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La necesidad de introducir la tecnologia de acceso al Sistema de Transporte
Colectivo por medio de Tarjeta sin contacto surge en primer lugar por la escasez o
inexistencia de refacciones para mantener funcionando los torniquetes para el
acceso por medio del tradicional boleto magnético de entrada unitaria y en
segundo plano por la necesidad de enfrentar un problema ecolégico a nivel
mundial que hace necesaria la reduccion en el consumo de papel ademas de que

la fabricacion del boleto resulta excesivamente caro para el STC.

Al integrar la Tarjeta de prepago al esquema de peaje en el Sistema de Transporte
Colectivo, es necesario contar con los medios necesarios para “recargar’ estas
tarjetas, estos medios son basicamente dos, el primero es por medio de maquinas
expendedoras de recarga automatica que no dan cambio al usuario, es decir,
recargan el monto recibido y el segundo en las taquillas del STC recargando la

cantidad especificada por el usuario y con la posibilidad de obtener cambio.

Actualmente en el STC se encuentran instalados 332 equipos POS a lo largo de
las 175 estaciones que componen las 11 lineas de la Red del metro, los cuales
tienen como objetivo la recarga de 1,766,128 tarjetas recargables que se

encuentran en uso.

El crecimiento de la demanda para la utilizacion de la Tarjeta recargable hace que
dia a dia cada POS instalado tenga un mayor numero de tarjetas a recargar, lo

que lleva a un desgaste técnico de los equipos.

Con la finalidad, de dar un servicio 0ptimo y eficaz a los usuarios del STC, un POS
no puede permanecer (en un panorama ideal) apagado o fuera de servicio un
tiempo mayor a 3 horas; por lo que es necesario contar con las herramientas y
refacciones necesarias para estar en condiciones de reparar y/o cambiar un
equipo en el menor tiempo posible.

Dado lo anterior, es necesario contar con informacién de calidad y consistente

para poder adquirir y justificar mes a mes las refacciones necesarias, asi como




poder asignar al personal de esta area los estimulos monetarios correspondientes,

por su desempenio.

Es entonces que se hace necesario contar con informacion organizada y
disponible en todo momento ya que por medio de esta, el area de Soporte Técnico
al POS conocera la(s) refaccidn(es) que se averian con mayor frecuencia en

dichos equipos, ademas de realizar el analisis adecuado para compras futuras.
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ENTORNO DEL PROBLEMA.

1.1 Antecedentes.
La implantacion de Tarjeta Inteligente como tecnologia unica para el control de
peaje en estaciones es un proyecto de modernizacion que se ha venido

implementando en el Sistema de Transporte Colectivo (STC).

El esquema de peaje que opera en el STC se integra por dos tecnologias: boletos

con banda magnética y tarjeta inteligente.

El 99% del control del peaje se realiza mediante tecnologia de tratamiento
magnético lo que impone un alto costo de operacion y mantenimiento, ademas de

estar expuestos a los riesgos inherentes a la logistica del pago con boletos.

A continuacion se mencionan las principales condicionales:
» Los equipos de peaje han rebasado su vida util.
El mantenimiento al equipo actual es costoso.
La produccion y logistica del manejo del boleto son costosas.
El control del esquema se realiza manualmente.

El esquema de pago por boleto magnético es propenso a fraudes.

YV V V VYV V

El esquema de peaje no proporciona informacion util para el mejoramiento
del servicio.
» El sistema actual de peaje no permite el monitoreo de las transacciones

realizadas.

En la figura 1.1.1 se detalla el esquema general del funcionamiento con boleto

magnético:



TORNIQUETE

TERMINAL
DE
OPERACION

BOLETO

Figura 1.1.1 Esquema general funcionamiento con boleto magnético.

» El boleto de cinta magnética contiene la informacion necesaria para la
validacion del peaje de un solo viaje. El usuario adquiere, unicamente en
las taquillas, los boletos unitarios necesarios e introduce uno por cada viaje
que realiza.

» El torniquete de entrada, en un proceso completamente local y autonomo,
recibe el boleto, lee la cinta magnética y en su caso concede o niega el
pase, accion informada al mecanismo mediante una sefial eléctrica y al
usuario mediante sefales luminosas en el pictograma frontal y en la taquilla
de salida en la parte superior.

» Para el otorgamiento de entradas de cortesia, inicialmente un botdn
instalado en taquilla y luego en el torniquete directamente, permite la
liberacion del tripode.

» La terminal de operacion, instalada en el cubiculo del jefe de estacion,

permite el control y estadistica de los accesos de una estacion en particular.




Como puede verse, la solucion es local y no permite la concentracion de la
informacion de afluencia, por lo que los datos referentes al acceso deben

tomarse directamente torniquete por torniquete.

Uno de los principales objetivos de la implementacion de la Tarjeta inteligente
es el concentrar la informacion de afluencia y obtener resultados que incidan
en la operacion y planeacion asi como también relacionar los datos de venta y

recarga con los pasajes otorgados.

Es por ello que el STC, ha implementado el uso de tarjeta inteligente,

utilizando el siguiente esquema por estacién. Vea figura 1.1.2:

VALIDADORES SIN
CONTACTO

TARJETA INTELIGENTE
CD-LIGTHTIPO B

)
lil’m/_, - PUESTO DE

- RECARGA
TARJETA POS

INTELIGENTE

MIFARE 1K
MAQUINA
EXPENDEDORA

CENTRO DE EXPLOTACION
Y TRATAMIENTO (CET)

TERMINAL TP

&’

CONCENTRADOR
DE ESTACION

Figura 1.1.2 Esquema por estacion.

» Validadores sin Contacto: se encuentran instalados en cada una de
las estaciones, y es el equipo responsable de otorgar o negar los pases

con tarjeta inteligente.




&

» Tarjeta inteligente CD-Light tipo B: es la tarjeta utilizada para otorgar
pases de cortesia a trabajadores, derechohabientes y supervisores del
STC Metro, asi como a las personas de la tercera edad vy
discapacitados.

» Tarjeta inteligente Mifare 1K: es la tarjeta utilizada para el prepago y
pago de los viajes realizados por los usuarios.

» Terminal TP: Es la terminal con la que a través de infrarrojo permite la
recoleccion de los archivos de actividad generados por los validadores,
asi como actualizar los parametros de los mismos.

» Punto de Recarga (POS): Se encuentra instalado en cada una de las
taquillas del STC y es el equipo encargado de realizar las recargas a
las tarjetas de prepago (Mifare 1k), de acuerdo a lo solicitado por el
usuario, asi como la verificacion del saldo de la misma.

» Maquina Expendedora: Equipo en el que se puede recargar y/o
comprar una tarjeta de prepago (Mifare 1K), asi como la verificacion del
saldo de la misma.

» Red Local: Es la conexion entre equipos mediante cable FTP vy fibra
optica que permite que todos los archivos de actividad generados en
cada uno de los equipos (validaciones, recargas, compras) se han
enviados al Concentrador de estacion.

» Concentrador de Estacion: Es el equipo encargado de concentrar
toda la informacién de actividad generada en una estacion.

» Centro de Explotacion y Tratamiento (CET): Es el equipo el cual se
encuentra instalado en las instalaciones del STC, el cual almacena toda
la informacion de actividad generada por cada una de las estaciones, la

recibe a través de los concentradores de estacion.

Como se puede observar con este nuevo sistema es posible la concentracion de la

informacion de afluencia, venta y recargas.

10



&

Para la realizacion de este proyecto de tesis, nosotros nos enfocaremos a las
fallas técnicas presentadas y registradas por los Puntos de Recarga (POS), ya que
con el incremento de las tarjetas inteligentes de prepago el desgaste de dichos

equipos se ha incrementado.

1.2 Panorama General.
En cada taquilla de la red del STC existe un equipo necesario para la recarga de
las tarjetas inteligentes sin contacto. Este equipo se encuentra instalado en el

pupitre del personal de taquilla.

El personal de taquilla utiliza dicho equipo para realizar todas las operaciones de
recarga de la tarjeta de prepago a los usuarios, y efectua el registro de las
transacciones llevadas a cabo durante su turno, generando un historico de la
informacion, todo esto con la previa digitacion de un password de acceso asociado

al operador.

El equipo de recarga POS se encuentra integrado por los siguientes elementos:

1. Cuerpo del CPU: El gabinete da soporte a todos los subconjuntos mecanicos,
eléctricos y electronicos internos, al igual que a las unidades externas de
comunicacién usuario/equipo, es robusto, con ventilacion adecuada vy filtros
que evitan la entrada de polvo.

2. Un teclado para la introduccién de datos, acceso al mantenimiento y
operacion del equipo: Es un teclado alfanumérico, a través del cual el
personal de operacion y mantenimiento pueda establecer comunicacion con el
equipo.

3. Un visualizador de informacién al usuario y operador: Contienen una
pantalla por medio de la cual se presenta toda la informacion necesaria para el
usuario y personal de operacion y mantenimiento.

4. Conjunto electrénico: Esta formado por el procesador central y sus circuitos

asociados para censar variables y activar elementos de salida, todos estos

11
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estan concentrados en un solo compartimiento. Esta circuiteria esta
organizada de una manera légica y modular en tarjetas de circuito impreso,
provistas de los conectores necesarios para su enlace con el resto de los
subconjuntos y dispositivos eléctricos del equipo, evitando conexiones
erroneas.

5. Interfaces de comunicaciéon: Para la comunicacién al exterior del equipo,
este contiene un puerto que permite la comunicacion con una computadora de
estacion (RS485, USB y Ethernet).

6. Fuente de alimentacidn protegida, con interruptor de encendido/apagado
y UPS: La alimentacion de entrada de los equipos es automaticamente
configurable a 110 VCA/220 VCA a 60 Hz. La alimentacién de salida VCD
para los circuitos electrénicos del equipo, se suministra a partir de una fuente
de alimentacion disefiada como un bloque modular en donde se generan las
diferentes tensiones requeridas, y cuya salida esta dada a través de varios
conectores identificando la alimentacidén suministrada a cada uno de ellos.

7. Impresora de agujas: Cuenta con una impresora, con la finalidad de emitir
tanto la ficha de corte de caja, es decir; el total de recargas por turno, asi
como el comprobante de recarga al usuario.

8. Mddulo lector (CSC): Es el equipo electronico que contiene la informacion
eléctrica que debe contener cada una de las tarjetas de prepago, para su
correcta lectura. En dicho equipo, es colocada la tarjeta para poder realizar la

verificacion de saldo asi como las recargas a la misma.

1.3 Anélisis de la Problemética.
Actualmente se encuentran instalados 332 equipos POS con las caracteristicas
descritas en el capitulo 1.2, los cuales tienen como objetivo la recarga de

1,766.128 tarjetas recargables que se encuentran hoy en dia en uso.

Dado al incremento en los ultimos meses de la venta de tarjeta recargable en el
STC, y a la utilizacién de estos equipos, se ha comprobado el desgaste técnico de

algunos elementos que los integran.
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Asi mismo y dado a que los equipos han sido instalados y destinados a ser
utilizados por personal que cuenta con un perfil diferente al técnico, el uso de los
mismos en algunos casos no ha sido el 6ptimo, pues se han presentado casos
donde las fallas y/o problemas técnicos han sido provocados por causa humana,
adicionalmente otro de los problemas identificados es que no se cuenta con el
material necesario para realizar la 6ptima reparacion de los equipos, debido a que
siendo un problema técnico no se tiene el inventario necesario para saber si la
pieza que se va a reemplazar esta vigente, o bien; es necesario realizar una
solicitud de compra, lo cual implica retrasos considerables en los tiempos de

respuesta después de haberse presentado una falla en los equipos.

