario puede contactar con cuzlquier computadora remota de Internet, siempre
que se le permita el acceso a esa méquina. La computadors desde la que se lleva a
cabo la conexidn, ya sea una computadora personal, una minicomputadcera, efc., se
convierte en un terminal remoto de cualquiera de los hosts de Intermet que le permitan
el acceso, y desde él se podra acceder a servicios piiblicos, como, por ejemplo, bases
de datos. Una computadora se puede conectar a ofra del misme edificio o a una tercera
que esté en el extremo mas alejado del mundo. Una vez que se logra la conexion, el
teclado funciona como si estuviese conectado directamente a la computadora,
pudiéndose acceder a los servicios que la méquina remota proporciona a sus terminales
locales. Para poder accesar a una computadora remota, se debe especificar su nombre
en Internet o direccién IP. Una vez conectado, se solicita el login de acceso y el

password.
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Figura 1.2.3.1 Servicic de Telnet

El sistema operativo gue habitualmente utilizan los hosts conectados a Internet es
UNIX. Al acceder a una magquina UNIX mediante Telnet se trabaja en el directorio
HOME del usuario como directorio de trabajo, y se pueden ejecutar los comandos
fipicos de UNIX. Se pueden iniciar sesiones de Telnet desde una compuiadora host o

desde una computadora personal que tenga la aplicacion Telnet.

Correo Electronico (E-Mail).

El correo electrénico (e-mail) permite a los usuarios de Internet enviar mensajes que
incluyan textos, imagenes, sonidos, etc., Mediante el correo electrénico se pueden

mandar mensajes de unas lineas o de cientos de paginas en escasos segundos de un

lugar del mundo a otro.
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Figura 1.2.3.2 Servicio de Correo Electrénico

El correo electrénico tiene una serie de caracteristicas que lo hacen muy JHi:

s Es muy rapido; un mensaje puede tardar unos minutos en llegar de un extremo a
ofro del planeta.

« (Cabe 'a posibilidad de contestarse o reenviarse autcmaticamente.

+ Se pueden mandar copias a un grupo de personas.

« [Es posible enviar mensajes con “acuse de recibo” para cerciorarse de gue

rezlmente han llegado a su destine.

Cada usuario del correo electrénico poses una direccion electronica y un buzén situado
en una computadora conectada a Internet. La direccidon electronica estad formada por
dos partes, separadas por el simbolo arrcba @. A la izquierda del simbolo @ se indica
¢l nombre del usuario (el que se teclea como login para acceder al host) y en su
derecha se pone el nombre en Internet del host donde se recibe el correo (por ejemplo,

esanchez@avantel.net).
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En el momento en gue se envia un mensaje a un usuario, no es necesario que fa
persona a la que va a enviar su correo éste conectada a Intemet en ese mismo instante.
Cuando el mensaje alcanza el destino, queda depositado en el buzdn det usuario, a la

espera de que éste se conecte con e! host, lo recoja y lo lea.

Para mandar y recoger el correo electrdnico se debe utilizar un programa especifico,
que puede estar en el propio host donde se recibe &l correo o en nuesfra computadora
personal. En la actualidad, lo normal es que el programa de correo se encuentre en la
computadora personal. En el primer caso, hay que conectarse con e! host mediante la
aplicacién Telnet. En el caso de utilizar un programa de correo desde una computadora
personal, a este programa se le suele denominar cliente o agente e-mail, ya que
necesita que se esté ejecutando un programa servidor de e-mail en el host que recibe el
correo. El servidor de e-mail se puede comunicar con el programa cliente para enviarle
los mensajes recibidos en el buzon y para recoger aquéllos que se deseen mandar a su
destino. Existen numerosos clientes de correo electronico para fas computadoras

personales vy todos ellos facilitan enormemente la gestion del correo.

FTP (Protocolo de Transferencia de Archivos).

FTP permite a un usuario que tenga autorizacion (es decir, que posea cuenta 0 entre
como usuario andnimo) conectarse a una computadora remota de Internet y enviar o

copiar archivos de cualquier clase.