Por tal motivo se cre6 el area de Soporte Técnico al POS, la cual pertenece a la
GOS (Gerencia de Organizacion y Sistemas), y tiene como objetivo el registro,
control y reparacion de cada una de las fallas técnicas presentadas en estos

equipos.

Esta area cuenta con un total de 11 personas, de las cuales 6 tienen calidad
laboral eventual, y deben estar comprobando mes a mes su desempefio laboral

para asi poder ser acreedores a estimulos monetarios.

Debido a que el objetivo del STC con sus usuarios es brindarles un servicio 6ptimo
y eficaz, el organismo debe contar con las refacciones y/o elementos necesarios

para poder reparar un equipo POS en el menor tiempo posible.

Hoy en dia el proceso de reparacion para un POS es bastante tardado y
burocratico ya que actualmente el registro y control de dichas fallas se lleva a cabo
de manera manual, lo que causa un atraso en los informes y reportes estadisticos
de dichas fallas, esto debido a que no se tiene una herramienta o sistema que
permita tener un control adecuado y eficaz sobre las fallas mas frecuentes que hoy
en dia tienen los POS, por tal motivo es indispensable la creacion de un sistema

que permita al personal de Soporte Técnico capturar la informacion relacionada
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con los reportes de fallas en los POS, ya que al tener los reportes de forma
manual como se lleva a cabo actualmente, la reparacion de un POS puede tardar
desde un dia hasta semanas por no tener un dato correcto sobre la falla
reportada;, esto ocasiona grandes pérdidas al STC al no poder efectuar las

transacciones correspondientes en los equipos de recarga cuando son requeridos.

Por otro lado, el no contar con la informacion adecuada en tiempo de los reportes
de fallas registrados y atendidos por cada una de las personas del area de soporte
técnico al POS, provoca un retraso en el pago de estimulos monetarios por
desempefio, ocasionando inconformidad y constantemente el cambio del personal
de Soporte Técnico, lo cual implica pérdidas de tiempo y duplicidad de trabajo en
los trabajadores permanentes, al tener la necesidad de capacitar a las personas

que ingresan al area.

Otro problema ocasionado por no tener la informacién veraz y actualizada en
tiempo y forma es la adquisicion de las refacciones y/o elementos necesarios para
la reparacion de un POS debido a que no se cuenta con estadisticas sobre las
principales fallas reportadas que permitan al area de soporte identificar las causas
del problema con mayor eficacia y con ello ofrecer un mejor servicio al momento

de realizar una reparacion.

Actualmente el proceso para la reparaciéon de un POS inicia cuando el usuario
(usualmente el area de taquillas), detecta algun problema con los equipos POS,
este es reportado via telefonica al area de soporte técnico, el responsable en
turno, atiende la falla asignandole un numero consecutivo para identificarla,

tratando de dar solucién por el mismo medio.

Si la falla es resuelta via telefénica, el personal de soporte técnico registra la falla
y solucion que le brindo; de lo contrario, se asigna a un ingeniero para llevar a
cabo en sitio la revisién del equipo, si se cuenta con la refaccion y/o material

indicado y requerido para resolver el problema presentado, el ingeniero
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responsable resuelve la falla en sitio; de no ser asi se debera llevar a cabo un
tramite burocratico el cual se lleva aproximadamente 10 dias habiles, que consiste
en que el area de soporte técnico al POS debera solicitar a la GOS la pieza,

refaccion y/o material necesario para resolver la falla.

Una vez que se ha hecho la solicitud a la GOS, esta valida la existencia de la
pieza, refaccion y/o material solicitado en bodega, si existe; la GOS envia lo

necesario al area de soporte técnico al POS para resolver la falla en sitio.

Sin embargo, al no tener el registro éptimo de la pieza (s), refaccion (es) y/o
material (es) que con mayor frecuencia requiere de ser atendido y/o cambiado por
parte del area de soporte técnico, en la mayoria de los casos la GOS no cuenta
con el material indicado y necesario para resolver al momento y con mayor rapidez
la falla presentada, por lo que esa Gerencia debera hacer una solicitud al area de
Adquisiciones del STC para que ésta realice la compra y/o autorice el fondo

monetario necesario para la adquisicion de dicho material.
Teniendo la GOS la pieza (s), refaccion (es) y/o material (es) necesario para
resolver la falla, este es enviado al area de soporte técnico, para llevar a cabo la

solucién de la falla.

En el diagrama 1.3.1 se muestra el proceso que actualmente se lleva a cabo para

la solucién de una falla en un equipo POS.
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LA GOS VALIDA
EXISTENCIA DE
REFACCION

T

SOLICITA REFACCION
REQUERIDA A LA GOS

INICIO

EL USUARIO DETECTA FALLA
DE UN POS

RESUELVE
SOLICITUD EN
SITIO

SE REPORTA FALLA DEL POS
AL AREA DE SOPORTE

SE ASIGNA INGENIERO
PARA ATENDER EN SITIO
LA SOLICITUD

SE ATIENDE SOLICITUD ViA
TELEFONICA

RESUELVE
SOLICITUD

Si

LA GOS ADQUIERE
REFACCION

EL AREA DE SOPORTE AL POS
RECIBE LA PIEZA SOLICITADA

FIN

RESUELVE SOLICITUD Y SE
REGISTRA SOLUCION EN

Figura 1.3.1 Diagrama proceso para la solucion de una falla en un equipo

POS.

Por lo anterior, el disefio de un Sistema para el registro y control de fallas técnicas

de los equipos de recarga (POS) instalados en las taquillas del Sistema de

Transporte Colectivo, tiene como objetivo:

» Tener un formato estandar (pantalla) para la captura de fallas reportadas y

con esto cualquier personal del area pueda dar seguimiento a una solicitud.

» Tener reportes que muestren una relacién de las fallas mas frecuentes en

los equipos.
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» Tener reportes que muestren la (s) refaccion (es), que presenten con mayor
frecuencia una falla, para poder contar con un stock en bodega, y asi
disminuir el tiempo en la adquisicion de las mismas.

» Generacion de estadisticas y reportes sobre los equipos con mayor
reincidencia de fallas, esto con la finalidad de hacer un analisis mas
detallado e identificar posibles soluciones de fondo.

» Cada reporte debera tener los datos requeridos como: Usuario, POS, fecha,
falla reportada, taquilla y estacion pertenecientes para poder brindar el
soporte adecuado en el menor tiempo posible.

» Tener un catalogo de fallas frecuentes que permitan al personal de soporte

identificar de forma optima y rapida su posible soluciéon al tener una

descripcion general del problema.

1.4 Causas mas comunes de fracaso en el desarrollo de sistemas.

1.4.1 Definicion de Sistema.

En general un sistema puede ser definido como un conjunto de componentes que
interactua entre si con el fin de alcanzar un objetivo comun, y pueden ser

representados en su mayoria por el siguiente diagrama mostrado en la figura

1.4.1:

Objetivos

Mecanismos
de Control. |«

Entradas

Transformacion

\4

Sal-idas

Figura 1.4.1.1 Representacion general del flujo de informacion en un sistema.

17



&

Desde el punto de vista informatico un sistema se puede definir como el conjunto
de elementos tales como: programas (software), procedimientos, datos y equipo
(hardware) utilizado en el procesamiento de informacién, por ejemplo: un sistema
de contabilidad, un sistema de facturaciéon o un sistema de gestiéon de base de
datos, que interactuan entre si con el fin de apoyar las actividades de una
actividad en particular dentro de un negocio, una empresa o como en este caso el

sector de servicios publicos.

Un sistema de informacion realiza a nivel interno cuatro actividades basicas sobre
los datos o informacion que recibe y estos son: entrada, almacenamiento,

procesamiento y salida de dicha informacion.

1.4.2 Etapas en el desarrollo de sistemas.
Para desarrollar una aplicacion o sistema se requiere utilizar metodologias y
modelos ya que es la mejor forma de alcanzar los objetivos planteados y de una

forma mas eficiente.

A grandes rasgos, los pasos para desarrollar un nuevo sistema de informacion

son:

Definir los requerimientos y prioridades de la empresa o institucion.
Cuantificar el problema a ser resuelto.

Identificar los principales componentes de la solucion.

vV V VYV V

Hacer un esbozo general que describa las relaciones entre estos

componentes.

» Agregar cualidades propias del sistema, por ejemplo: seguridad,
escalabilidad, disponibilidad, etc., y los niveles de dependencia entre el
sistema y el ambiente de operacion.

» Analisis de los componentes y desarrollo del sistema.

» Pruebas, documentacion y finalmente mantenimiento del sistema.
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Lo que se busca es proyectar de la mejor forma posible lo que el cliente desea,
esto segun la percepcién del desarrollador. En algunos casos lo que el usuario
desea no es viable o representaria un alto costo y esto es necesario aclararlo

desde el principio.

1.4.3 Anélisis de causas.
Los problemas que ocasionan que un sistema de informacion falle total o

parcialmente caen en diferentes categorias como se ilustra en la figura 1.4.3.1.

eNo captar los requerimientos
esenciales

einterfaz  de  usuario  poco
amigable

e Incompatibilidad con la ideologia
de la institucion

oEl sistema no
opera
correctamente
eLa informacion no
es proporcionada
de manera
oportuna y eficiente
debido a que las
aplicaciones que la
soportan se “caen”

e Datos
incorrectos o

Sistemas

e Procesos Operaciones De inconsistentes
redundantes . !Z)atos
(tempo  excesivo Informacién !ncomplgtos o
de respuesta) inaccesibles

e Falla de los
procesos en linea a
causa del tiempo
de respuesta

e Los costos que implican la puesta
en operacion del sistema superan
lo estimado

Figura 1.4.3.1 Representacion grafica de las posibles causas de fracaso en el

desarrollo e implantacion de un sistema.

DISENO: El disefio de un sistema falla si no son entendidos los
requerimientos reales y esenciales del cliente para el que esta dirigido. La
informacion puede no ser proporcionada lo suficientemente rapido para ser util;

puede venir en un formato imposible de entender y por lo tanto de usar o puede
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representar elementos equivocados de datos. La manera en la cual usuarios no
técnicos del nuevo sistema deben interactuar con éste, puede ser excesivamente
complicada y desalentadora, es en este sentido que adquiere mucha importancia
el buen disefio de la interfaz grafica de usuario (GUI), contemplar el perfil del

personal que operara el sistema es fundamental para el éxito de éste.

En este caso lo mas comun es que no se haya recabado la informacion adecuada
acerca del problema en la aplicacidén de entrevistas, cuestionarios, etc., por lo que

su posterior analisis dara resultados equivocados.

DATOS: Los datos en el sistema tienen un alto grado de imprecision o de
inconsistencia. La informacién en ciertos campos puede ser errébnea o ambigua:
puede no ser fragmentada adecuadamente para resolver el problema que
pretende. La informacion que se requiere para una funcidn especifica puede
ser inaccesible porque los datos estan incompletos o por el empleo de un control

excesivo e inadecuado de bloqueos o contrasenas.