FTP ha posibilitado la aparicién de los llamados servidores FTF anénimos, los cuales
son maguinas de acceso libre que contienen documentacion de todo tipo, archivos con
imagenes, video, sonido, efc. Pueden ser utilizados como cualquier FTP, pero el
nombre de acceso serd anonymous. Muchos sistemas necesitan como clave de acceso
su direccion de correo electronico (e-maif). Si esto falla, la palabra de acceso mas

genérica es guest (invitado).
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Figura 1.2.3.3 Servicio de FTP

La aplicacién FTP se puede iniciar desde la linea de comando de una maquina UNIX ¢
desde una computadora personal con otro entormo en el que se encuentre instalada la
aplicacion de transferencia de archivos (FTP). Para hacer FTP es preciso especificar ia
direccion IP ¢ el nombre de la maguina con la que queremos intercambiar archivos. En
la actualidad, lo normal para comenzar una sesion de FTP es hacerlo desde una

computadora personal, gue debe tener la apiicacion FTP.

NEWS.

News es un servicio de informacidn utillizado por algunos servidores de Internet. Las
News estan constituidas pcr més de 300C grupos de interés, donde personas de todo &l
mundo hacen preguntas, dan respuestas, opinan, anuncian o ven lo que otras hacen. Si
un equipo electrénico presenta un error periddico, una pregunta en el grupo adecuadc

de News puede ayudar a enconirar respuesias de quienes han tenide ese mismo
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problema, o de técnicos que trabajan en la empresa que disefio ‘el equipo. Hay grupos

de conversacion sobre computadoras, politica, aficiones, ciencias sociales, cocina, efc.

h ine all
Gompany B uasee®

Free Trial ~(ompany Company
Issue i &

P 1125 Tara 120 2 Woteesns oferl WL

Figura 1.2.3.4 Servicio de News

World Wide Web (WWW).

World Wide Web es una de las mas recientes y espectaculares herramientas de
internet, y una de las que mas ha contribuido a su popularizacion. Este es un servicio
que permite a los usuarios de Internet, en un ambiente multimedia (integracion de texto,
imagen y sonido), tener acceso & ta informacion de los servidores WWW. £l W3 se basa
en el concepto de hipertexto, cuya caracteristica principal es que los documentos
contienen eniaces (links), es decir, palabras, que hacen referencia a otros documentos
relacionados con el tema, ya sean texto, archivos, imagenes, sonido, etc. Por tanto,

Web es una estructura de enlaces entre paginas de hipertexto.
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Figura 1.2.3.5 Servicio de WWW

Con un programa visualizador (Browser) se puede navegar en un entorno grafico muy
facilmente de un documento a otro; basta con pulsar en las palabras enlace (haciendo
click). Estos recursos suelen estar en diferentes partes del mundo, pero la conexién es

transparente para el usuario.
Bentro de este servicio podemos distinguir tres divisiones que son:

Hosting: El hosting es el montaje de paginas web en el propic servidor del ISP, para lo
cuzl renta un espacio de su disco durc para poder poner las paginas de los usuarios los
cuales pueden contar con los siguienies beneficios: Cierio espacio en disco, acceso
FTP a su sitio web para poder rezlizar las modificaciones perinentes, soporte técnico
en toedos sus aspectos, presentacién de reportes estadisticos mensuales para valorer el

comportamiento de a pagina, Respaidos diarios de las paginas.
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Desarrollo y Disefio: En este servicio se disefia y programan paginas en HTML,
Javascript, Dinamic HTML y ASP con imagenes, conteniendo ligas ilimitadas, contador
de visitas, imagenes rotatorias, etc., asi como por seguridad se pueden manejar
directorios protegidos con contraseiia, aplicaciones con audio y video y programacion
de base de datos, que cumplan con los requerimientos de los clientes.

Colocacién de su propio servidor: Este servicio busca colocar su servidor obteniendo
alto rendimiento en ancho de banda y seguridad para su empresa, el servicio de
Colocacion debera ofrecer una solucion de hospedaje con la conexion a Internet de

maxima velocidad en el mercado.
Se podran colocar desde un servidor de dominios hasta un servidor de alto rendimiento

para comercio electronico con la seguridad y confiabilidad, ya que debera de contar con

un ambiente desarrollado especialmente para hosting de servidores.
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