COSTOS: Debemos tener en cuenta que implantar el sistema en muchas
ocasiones implica realizar un cambio a nivel técnico (capacitacion), y en otras
pocas, cambios a nivel organizacional, y que casi siempre pasan inadvertidos los
problemas significativos del cambio organizacional, de ahi el fracaso de la

implantacion técnica.

El costo de la implantacion puede ser alto en comparacion con el diseno, la razén
de ello es el elevado precio de los paquetes de software (aunque una alternativa
es el software libre), la capacitacion, el equipo y suministros, la depuracién y

preparacion de los manuales de operacion (documentacion).

Es recomendable para el desarrollador proporcionar varias opciones de solucién
con un costo/beneficio viable y ademas, hacer recomendaciones acerca de lo mas

conveniente para quien adquiere el sistema.
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OPERACIONES: EIl sistema no opera bien, es decir, la informacion no se
proporciona de manera oportuna y eficiente porque uno o varios de los procesos
computacionales que intervienen en el procesamiento de la informacién se “caen”.
Las herramientas elegidas tal vez no son las mas adecuadas o simplemente los
estudios de factibilidad no fueron evaluados por todas las personas involucradas

en el proceso.

Es importante que el sistema funcione de forma rapida, que los resultados sean
mostrados en una interfaz (formato) amigable para el usuario final, pero a la vez
que sea confiable y esto se lograra desarrollando un codigo eficiente, es decir
evitar los ciclos y los bloques que no sean necesarios para cumplir con el objetivo

del sistema.

¢ Qué puede fallar?

» Se presupuestan tiempo y dinero insuficientes para las actividades de
conversién, en especial conversion de datos.

» No todas las personas que pudieran utilizar el sistema estan involucradas,
hasta que da inicio la conversién o implantacion. Algunos ejecutivos generales
y funcionales creen que el desarrollo de sistemas es un tema estrictamente
técnico que soélo debe ser del interés de las personas técnicas, pero esto en
realidad no es asi. El personal operativo debe participar en el proceso de
desarrollo y debe entender todas las fases. Es necesario que participen
también en las decisiones relativas a la construccion del sistema y en las de
seleccién de software.

» La capacitacion del personal involucrado inicia cuando el sistema esta a punto
de ser instalado, o en el peor de los casos cuando ya esta en operacion.

> El sistema es puesto en operacion antes de estar al 100% con el objetivo de
recuperar costos o tiempos.

» Documentacién del sistema y para el usuario inadecuados.

» No se considera el mantenimiento o se implementa de manera inadecuada.
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1.5 Solucién Propuesta.

1.5.1 Arquitectura de software.
Para lograr como resultado un Sistema de Informacién con una mayor
probabilidad de satisfacer las necesidades del usuario final y que por tanto
resuelva de un modo mas eficiente el problema para el que es disefado, es
necesario usar métodos tales como la Arquitectura de Software (o Arquitectura

Logica).

La Arquitectura de Software esta conformada por un conjunto de pasos y
definiciones que hacen posible la obtencion de un marco de referencia que servira
como guia en la construccién del software para un Sistema de Informacién y
establece las bases para que analistas, disefiadores, programadores y en general
las personas involucradas en el desarrollo del Sistema, trabajen en una linea
comun y bien definida, con el fin de alcanzar los objetivos que han sido planteados

por el mismo.

Las arquitecturas de software mas conocidas son las siguientes:

» Monolitica: El software esta conformado por grupos funcionales
perfectamente acoplados entre si.

» Cliente-Servidor: Esta arquitectura Sustituye a la monolitica consiste
basicamente en un cliente que realiza peticiones a otro programa que le da
respuesta y que se conoce como servidor (permitiendo repartir la carga de
trabajo a nivel légico y fisico), la especializacion en la division de tareas en
esta arquitectura es mencionada por algunos autores como Arquitectura de
tres niveles, pero otros tantos la conciben como un perfeccionamiento de la
Arquitectura Cliente - Servidor cabe mencionar que en otro apartado del

presente trabajo ampliaremos mas sobre este tema.
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La Arquitectura de Software se selecciona y disefia con base en los objetivos y
restricciones del Sistema, aunque es necesario considerar a la vez las ventajas y

desventajas de la Arquitectura en si.

La arquitectura Cliente — Servidor puede ser representada por el siguiente

diagrama de la figura 1.5.1.1.

l Peticion
-

P HTTP
|
Cliente Respuesta

Servidor

Figura 1.5.1.1 Representacion Gréfica del la Arquitectura Cliente — Servidor.

1.5.2 Propuesta.
En base a lo expuesto anteriormente, se propone desarrollar un sistema bajo la
Arquitectura Cliente — Servidor bajo el patron MVC (Modelo Vista Controlador), en
el cual el Sistema queda conformado basicamente por tres componentes, que son
la interfaz de usuario (vistas), la logica de control (controlador y modelo) y los

datos de aplicacién (La base de datos).

Esta separacion de funciones, nos permite tener un Sistema con una mayor

facilidad de mantenimiento y modificacion en el largo plazo.
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Modelo: Es una forma de llamar a la capa de dominio, la légica de dominio es la
que dota de significado a los datos, por ejemplo es tiempo transcurrido entre la

fecha en que se reporta una falla y la fecha en la que se le proporciona atencién.

Vista: Es la manera de presentar el modelo en un formato adecuado para
interactuar de manera cotidiana con el usuario final, es decir, una interfaz de

usuario.

Controlador: En general, este responde a eventos o acciones del usuario
(consultas o insercién de datos) y provoca cambios en el modelo, en la vista y

probablemente en la Base de Datos.

Particularmente, nuestra propuesta consiste en:

» Una Base de Datos bajo el modelo relacional desarrollada en Microsoft SQL
Server 2005 ®.

» El controlador estara implementado desde el DBMS proporcionado por
Microsoft SQL Server 2005 ®.

» Una interfaz de captura para la base de datos implementada con Microsoft
Visual Basic 6.0 ®.

» Y una interfaz para la implementacion de reportes Desarrollada en Crystal
Reports ®.

1.6 Requerimientos de Hardware y Software.
1.6.1 Software.
Los requerimientos de Software para la implementacion del Sistema de

Informacion propuesto con los siguientes:

Microsoft Windows XP Professional con Service Pack 2®, es el Sistema Operativo
que se encuentra instalado en el area de Soporte Técnico al POS del Sistema de

Transporte Colectivo y que ademas cumple con las caracteristicas subyacentes
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del resto de los programas que seran utilizados y se cuenta con las licencias

necesarias para su uso.

Microsoft SQL Server 2005 ®, La razoén por la cual se sugiere el Structured Query
Language o SQL (Lenguaje Estructurado de Consultas), es debido a que es
una herramienta util para organizar, gestionar y recuperar datos almacenados en
una base de datos, es un lenguaje informatico estandarizado que se puede utilizar
para interactuar con una base de datos y en nuestro caso especifico con un tipo
conocido como base de datos relacional y que nos permite realizar todas las
operaciones que se pueden hacer en una base de datos; ademas de la

disponibilidad de licencias por parte del Sistema de Transporte Colectivo.

Microsoft Visual Basic 6.0 ®, el disefio de la interfaz de captura o ingreso de datos
a la base sugerimos sea implementada a través de esta herramienta de desarrollo,
esto debido a la compatibilidad que este programa y las aplicaciones desarrolladas
con el tienen con el entorno Windows XP Professional con Service Pack 2 ®, que
es el Sistema Operativo que se encuentra funcionando en el area de Soporte
Técnico al POS del Sistema de Transporte Colectivo, y a la facilidad que este
brinda para la implementacién de interfaces graficas que a la vez sean amigables

para el usuario final de dicha interfaz.

Crystal Reports ®, Finalmente, la utilizacion de esta herramienta de explotacion
para la Base de Datos, con el objetivo de hacer mas facil la obtencién de
informacion concreta de la base para la elaboracion de reportes especificos,
estadisticas de productividad, de tiempos de atencidén, taquillas con mayor

incidencia, fallas mas comunes, etc., en tablas y de manera grafica.

1.6.2 Hardware.
La mayor demanda de recursos en cuanto a Hardware, la tiene el sistema
operativo, en el caso de Microsoft Windows XP Professional con Service Pack 2®,

los requerimientos minimos son:
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>

Procesador: Intel Pentium a 233 MHz o Celeron a la misma velocidad; de
Atlhon el K6 o Duron en AMD, aunque el recomendado es PIIl a partir de
500 MHz.

Memoria RAM: Minimo 128 Mb en RAM, aunque la recomendacion es de
512 Mb para que el sistema operativo sea estable.

Disco Duro: 3 Gb como minimo, aunque esto es solo de Sistema
Operativo, en realidad esto si depende en gran medida de la cantidad de
aplicaciones que seran instaladas en el equipo.

Tarjeta de Video: SVGA a 800x600 con 32 MB y con soporte 3D Directx 8.

Monitor: Con soporte de resolucion minimo 800x600, recomendado
1024x768.

Por supuesto Teclado, Raton y Unidad Lectora de CD ROM o DVD.

Para Microsoft SQL Server 2005 ®:

>

De inicio requiere de Microsoft Windows XP Professional® en cualquiera de
sus versiones, para la edicion Developer Edition y Express Edition.

Memoria RAM: Por lo menos 512 Mb, se recomienda 1 Gb.

Disco Duro: Requiere de un espacio libre de por lo menos 390 Mb (Para la
instalacion solamente).

Unidad Lectora de CD ROM o DVD.

Microsoft Internet Explorer Versién 5 o posterior.

En el caso de Microsoft Visual Basic 6.0 ®:

>

YV V. V V V VY

Windows 98, Windows 2000, Windows XP® con un Personal Web Server
instalado o con Internet Information Server 4.0 o superior.

Procesador: Minimo Pentium Il a 500 MHz o compatible.

Memoria RAM: Minimo 256 Mb en RAM.

Disco Duro: Minimo 100 Mb libres (Solo para la instalacion).

Unidad Lectora de CD ROM o DVD.

Monitor: Minimo VGA, se recomienda SVGA.

Mouse u otro dispositivo puntero.
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Y finalmente para Crystal Reports ®:
» Sistema Operativo: Windows 2000®, Windows XP Professional®, Windows
2003 Server ®.
Procesador: Minimo Pentium Il a 500 MHz.
Memoria RAM: Minimo 128 Mb, se recomienda 512 Mb.
Disco Duro: 320 Mb libres como minimo (para instalacion).
Unidad lectora de CD ROM o DVD.

vV V VYV V
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2.1 Bases de datos relacionales y metodologia de disefio.

2.1.1 Introduccion.
Las bases de datos son esenciales para un sistema de informacion, este tiene
como funcién mantener los datos para éstas y auxiliar a los usuarios a interpretar
los datos para tomar decisiones. El papel de la Base de Datos es fundamental ya

que es el depdsito de los datos en el Sistema de Informacion.

Los usuarios que deben tomar decisiones obtienen los datos necesarios al
acceder a la base y ejecutar las consultas adecuadas en ella. La localizacion de la
Base de Datos y la facilidad para acceder a ella estan directamente relacionadas
con el grado de efectividad del Sistema de Informacion. La facilidad en el acceso a
una variedad de datos desde un numero definido de lugares permite que dicho
Sistema tenga buena capacidad para responder a las necesidades de quienes
toman decisiones relacionadas con los resultados, que éste proporcione, y por el
contrario, si se tiene un acceso deficiente a los datos, se dificulta una rapida
respuesta debido a que no se dispone con facilidad de los mismos; esto dara
como resultado que las decisiones se retarden en forma innecesaria o0 sean
tomadas basandose en datos incompletos, lo que puede conducir a un mal

desempeno posterior del sistema.

Para poder entender mejor el lenguaje utilizado en las Bases de Datos, es

necesario definir algunos conceptos:

DATO: Es la unidad minima de informacion, una representacion simbdlica
(numérica, alfabética, etc.) que define el valor de un atributo o caracteristica de
una entidad. El dato no tiene significado en si mismo, pero al ser procesado de
manera adecuada, se puede utilizar en la realizacién de calculos o toma de

decisiones.
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de un procesamiento adecuado de los mismos. La informacion si posee

significado y nos permite obtener conocimiento para una futura toma de

decisiones.

ANALISIS DE LA INFORMACION: Es la representacion conceptual de la
problematica presente y que se desea resolver, y que tiene como caracteristica

principal la claridad en su contenido.

BASE DE DATOS: Es un conjunto de datos que se encuentran relacionados entre
si con un objetivo comun. También puede ser definida como una coleccién de
datos integrados, que tienen una redundancia controlada y que poseen una
estructura que refleja las interrelaciones y las restricciones que existen en el

mundo real.

2.1.2 Caracteristicas.
Los datos existentes en una base, deben ser independientes de los diferentes
tipos de usuarios y aplicaciones que los compartiran, es por esto que la definicion
y descripcion que se hace para cada tipo de dato debe ser almacenada junto con
estos y los procesos de actualizacion y recuperacidn comunes entre usuarios y
aplicaciones deben garantizar la integridad, seguridad y confidencialidad del

conjunto de datos.

Los tres componentes principales de un sistema de bases de datos son: el
hardware, el software y los datos a manejar; adicionalmente debe ser considerado
el personal encargado del sistema.

Las principales caracteristicas de una Base de Datos son:

No redundante: Este aspecto hace referencia a que no exista informacion

repetida o duplicada dentro de las diferentes tablas de la Base de Datos.
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Consistente: La inconsistencia de datos por lo general se debe a problemas de
redundancia presentes en la Base, al almacenar los mismos datos en mas de un
lugar aumenta la probabilidad de incongruencia ya que al modificar, agregar o
eliminar datos se corre el riesgo de no hacerlo en todas las ubicaciones en las que

existe, obteniendo una Base inconsistente.

Integra: La integridad de la Base de Datos se refiere a la validez y consistencia de
los datos almacenados. Normalmente, la integridad se encuentra definida
mediante restricciones o reglas que no pueden ser violadas. Dichas restricciones

se pueden aplicar a los datos y a las relaciones existentes entre ellos.

Segura: La seguridad de la Base de Datos es la proteccién de la misma frente a
usuarios no autorizados. Sin unas buenas medidas de seguridad, la integracion de
datos en los sistemas de Bases de Datos hace que éstos sean mas vulnerables

que en los sistemas de archivos.

El modelo relacional cumple las siguientes caracteristicas:

» Independencia fisica: El modo en que se almacenan los datos no debe influir
en su manipulacion légica y, por tanto, los usuarios que acceden a esos
datos no han de modificar sus programas por cambios en el almacenamiento
fisico.

» Independencia légica: Afadir, eliminar o modificar cualquier elemento de la
Base de Datos no debe repercutir en los programas y/o usuarios que estan
accediendo a subconjuntos parciales de los mismos (vistas).

» Flexibilidad: En el sentido de poder ofrecer a cada usuario los datos de la
forma mas adecuada a la correspondiente aplicacion.

» Uniformidad: Las estructuras légicas de los datos presentan un aspecto
uniforme (tablas), lo que facilita la concepcion y manipulacién de la Base de

Datos por parte de los usuarios.
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» Sencillez: Las caracteristicas anteriores, asi como el uso de lenguajes de
usuario muy sencillos, producen como resultado que el modelo de datos

relacional sea facil de comprender y de utilizar por parte del usuario final.

Y tiene las siguientes ventajas:

1. Garantiza herramientas para evitar la duplicidad de registros, a través de
campos claves o llaves.

2. Garantiza la integridad referencial: asi al eliminar un registro elimina todos los
registros relacionados dependientes.

3. Favorece la normalizacién por ser mas comprensible y aplicable.

4. Se utiliza a nivel conceptual.

2.1.3 Cardinalidad.
Las Bases de Datos Relacionales se basan en el uso de tablas o relaciones.
Graficamente una tabla se representa por medio de un rectangulo formado por
filas y columnas (figura 2.1.3.1), en las columnas se guarda informacion de las
propiedades definidas en la tabla por ejemplo: nombre, apellidos, edad, direccion,
etc., a estas propiedades también se les conoce como atributos, cada atributo es
conocido como campo, y en las filas se encuentran representadas las ocurrencias
o0 ejemplares de la instancia o relacion que se representa en la tabla, las filas

también son conocidas como tuplas.

Atributo 1 | Atributo 2 | Atributo 3|  ........ Atributo n

Valor 1,1 Valor1,2 |Valor1,3 |  ........ . | Valor 1,n <«— Tuplal
Valor 2,1 Valor2,2 |Valor2,3 | ........ . | Valor 2,n <— Tupla?2
Valor 3,1 |Valor3,2 |Valor33 | ....... . | Valor 3,n <«— Tupla3
Valor4,1 |Valor4,2 |Valor4,3 | ....... . | Valor 4,n <«— Tupla 4
Valorm,1 | Valorm,2 |Valorm23 | ... . | Valor m,n <«— Tuplam

Figura 2.1.3.1 Representacion de unatabla en el modelo relacional.
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Las relaciones que se pueden establecer entre los registros o filas de una tabla

pueden ser:

Relacién 1:1: Se presenta cuando una entidad de tipo A solo puede estar

relacionada con otra de tipo B y no mas, y viceversa (figura 2.1.3.2).

o\ /o
- S
o) o

Figura 2.1.3.2 Relacién 1:1.

Relaciéon 1:M: En este caso, una entidad de tipo A se puede relacionar con
cualquier numero de entidades de B, en cambio, una entidad de B sélo puede
estar relacionada con una entidad de A, esta relacion también es conocida como

uno a muchos (figura 2.1.3.3).

j
O OO0 O

Figura 2.1.3.3 Relacién 1:M.
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Relacién M:M: Establece que cualquier cantidad de entidades del tipo A pueden
relacionarse con cualquier cantidad de entidades del tipo B y viceversa, es decir,

una relacion muchos a muchos (figura 2.1.3.4).

Figura 2.1.3.4 Relacién M:M.

2.1.4 Algebra relacional.
El algebra relacional, se basa en la teoria de conjuntos y consiste en algunas
simples pero poderosas maneras de construir nuevas relaciones a partir de otras
ya existentes entre las entidades de una tabla. Si pensamos que las relaciones
iniciales son los datos almacenados entonces las nuevas relaciones se pueden ver

como respuestas a algunas consultas especificas.

Existen operadores unarios y binarios, para el primer caso tenemos los
operadores o (Seleccién) y I1 (Proyeccion), el resto de operadores son del

segundo tipo. Las operaciones basicas en el algebra relacional son:

Unién: Se representa como R U S, es el conjunto de elementos que se
encuentran en R, en S 0 en ambos, en este nuevo conjunto, cada elemento

aparece solo una vez.

Intersecciéon: Representado como R N S, es sdlo el conjunto de elementos que

aparecen en Ry que también aparecen en S.
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Diferencia: Se representa como R — S y es el conjunto de elementos que
aparecen en A pero no en B, cabe resaltar que el resultado no sera el mismo al

expresar R—S queen S —R.

Division: Representado por R / S, es la divisiébn de una tupla entre otra en el
resultado se debe cumplir que para toda tupla en R, exista su correspondiente en
S.

Seleccién (Select): Se implementa por medio del operador o, nos permite
seleccionar un subconjunto de tuplas dentro de una relacion R que cumplan con

una condicion establecida P y se expresa: oP(R).

Proyeccion (Project): Permite extraer columnas especificas de una tabla, da
como resultado un subconjunto de atributos de la relacion original, se expresa:
Ma1a2...an(R), donde A1, A2, ..... , An, son los atributos (columnas) de la relacién
(tabla) R.

Combinacién (Join): Se obtiene al concatenar las tuplas de Ry las de S que en
los atributos comunes (con el mismo nombre) tienen los mismos valores, estos
mismos valores aparecen una sola vez en el resultado, es decir, se eliminan los

duplicados.
Producto cartesiano (Product): Se expresa como R x S y da como resultado una
tabla que corresponde a la combinacion de las tuplas de R con cada una de las

tuplas de S y los atributos seran los de R seguidos por los de S en la nueva tabla.

Diferencia simétrica: Representada como R A S, dara como resultado todos los

elementos que se encuentran en Ry en S, pero eliminando los comunes.

Es posible usar combinaciones de todas las operaciones citadas.
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2.1.5 Calculo relacional.
Es un lenguaje de consulta que describe la respuesta deseada sobre una Base de
datos, sin especificar como obtenerla y aqui radica la diferencia con el algebra
relacional, ya que ésta que es de tipo procedural (se le da un procedimiento que
debe seguir para resolver el problema) y el calculo relacional (CR) es de tipo
descriptivo (se indica cual es el problema y como resolverlo); pero por ambos

métodos se puede conseguir el mismo resultado.

El CR esta basado en una rama de la l6gica matematica, conocida como Ldogica
de Predicados o Calculo de predicados de primer orden; existen dos tipos de CR
segun el tipo de variables que se manejan y estos son: el calculo relacional de
tuplas (CRT) que usa variables - tupla, que designan a tuplas de relaciones. En el
calculo relacional de dominios (CRD) se utilizan variables — dominio (atributos),

que toman valores de los dominios asociados a los atributos de las relaciones.

En el calculo de predicados (l6gica de primer orden), un predicado es una funcién
con argumentos que se puede evaluar a verdadero o falso. Cuando los
argumentos se sustituyen por valores, la funcion lleva a una expresion

denominada proposicion, que puede ser verdadera o falsa.

Si un predicado tiene una variable, como en * x es un empleado de esta empresa’,
esta variable debe tener un rango asociado. Cuando la variable se sustituye por
alguno de los valores de su rango, la proposicién puede ser cierta; para otros

valores puede ser falsa.

En general, todas las operaciones del CRT o del CRD parten de una légica de

primer orden.

» Se puede definir una formula en base a combinaciones de formulas

atomicas.
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» Una formula atémica es una combinacion de variables (tipo tupla o tipo
dominio, segun corresponda) y atributos o constantes, gracias al uso de
operadores como <, >, = = <= >=,

» Para combinar formulas atdomicas en caso necesario se hace uso de
operadores como NOT (=), AND (A), OR (v), —.

» Una forma de limitar las variables es el uso de cuantificadores tales como 3

(existe), ¥ (para todo).

En el calculo relacional orientado a tuplas, lo que interesa es encontrar tuplas
para las que se cumple cierto predicado. Una variable tupla es una variable cuyo

rango de valores son las tuplas de una relacion.
Por ejemplo las expresiones:
40X (FX.nom_tec = PX.nom_tec AND FX.estacion = “zaragoza').

Esta formula dice que “existe una falla que tiene el mismo nombre de técnico de la

tupla que ahora se encuentra en la variable de Falla, FX, y que esta en zaragoza'.
YFX (FX.estacion # zaragoza')

Esta formula dice que “para todas las tuplas de Falla, la estacion no es zaragoza'.
Utilizando las reglas de las operaciones légicas, esta férmula se puede escribir

también del siguiente modo: NOT 4FX (FX.estacion ='zaragoza').

Para en Calculo relacional orientado a dominios (CRD) las variables toman sus
valores de dominios, en lugar de tomar valores de tuplas de relaciones. Otra
diferencia con el calculo orientado a tuplas es que en el calculo orientado a
dominios hay un tipo de comparacién adicional, a la que se conoce como “ser

miembro de”, esta condicién se expresa de la siguiente forma:
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R(ai:vy,az2:Vy)

Para esta expresion los a; son los atributos de la relacién R y los v; son las
variables o constantes dominio, la condicion sera verdadera solo si existe una
tupla en R que tenga los valores especificados en los atributos declarados, por
ejemplo:

FALLA(tecnico: joel', estacion: candelaria’).

Sera verdadera si hay algun técnico con el nombre joel y estacion candelaria en la
tupla FALLA.

En el lenguaje SQL se utilizan algunos aspectos del calculo relacional orientado a

tuplas, pero esta basado principalmente en el algebra relacional.

2.1.6 Reglas de normalizacion.
La razén para normalizar es asegurar que el modelo conceptual de la base de
datos funcionara de manera adecuada. Esto no significa que una estructura no
normalizada no funcionara, sino que puede causar algunos problemas cuando los
programadores de aplicacion traten de modificar la Base de Datos al insertar,

actualizar o eliminar datos.

Las ventajas de la normalizacion son:

» Evita anomalias en insercion, modificacion y borrado de datos.
» Mejora la independencia de datos.

> No establece restricciones artificiales en la estructura de los datos.

Uno de los conceptos fundamentales en la normalizacion es el de dependencia
funcional. La dependencia funcional es una nocidn semantica donde cada
dependencia es una clase especial de regla de integridad y representa una

relacion de uno a muchos.
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La normalizacion se lleva a cabo en una serie de pasos, cada paso corresponde a
una forma normal que tiene ciertas propiedades. Conforme se va avanzando en la
normalizacion, las relaciones tienen un formato mas estricto y mas fuerte y por lo
tanto, son menos vulnerables a las anomalias de actualizacion. Las tres

principales formas normales son las siguientes:

v" Primera Forma Normal (1FN): Se dice que una relaciéon se encuentra en
primera forma normal si cada atributo tiene un valor atdmico para cada uno
de sus elementos. Para una estructura en forma de tabla existe solo un
valor para cada interseccidon de fila y columna, todos los datos de una
columna son del mismo tipo, cada columna tiene un nombre Unico sin
importar el orden de las mismas y por ultimo no debe existir filas repetidas

aunque el orden de éstas no es importante.

v Segunda Forma Normal (2FN): Se dice que una relacion esta en segunda
forma normal si y solo si: la relacion cumple con la primera forma normal y
ademas todos los atributos dependen del identificador. Tenemos que
validar que cada atributo es dependiente del identificador unico. Cada
instancia especifica del identificador Unico determina una instancia simple
de cada atributo. En caso de que un atributo dependa de una parte del
identificador unico, entonces esta mal ubicado, y este atributo debe de ser

movido a otro grupo.

v' Tercera Forma Normal (3FN): Debe cumplir con la 2FN y ademas se
eliminan las dependencias transitivas, es decir, ningun atributo considerado
no principal depende transitivamente de otro atributo que tampoco esta
considerado como llave primaria. En caso de que se presente esta
situacion, entonces se deben mover los atributos dependientes y el atributo
del cual dependen a una nueva entidad, nombrar el atributo del cual
dependen, como identificador unico y repetirlo en el grupo original para

mantener la relacioén.
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Cuando las tablas estan en la Tercera Forma Normal se previenen errores
de logica cuando se insertan o borran registros. Cada columna en una tabla
estd identificada de manera unica por la llave primaria, y no debe haber
datos repetidos. Esto provee un esquema limpio y elegante, que es facil de

trabajar y expandir.

Las reglas de normalizacion estan encaminadas a eliminar redundancias e

inconsistencias de dependencia en el disefio de las tablas.

Una llave primaria es aquel atributo que consideramos clave para la identificaciéon

de los demas atributos que describen a la entidad.

Puede haber mas de un atributo que pueda ser identificado como llave primaria en
este caso se selecciona el que consideremos mas importante, los demas atributos

son denominados llaves secundarias.

2.1.7 Metodologias de disefio.
MERISE.
En esta metodologia de origen frances se hace una descripcion del sistema en

tres niveles:

» Conceptual: En este nivel se tratan basicamente los datos y la manera en
que estos seran manipulados. Se describe como los datos seran reflejados

en la informacion existente en su entorno y las relaciones entre ellas.

» Logico y organizativo: Aqui se desglosan las operaciones descritas en el
nivel conceptual en procedimientos funcionales, es decir, en tareas
realizadas sucesivamente en un puesto de trabajo. En este nivel se definen

las tareas que hay que realizar.
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» Fisico y operativo: En este nivel se indica como hay que realizar las
actividades asignadas. Se detallan las indicaciones para todo tipo de

procedimientos, asi como las normas para realizarlos correctamente.
Las fases de la metodologia MERISE son:
Estudio preliminar.

Estudio detallado.

Implementacion.

o Dh -

Realizacion y puesta en marcha.

Estas etapas se encuentran representadas en la figura 2.1.7.1.

Fase 1 Recoleccion de datos
Etaps 1 Estudio Fase 2 Concepeitn de I3
— . nueva solucion
preliminar
Fase 3 Evaluacién v plan de
dezamollo
Fase 1 Conoapolén Canaral
Etapa 2 Estudio
1 cistallaco Fase 2 Concapolén detallada
Merise L de las fasas
Fase I Plan de desamalla
Fase 1 Estudio Teenlca
| | HBapa3
Realizacion -
Fase I Produccion
Fase 2 Recepcitn v lanzamisnto
del =ist
| | Etapa 4 Puesta sistema
8N marcha Fase 1 Produccion de los
recursos fisicos v humanos

Figura 2.1.7.1 Diagrama representativo de la metodologia MERISE.
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La metodologia SSADM (Structured Systems Analysis and Design Method /
Método de Disefio y andlisis de Sistema Estructurado), consiste en una
estructuracion de los pasos a seguir en el desarrollo de un sistema de informacion
en las fases iniciales y en la descripcion de las técnicas y formalismos sobre las

que se basan los trabajos a realizar en cada fase.

En esta metodologia se usan esquemas en los que se puede ver la secuencia de
los pasos y las técnicas utilizadas en cada uno de ellos dentro de cada fase.

Los esquemas que se implementan son:

DFD Es la forma de representacion de los flujos de informacion a nivel interno y

con el exterior del sistema, es decir, con sistemas externos.

Estructura Légica de Datos (LDS): Esto se hace mediante la representacion de
las entidades del sistema y las relaciones entre ellas. Es decir utiliza el formato de
modelo E/R.

Historia en la Vida de la Entidad (ELH): Representa la descripcion de como las
entidades descritas son afectadas por diferentes sucesos que ocurren en el
sistema. La metodologia SSADM plantea las etapas, fases y pasos a seguir en el

desarrollo de un sistema como se representa en la figura 2.1.7.2.
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| Etapa 01
Definicion del Proklema

Fasze 1
Estudio de wiahilidad Etapa 02

[derdficacion del provecto

Etapa 1
Analizis del sistema actual

Faze 2 Etapa (12
SEADM Analiziz Ezpecificacion de requenmiertos

Etapa 03
Seleccion opoiones tecnicas

Etapa 4
Dizefio de datoz

Faze 3 Etapa i
Dizefin Dizefio de procesos

Etapa b
Dizefio fizico

Figura 2.1.7.2 Representacion grafica de la metodologia SSADM.

YOURDON / DE MARCO.
Se considera como una metodologia moderna en el desarrollo de sistemas, las

actividades a realizar en la metodologia son:

» Estudio preliminar o de factibilidad del negocio: Es la representacion al
nivel de diagramas de flujo de la identificacion de puntos criticos y de
procesos a automatizar.

» Analisis estructurado: En esta etapa se hace la representacion del
sistema a desarrollar, mediante los diagramas conocidos como DFD, DTE,

Diagramas de Estructura, Etc.

Diagrama de flujo de datos (DFD): En él se representan los procesos o
funciones que lleva a cabo el sistema en diferentes niveles y los datos que fluyen

entre las mismas funciones.
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El diagrama de transicion de estados (DTE): Enfatiza el comportamiento del

sistema en funcién del tiempo (en tiempo real).

Hasta hace un tiempo, los modelos del comportamiento dependiente del tiempo
del sistema importaban solo para una categoria especial de sistemas conocidos

como sistemas de tiempo real, por ejemplo sistemas de conmutacion telefonica.

Para sistemas enfocados a los negocios no se veian demasiado importante, sin
embargo en sistemas grandes y complejos enfocados a negocios que si tienen
aspectos de comportamiento de tiempo real. Aunque no se apliquen en todos los
sistemas es conveniente estar familiarizado con herramientas de modelado para el

comportamiento dependiente del tiempo.

» Disefio: En esta etapa se transforma lo obtenido a través del modelo E/R
en el diseno de la base de datos, es decir, se pasa del nivel conceptual a un
nivel de representacion logica de los datos.

» Implantacion: Esta actividad incluye la programacion e integracion de los
modulos del sistema.

» Pruebas de aceptacion: En esta fase se hacen pruebas de integracion y
de funcionamiento conjunto de los programas.

» Garantia de calidad: Esta etapa es la prueba final de calidad del sistema
ya que se debe considerar llevar a cabo actividades de control durante
todas las etapas anteriores para asegurar que todas y cada una de ellas
cuenten con niveles 6ptimos de calidad.

» Elaboracién de manuales de usuario: En esta etapa se documentan
todos los procesos de la aplicacién. Aqui se crea el documento que detalla
el modo de operar el sistema, para trabajar con él adecuadamente y
explotando sus funciones al maximo.

» Conversion de datos: En caso de que exista un sistema anterior, se

desarrollan interfaces para la migracion de datos de un sistema a otro.
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» Instalacion: Comprende la puesta en produccién del sistema y la captacion
de los usuarios.
» Mantenimiento: Comprende la proyeccién a largo plazo del mantenimiento

que se le debera dar al sistema.

2.2 Caracteristicas, ventajas y desventajas de SQL Server 2005®.

2.2.1 Introduccion.
SQL (Structured Query Languaje, Lenguaje de Consulta Estrucuturado) es un
sistema administrador para Bases de Datos relacionales basadas en la
arquitectura Cliente — Servidor, que usa Transact-SQL para mandar peticiones
entre un cliente y el SQL Server. En la figura 2.2.1.1 se muestra el funcionamiento

l6gico que utiliza SQL Server.

o

Servidor

Cliente

2.2.1.1. Funcionamiento L6gico de SQL Server.

SQL es utilizado por los diferentes motores de bases de datos para realizar

determinadas operaciones sobre el contenido o sobre la estructura, por lo que se
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dice que es un Sistema Administrador para Base de Datos Relacionales (RDBMS)

ya que mediante su gestidén permite:

» Mantener las relaciones entre la informacion y la Base de Datos.

» Asegurarse de que la informacién es almacenada correctamente, es decir;
que las reglas que definen las relaciones entre los datos no sean violadas.

» Recuperar toda la informacion en un punto conocido en caso de que el

Sistema falle.

Para la creacién de nuestra Base de Datos utilizaremos SQL debido a que tiene
grandes ventajas en comparacién con otros potentes Sistemas gestores de Base
de Datos como son: Oracle, Sybase ASE, PostgreSQL, Interbase, Firebird o
MySQL , ya que aunque no es un Sistema multiplataforma como los antes
mencionados y solo esta disponible en Sistemas Operativos de Microsoft , el
software de nuestro Sistema a desarrollar esta basado en Microsoft, lo cual reduce
los costos considerablemente ya que no sera necesario utilizar otra tecnologia y

se pueden explotar los recursos actuales de la empresa.

2.2.2 Caracteristicas de SQL.
El SQL es un lenguaje declarativo de alto nivel, que gracias a su fuerte base
tedrica y su orientacion al manejo de conjuntos de registros, y no a registros
individuales, permite una alta productividad en codificacion. De esta forma una
sola sentencia puede equivaler a uno o mas programas que utilizasen un lenguaje

de bajo nivel orientado a registros.
Entre las principales caracteristicas de SQL se encuentran las siguientes:

» SQL Server posee una gran variedad de herramientas administrativas y de
desarrollo que permite mejorar la capacidad de instalar, distribuir,
administrar y utilizar SQL Server.

— Administrativas (Administrador Corporativo).
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— Desarrollo (Analizador de consultas).

» Puede utilizarse el mismo motor de base de datos a través de plataformas
que van desde equipos portatiles que ejecutan Microsoft Windows 95, 98 6
XP hasta grandes servidores con varios procesadores que ejecutan
Microsoft Windows NT, Enterprise Edition.

» Almacenamiento de Datos.

» SQL Server incluye herramientas para extraer y analizar datos resumidos
para el proceso analitico en linea (OLAP, Online Analitycal Processing) y
para el procesamiento de transacciones en linea (OLTP, Online Transaction

Processing).

Sistemas OLAP.

La tecnologia OLAP permite un uso mas eficaz de los almacenes de datos para el
analisis en linea, lo que proporciona respuestas rapidas a consultas analiticas
complejas e iterativas. Los modelos de datos multidimensionales de OLAP vy las
técnicas de agregados de datos organizan y resumen grandes cantidades de

datos para que puedan ser evaluados con rapidez mediante el analisis en linea.

Sistemas OLTP.

Los sistemas OLTP estan disefiados y ajustados para procesar cientos o miles de
transacciones que se introducen al mismo tiempo. Los datos son generalmente
organizados en tablas relacionales para evitar redundancia e incrementar la

velocidad de las actualizaciones.

» SQL incluye también un potente entorno grafico de administracion, que

permite el uso de comandos DDL y DML graficamente.

Comandos DDL.
Los comandos DDL son las siglas de Data Definition Language (Lenguaje de
Definicién de Datos), y se corresponde con el conjunto de 6rdenes que permiten

definir las estructuras que van a contener los datos en un repositorio. Como
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concepto, es ajeno a un tipo de repositorio concreto, ya sea una base de datos
relacional, un OLAP o XML.

La tabla 2.2.2.1 muestra los comandos DDL basicos:

COMANDO DESCRIPCION

Utilizado para crear nuevas tablas, stored procedures
CREATE .

e indices.

Empleado para eliminar tablas, stored procedures e
DROP o

indices.

Utilizado para modificar las tablas agregando campos
ALTER

o cambiando la definicion de los campos.

2.2.2.1 Comandos DDL basicos.

Comandos DML.

Los comandos DML son las siglas de Data Manipulation Language (Lenguaje
Manipulador de Datos) y se refiere a los comandos que permiten a un usuario
manipular los datos en un repositorio, es decir, anadir, consultar, borrar o

actualizar.

La tabla 2.2.2.2 muestra los comandos DML basicos:
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COMANDO DESCRIPCION

Utilizado para consultar registros de la base de datos
SELECT

que satisfagan un criterio determinado.

Utilizado para cargar lotes de datos en la base de
INSERT _ .

datos en una unica operacion.

Utilizado para modificar los valores de los campos y
DELETE

registros especificados.

Utilizado para eliminar registros de una tabla de una
UPDATE

base de datos.

2.2.2.2 Comandos DML bésicos.

» SQL Server 2005 se integra con el correo electrénico, internet y Windows,

permitiendo una comunicacion local.

Dentro del SQL podemos encontrar dos variantes de éste, el SQL estatico y el
dinamico. Podriamos describir al SQL estatico como aquella parte del mismo que
se ocupa de consultar, modificar, etc., una base de datos en la cual se puede decir
que la forma de actuar es siempre la misma; las tablas y columnas referenciadas
son, por tanto, conocidas de antemano por el programador, lo que le lleva a crear
una serie de pasos comunes a seguir. Esto supone que si en algun momento
fuese el propio programa creado el que tuviese que decidir, en tiempo de
ejecucion, las sentencias a usar o las tablas a referenciar, este tipo de SQL nos

seria completamente inutil.

Por ello, se crea lo que se conoce como SQL dinamico, capaz de no codificar de
forma fija una sentencia de SQL inmerso en un codigo fuente. Por su parte, hace

que sea el programa el que construya dicha(s) sentencia(s), en una de sus areas
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de datos en tiempo de ejecucidn, y luego traspase el texto de las(s) misma(s) a la

base de datos para que se ejecute en tiempo real.

Y YV V V VYV V

Y

A\

2.2.3 Ventajas de SQL Server 2005.

Facilidad de instalacion, distribucion y utilizacion.

Soporte de Transacciones.

Escalabilidad, estabilidad y seguridad.

Soporta procedimientos almacenados.

Permite trabajar en modo cliente — servidor, donde la informacion y datos se
alojan en el servidor y las terminales o clientes de la red sélo acceden a la
informacion.

Permite administrar informacion de otros servidores de datos.

Los datos en SQL Server 2005 pueden ser automaticamente exportados a
otros sistemas independientes (Oracle, Sybase, Access, etc.).

Bajo costo en comparacion con otros productos.

Integracion con Internet.

Soporta autoconfiguracion.

2.2.4 Desventajas de SQL Server 2005.

Costo de las licencias comparadas con otros competidores.
SQL Server es dependiente de la plataforma Windows.

No permite elaborar formas de edicion de datos, reportes menus de

operaciones, etc. Se debe apoyar de otras herramientas.
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2.3 Caracteristicas, ventajas y desventajas de Microsoft Visual Basic®.

2.3.1 Introduccion.
Visual Basic es un ambiente grafico de desarrollo de aplicaciones para el sistema
operativo Microsoft Windows®. Las aplicaciones creadas con Visual Basic® estan
basadas en la programacion orientada a objetos y son manipuladas por medio de
eventos. Visual Basic® se deriva del Lenguaje Basic, el cual se caracteriza por
estar basado en programacion estructurada, pero con una secuencia de ejecucion

controlada por eventos.

En las aplicaciones tradicionales o procedurales, es la aplicacion misma quien
controla cuales segmentos de cdédigo son ejecutados y con qué secuencia, es
decir, la ejecucion de una aplicacion se inicia en la primera linea de codigo, y
sigue una ruta que ha sido predefinida a través de la aplicacién, llamando

procedimientos segun sea necesario.

En las aplicaciones que son manejadas por eventos, la ejecucion de cddigo no
sigue una ruta predefinida. La ejecucion de las diferentes secciones de codigo que
conforman a la aplicacion se dan en respuesta a eventos. Los eventos se
desencadenan como resultado de las acciones del usuario al interactuar con la
aplicacion, por mensajes del sistema o de otras aplicaciones. La secuencia en que
los eventos son provocados determina el modo y secuencia en que el codigo se
ejecuta y es por esto que la ruta que sigue el cédigo de la aplicacion puede o no,

variar cada vez que se ejecuta el programa.

2.3.2 Caracteristicas.
Es fundamental en la programaciéon manejada por eventos escribir codigo que
responda a posibles ocurrencias que puedan presentarse en la aplicacion, es
decir, tener la visidbn adecuada para prevenir todos y cada uno de los posibles
caminos que la ejecucidon podra tomar en respuesta a los diversos eventos que se

puedan dar.
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Los bloques basicos para la construccion de una aplicacion por medio de Visual
Basic® son: los formularios (ventanas), los menus y los controles, también son
denominados objetos, es decir, representan los bloques basicos que se pueden

usar al desarrollar una aplicacion de Visual Basic®.

Cada objeto posee un conjunto de caracteristicas y un comportamiento definido
por propiedades, métodos y eventos que lo distinguen de otros tipos de objetos, es
decir, el objeto formulario esta disefiado para cumplir determinada funcién en una

aplicacién, y no es lo mismo que un objeto menu o un control.

Al conjunto de datos que describen las caracteristicas de un objeto se le conoce
como sus propiedades. Para un formulario tenemos por ejemplo, propiedades que
permiten cambiar su aspecto, tales como: Font (tipo de fuente), BackColor (color
de fondo) o Height (altura); algunas propiedades determinan aspectos diferentes
del objeto, por ejemplo, la propiedad MaxButton establece si en el formulario
estara presente el boton Maximizar, es decir, si el formulario se puede maximizar o

no.

Los métodos son un conjunto de procedimientos que permiten que un objeto
ejecute una acciéon o tarea sobre si mismo. Por ejemplo, para un formulario
tenemos el método Hide que hara que el formulario se oculte; o el método Show,

que hara que este se vuelva a mostrar.

Un evento es una accion que es reconocida por el objeto. Un evento ocurre (se
dispara) como resultado de la interaccion del usuario con el objeto, debido a la
ejecucion de codigo (sentencias), o como resultado de la interaccidén de otro objeto

con el objeto poseedor del evento.

Para un formulario tenemos por ejemplo, el evento Load que se dispara cuando se
carga el formulario, o el evento Click para un boton de comando que se dispara

cuando se hace clic sobre él.
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Toda aplicacion necesita una interfaz de usuario, la parte visual a través de la cual
el usuario interactua con esta. Los bloques basicos de construccion de una
interfaz de usuario son los formularios y los controles. Visual Basic utiliza técnicas

de programacion visual para disenar las aplicaciones.

Visual Basic 6.0® es una herramienta de desarrollo disefiada para crear
aplicaciones con interfaz grafica y utiliza fundamentalmente dos ventanas, una que
permite realizar los disefios graficos y un lenguaje de alto nivel. La palabra “Visual”
hace referencia al método que utiliza para crear la interfaz grafica de usuario. En
lugar de escribir numerosas lineas de cédigo para implementar una interfaz, se
utiliza el Mouse para arrastrar y colocar los objetos prefabricados al lugar deseado

dentro de un formulario.

La palabra “Basic” hace referencia al lenguaje BASIC “Beginners All-Purpose
Symbolic Instruction Code”. Visual Basic ha evolucionado a partir del lenguaje
Basic original y ahora contiene varias instrucciones, funciones y palabras clave,
muchas de las cuales estan directamente relacionadas con la interfaz grafica de

Windows.
A continuacion se muestra el aspecto tipico de la pantalla inicial al cargar Visual

Basic 6.0® (figura 2.3.2.1). En esta ventana se seleccionara el tipo de proyecto

que se desea desarrollar, generalmente se seleccionara la opcion “EXE estandar”.
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Figura 2.3.2.1 Ventana inicial de Visual Basic ®.

Una vez seleccionado el tipo proyecto a desarrollar, se muestra una nueva con el

entorno de trabajo de Visual Basic ® (figura 2.3.2.2), dentro del cual se puede

hacer uso de las siguientes ventanas:
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Figura 2.3.2.2 Entorno de trabajo de Visual Basic®
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» Formulario: Es la parte principal de una aplicacion basada en graficos. Es

lo que el usuario ve y con lo cual interactua para llevar a cabo alguna tarea.
También es el lugar en donde se comienza a construir una aplicacion, es
decir, donde se colocan los controles para construir la interface.

Proyecto: Es una lista de archivos que se usan para llevar el control de los
formularios y modulos que conforman una aplicacion, en ella se encuentran
archivos con extension FRM asociados a los formularios, VBP ligados al
proyecto, .BAS que contienen cddigo,.CLS con definiciones de clases, etc.
Propiedades: Muestra las caracteristicas del control seleccionado en la
formulario.

Caja de Herramientas: Es el lugar en donde se encuentran todos los
posibles controles que se pueden dibujar en una aplicacion. Existen dos
maneras de colocar controles en un formulario, la primera es por medio de
un doble clic en el control que se desee dibujar, con esto automaticamente
el control se colocara al centro del formulario y con un tamafio predefinido.
Otro método es por medio de un clic, y arrastrando el apuntador del Mouse
sobre el formulario hasta que el control tenga el tamafio y la posicion
deseada.

Barra de Herramientas: La barra de herramientas permite un acceso
rapido a las funciones y comandos comunes, estas funciones y comandos
también estan disponibles en los menus o pueden ser accesados por medio
de teclas especiales.

Ventana de codigo: En esta ventana se muestra una expansion del codigo
que implementa una aplicacién. Al principio las ventanas de coédigo solo
contienen una plantilla para los procedimientos, en las cuales se agregara
el codigo necesario para que una aplicacion funcione. Para poder ver la
ventana de cédigo se debe dar un doble clic sobre el objeto o control para
el que se va a desarrollar codigo.

Posicion del formulario: Muestra a escala la ubicacion en donde se

encontraria el formulario al momento de ejecutar la aplicacion.
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Dentro de la caja de herramientas (figura 2.3.2.3) que Visual Basic ® proporciona

se encuentran algunos controles basicos como son:

3

General |

b :ﬁ >

B/ m[ue[[ » | 8

Figura 2.3.2.3 Caja de herramientas de Visual Basic®.

» Etiquetas: Generalmente son utilizadas para agregar texto que el usuario
no puede modificar.

» Cajas de Texto: En ellas se despliega la informacion que la aplicacion
genera o que el usuario introduce.

» Frames, Casillas de Verificacion, Botones de Opcién: Por medio de
estos controles podemos dar a escoger entre varias opciones al usuario y
éste seleccionara una o varias de ellas.

» Botones de Comando: este control se utiliza comunmente para indicar al
sistema que ejecute algun proceso o rutina.

» Cuadro de lista y Cuadros combinados: Se utilizan para darle al usuario
opciones en cuanto a datos que debe introducir. En los cuadros de lista solo
se puede realizar una seleccion de entre las opciones desplegadas, en
cambio, en los cuadros combinados el usuario puede teclear algun texto

gue no se encuentre en las opciones listadas.
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Timer: Por medio de este control el programador puede definir eventos que

se ejecutaran cada determinado tiempo.

» Cuadros de Imagen: Son utilizadas para desplegar imagenes en el

formulario, éstas pueden ser iconos, fondos, botones, etc.

Algunas de las caracteristicas mas sobresalientes de Visual Basic ® son:

Biblioteca de clases que brinda soporte a los objetos Windows tales como
ventanas, cajas de dialogo, controles, etc.

Controles que permiten utilizar las cajas de didlogo que comunmente se
utilizan en las aplicaciones tipo Windows para abrir, guardar, imprimir, color
y fuentes.

Un entorno de desarrollo completo e integrado (editor de codigo, intérprete,
depurador, examinador de objetos, explorador de proyectos, compilador,
etc.). Visual Basic® es un intérprete, lo que permite crear y depurar las
aplicaciones, a partir de la versidon 5.0, se incluyé un compilador que nos
permite generar archivos .exe que favorecen la ejecucion sin proporcionar
el codigo fuente. Puede crear archivos .ocx y .dll lo que permite manipular
controles ActiveX.

El editor de cddigo completa cada una de las instrucciones al tiempo de
estar programando, visualizando la sintaxis correspondiente de las mismas
en tiempo real.

Cuenta con asistentes para el desarrollo de aplicaciones, empaquetado y
distribucion, paginas de propiedades, objetos de datos, generador de
clases, disefiador de complementos y para migracion de documentos
ActiveX.

Visualizacion y manipulaciéon de datos de otras aplicaciones Windows
utilizando controles OLE (Obiject linking and embedding).

Una interfaz para multiples documentos MDI, que permite crear una
aplicacién con una ventana principal y multiples ventanas de documento

que se abren dentro de ésta.
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Permite, durante una sesion de depuracion realizar modificaciones en el
cbdigo de la aplicacion sin tener que salir de dicha sesién.

Creacidon y utilizacion de bibliotecas dinamicas DLL (Dynamic Link
Libraries/Biblioteca de vinculos dinamicos).

Facilita la programacion de aplicaciones para Internet; mediante la
tecnologia de componentes activos ActiveX.

Soporte para el estdndar COM (Componente Object Model/Modelo de

Componentes de Objetos).

2.3.3 Ventajas.

La ventaja principal que brinda este lenguaje de programacion es la facilidad para

programar aplicaciones de cierta complejidad para Windows, asi como los

requerimientos minimos que para su instalacidon requiere, y de los cuales ya se

hablo con anterioridad.

Algunas ventajas adicionales son:

>
>
>

Es un lenguaje de Desarrollo Rapido de Aplicaciones (RAD).

Es un lenguaje facil y rapido de aprender.

Los formularios en el estilo de Windows® son faciles de disefar e
implementar.

La plataforma de los diversos Sistemas Windows® se usa con gran
facilidad.

El cédigo que se desarrolla con Visual Basic®, es de facil migracion a otros

lenguajes.

Para crear una nueva aplicacion con Visual Basic®, se deben seguir estos tres

pasos fundamentales:

>
>
>

Crear una interfaz grafica con la que el usuario interactue.
Definir las propiedades de los objetos.

Definir el cédigo asociado a cada uno de los objetos.

60



&

2.3.4 Desventajas.

A continuacién un listado de las principales desventajas de Visual Basic®:

YV VvV

YV V V V V

La necesidad de archivos adicionales ademas del ejecutable, lo cual implica
una cierta lentitud en el momento de la ejecucion en comparacion con otros
lenguajes pero esto hoy en dia es cada vez menos determinante debido a
la velocidad y capacidad del hardware de ultima generacion.

Sdlo corre bajo sistema operativo Windows®, aunque se han desarrollado
emuladores e interpretes para poder correrlo en otros S.O.

Permite la programacion sin declarar variables, este inconveniente puede
ser resuelto al escribir “Option Explicit” en el encabezado de cada
formulario, con esto se hace necesaria la declaracion de variables y se
obtiene un cdédigo mas puro.

Solo se permite el uso de funciones definidas en librerias dinamicas (DLL).
Existen funciones sin documentacién (pero esto ocurre en muchos otros
lenguajes).

El lenguaje esta basado en objetos, pero no orientado a ellos.

Manejo inadecuado en los apuntadores de memoria.

No existen operadores de desplazamiento de bits nativos.

No permite el uso de memoria dinamica.

Puede no avisar de errores como desbordamientos.

2.4 Caracteristicas, ventajas y desventajas de Crystal Reports.

2.4.1 Caracteristicas de Crystal Reports.

Crystal Reports es una herramienta especializada en la generacion de informes

para el entorno Windows, que mediante un conjunto de disefadores y asistentes

nos permite la creacion de los listados para nuestras aplicaciones de un modo

muy sencillo, y con un resultado y apariencia profesionales.

Se trata de un generador de informes que ha acompafnado a Visual Basic desde

hace varias versiones.
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Crystal Reports es un lider comprobado en el disefio de reportes que cumplan con

los desafios que dia a dia enfrentan los analistas y los desarrolladores.
Crystal Reports nos permite:

» Transformar rapidamente cualquier fuente de datos en contenido
interactivo.

» Integrar estrechamente capacidades de diseno, modificacion y visualizacion
en aplicaciones .NET, Java o COM.

» Permite a los usuarios finales acceder e interactuar con los reportes a
través de portales Web, dispositivos moéviles y documentos de Microsoft
Office.

Crystal Reports mediante su ventana de Galeria de Crystal Reports (Vea figura
2.4.1.1) nos permite crear reportes mediante un asistente de Informes y de forma

manual.

La creacion de un informe a través del asistente, es un proceso que simplifica en
gran medida el trabajo del programador, evitando que este se ocupe entre otros
aspectos del disefio, de la organizacion y ubicacion de los campos en el informe.

Sin embargo, nos encontraremos con situaciones en las que la disposicidon
automatica de los campos generada por el asistente, y otros aspectos de su

configuracion, no se adaptaran a nuestras necesidades.
En este tipo de casos deberemos optar por crear nosotros mismos el informe

partiendo de la plantilla del disefhador vacia, y establecer la fuente de datos,

campos, y demas objetos del listado.
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Galeria de Crystal Report

Crear un nuevo documento de Crystal Report

oo'!g f* tediante el Asistente de Informes

D " Coma infarme en blanca

@ " A partir de un infarme existente

Elegir un Asistente

E standar
Carta Modelo
Farmulario

E Tablas cruzadas
@ Subinforme
Etiqueta

@ Profundizar

Guia la creacion de un informe tHpico.

2.4.1.1 Seleccion del modo de creacion y asistente del informe

El diseflador de informes.

Esta ventana nos permite el disefio visual del informe de una manera muy facil y
cdmoda, con el mismo estilo de trabajo que el usado con el disefiador de

formularios Windows.

Cuando utilizamos el Asistente de Informes, el asistente crea un conjunto de
controles dentro del disefiador en forma de campos, que mostraran los datos

cuando sea ejecutado el informe.

El contenido actual del informe también puede ser modificado, ya que lo que
hemos obtenido con el asistente ha sido un disefio basado en una guia predefinida
por Crystal Reports, y que no siempre coincidira con el disefio que teniamos
previsto realizar para nuestro listado, por lo que podemos anadir, modificar, quitar

campos y otros controles del informe.
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Un informe consta de una serie de secciones, dentro de las cuales se organiza la
informacion. Las secciones basicas que encontraremos habitualmente en todo

informe seran las siguientes:

» Encabezado del informe. Esta seccion se imprime una vez al comienzo de
la ejecucion del informe, siendo adecuada para insertar en ella informacion
general como titulo, autor, imagenes, graficos, etc.

» Encabezado de pagina. Esta seccidén se imprime una vez por cada pagina
del informe, y en ella podemos situar los titulos de las columnas de los
campos de la tabla a imprimir, la fecha del listado, etc.

> Detalles. Es la seccién mas importante, y en ella se situan los campos de la
tabla que representan los datos del informe, y que se imprimiran tantas
veces como registros sea necesario mostrar.

> Pie del informe. Se imprime una vez al final del informe, siendo una
seccion propicia para insertar un total general que muestre el resultado de
la suma de columnas numéricas.

» Pie de pagina. Se imprime una vez por pagina, justamente después de las
lineas de detalle. Se trata de una seccion muy adecuada para incluir

nameros de pagina, lineas separadoras, etc.

El control CrystalReportViewer.
El control CrystalReportViewer, como indica su nombre, se trata de un visualizador
de informes que nos permitira mostrar el listado en un formulario, para su

comprobacién por parte del usuario.

El control CrystalReportViewer incorpora en su barra de herramientas una serie de
funcionalidades estandar, que evitan al programador tener que implementarlas en
su aplicacion, entre ellas se encuentran la posibilidad de navegar entre las paginas
del informe, exportarlo a diversos formatos de documento (PDF, Word, Excel,

etc.), buscar texto, etc.
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La clase del informe.
Al igual que ocurre con los formularios Windows, los informes de Crystal Reports
disponen de un disefador, para crearlos visualmente, y de una clase, que hereda

de la clase ReportClass, y proporciona la funcionalidad necesaria.

El hecho de que un informe sea internamente una clase, nos proporciona una gran
flexibilidad, ya que nos permite crear un objeto a partir de la misma, y manipular el

informe a través de sus propiedades y métodos.

Clase ReportDocument.

La clase ReportDocument representa un objeto informe, y dispone de los
miembros para efectuar todas las operaciones de manipulacion, de igual forma
que si utilizaramos directamente un objeto instanciado de la clase del informe. Una
vez soltado el componente ReportDocument sobre una plantilla de formulario, el
motor de informes de Crystal Reports busca en el proyecto la existencia de
informes disenados, y nos muestra un cuadro de dialogo en el que se solicita
asociar el ReportDocument que estamos agregando al formulario con un informe

existente, eligiéndolo en una lista desplegable.

Tipos de Informes.
En funcion de como los informes sean manipulados desde un proyecto, Crystal

Reports nos permite clasificarlos en las siguientes categorias:

» Informe con establecimiento inflexible de tipos (Strong typed). Todo
informe que constituya parte de un proyecto, es decir, que aparezca al igual
que lo hace en el Explorador de soluciones un formulario, clase, etc., se
dice que es un informe con establecimiento inflexible de tipos o strong
typed. Este tipo de informe, es manejable dentro del proyecto como una

clase, pudiendo crear instancias de la misma.
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» Informe sin tipo (Un-Typed). Todo informe que no constituya parte de un
proyecto, y que sea cargado de forma externa en tiempo de ejecucion por la
aplicacién se dice que es un informe sin tipo o un-typed.

» Informe sin tipo cargado desde el control CrystalReportViewer. Esta es
la técnica mas sencilla, y consiste en asignar a la propiedad ReportSource
del control CrystalReportViewer incluido en un formulario, una cadena con
la ruta de un archivo .RPT que tenga un informe disefiado con Crystal
Reports.

» Informe sin tipo cargado desde el componente ReportDocument. El
usuario pensara con toda probabilidad que esta técnica es mas complicada
para, a fin de cuentas, obtener el mismo resultado. La ventaja radica en
que, a través del componente ReportDocument, obtenemos una mayor

flexibilidad a la hora de manipular el contenido del informe por codigo.

2.4.2 Ventajas de Crystal Reports.

» Creacion de reportes de alta productividad.

» El mas completo acceso a datos: Crystal Reports provee mas opciones de
conectividad a datos que cualquier otra herramienta. Incluye mas de 30
drivers para acceso a bases de datos relacionales, fuentes de datos XML y
cubos OLAP (Incluyendo sistemas ERP, CRM, Oracle, IBM DB2 y Microsoft
SQL Server). También puede acceder a datos personalizados a través de
JavaBeans y objetos COM (ADO record sets) para una conectividad mas
flexible.

» Disefio integral y opciones de formato: La tecnologia flexible de disefio de
Crystal Reports provee control completo sobre el acceso y la presentacion
de los datos en los reportes. Se puede elegir entre mas de 100 opciones de
formato, incluyendo parametros, mapas, tablas cruzadas, graficos e
hipervinculos, para incrementar el impacto de sus reportes. También se
incluyen mas de 160 formulas, funciones y operadores para un control

completo de la presentacion de los datos.
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Productividad: El Repositorio Crystal permite almacenar elementos clave de
los reportes de su organizacion, tales como objetos de texto, imagenes,
sentencias SQL y funciones personalizadas. Gracias a este repositorio
central se puede reutilizar estos objetos en multiples reportes. Este almacén
centralizado de objetos le permite minimizar los esfuerzos de
mantenimiento de sus reportes y al mismo tiempo ser mas productivo en el

disefo de reportes nuevos.

De la misma manera, se pueden crear plantillas corporativas para ser
aplicadas a todos los reportes de una organizacion y asi evitar dar formato
una y otra vez a cada uno de los nuevos reportes que se crean.

La interaccién y acceso a los datos que los usuarios demandan: Crystal
Reports habilita la visualizacién e interaccion con los reportes a través de
una amplia variedad de dispositivos y entornos. Se utiliza los Report Parts
(fracciones de reporte) o el soporte para Smart Tags en Office XP, para
proveer acceso, navegacion e interaccion con los reportes via portales web,
documentos de Microsoft Office o dispositivos inalambricos.

Los visores Web avanzados habilitan a los usuarios finales para realizar
busquedas dentro de los datos de un reporte y exportarlas posteriormente a
Microsoft Excel, Word y paginas HTML con el vinculo dinamico al reporte
original. Adicionalmente, el reporte completo puede ser exportado a una
variedad de formatos incluyendo XML, PDF, HTML y Microsoft Excel.

La flexibilidad y control: Con flexibles SDKs (Software Development Kits)
para aplicaciones .NET, Java y COM y controles para que incluso el usuario
final pueda hacer cambios a los reportes, Crystal Reports habilita la
estrecha integracion tanto en aplicaciones Cliente/Servidor como en
aplicaciones Web.

Flexibilidad en Integracion e Interaccion.
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2.4.3 Desventajas de Crystal Reports.
» Costo de licencia

» Unicamente entorno Windows

2.5 Caracteristicas, ventajas y desventajas de la Arquitectura Cliente -
Servidor.
2.5.1 Introduccién

Una arquitectura es una serie de elementos funcionales que aprovechando
diferentes estandares, convenciones, reglas y procesos permite integrar una
amplia gama de productos y servicios informaticos, de manera que pueden ser
utilizados eficazmente dentro de la organizacion, para seleccionar el modelo de
una arquitectura, hay que partir del contexto tecnoldgico y organizativo del
momento ya que la arquitectura Cliente/Servidor requiere una determinada

especializacion de cada uno de los diferentes componentes que la integran.

Cliente es el que inicia un requerimiento de servicio, donde, el requerimiento inicial
puede convertirse en multiples requerimientos de trabajo y sin importar la
ubicacién de los datos o de las aplicaciones la informacidon obtenida es totalmente
transparente en base a la solicitud realizada al servidor, a este proceso se le

conoce con el término de Front-End.
Las funciones que lleva a cabo el proceso cliente son:

Administrar la interfaz del usuario.

Interactuar con el usuario.

>
>
» Procesar la légica de la aplicacion y hacer validaciones locales.
» Mostrar los resultados del servidor.

>

Formatear resultados.

Servidor es cualquier recurso de computo dedicado a responder a los

requerimientos del cliente, los servidores pueden estar conectados a los clientes a
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través de redes para proveer de multiples servicios a los clientes tales como
impresion, acceso a bases de datos, fax, procesamiento de imagenes, reportes,

etc. A este proceso se le conoce como Back-End.

Las funciones que lleva a cabo el proceso del servidor son:

» Aceptar los requerimientos de bases de datos que hacen los clientes.

» Procesar requerimientos de bases de datos.

» Formatear datos para transmitirlos a los clientes.

» Procesar la logica de la aplicacion y realizar validaciones a nivel de bases

de datos Middleware.

La arquitectura cliente/servidor se divide en dos partes claramente
diferenciadas, la primera es la parte del servidor y la segunda la de un conjunto
de clientes, normalmente el servidor es una maquina bastante potente que
actua de depdsito de datos y funciona como un sistema gestor de base de
datos (SGBD), por otro lado los clientes suelen ser estaciones de trabajo que
solicitan varios servicios al servidor. Ambas partes deben ser conectadas entre

si mediante una red de comunicaciones.

En la figura 2.5.1.1 Se muestra la representacién grafica de la arquitectura

Cliente/Servidor.
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2.5.1.1 Representacion grafica de la Arquitectura Cliente/Servidor

Este tipo de arquitectura es la mas utilizada en la actualidad, debido a que es la
mas avanzada y la que mejor ha evolucionado en estos ultimos afos, en general

esta arquitectura necesita tres tipos de software para su correcto funcionamiento:

» Software de gestién de datos: Este software se encarga de la manipulacion
y gestion de los datos almacenados y requeridos por las diferentes
aplicaciones, normalmente este software se aloja en el servidor.

» Software de desarrollo: este tipo de software se aloja en los clientes y solo
en aquellos que se dedique al desarrollo de aplicaciones.

» Software de interaccion con los datos: también reside en los clientes y es la
aplicacién grafica de usuarios para la manipulacion de datos, siempre a

nivel de usuario (consultas principalmente).

2.5.2 Caracteristicas de la Arquitectura Cliente/Servidor.

» Se establece una relacidon entre procesos distintos, los cuales pueden ser
ejecutados en la misma maquina o en maquinas diferentes, distribuidas a lo
largo de la red.

» Existe una clara distincion de funciones basada en el concepto de “servicio”,

que se establece entre clientes y servidores.
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» La relaciéon establecida puede ser de muchos a uno, en la que un servidor
puede dar servicio a muchos clientes, regulando su acceso a recursos
compartidos.

» Los clientes corresponden a procesos activos en cuanto a que son estos los
que hacen peticiones de servicios a los servidores. Estos ultimos tienen un
caracter pasivo ya que esperan las peticiones de los clientes.

» Las plataformas de software y hardware entre clientes y servidores son
independientes.

» El concepto de escalabilidad tanto horizontal como vertical es aplicable a
cualquier sistema cliente/servidor. La escalabilidad horizontal permite
agregar mas estaciones de trabajo activas sin afectar significativamente el
rendimiento. La escalabilidad vertical permite mejorar las caracteristicas del

servidor o agregar multiples servidores.

Modelo Cliente/Servidor de una capa.
Las aplicaciones cliente/servidor de una capa agrupan la logica de presentacion
(interfaz de usuario), la logica de aplicacidn y la fuente de datos (base de datos),

en una sola maquina, que actua simultaneamente como cliente y servidor.

Modelo cliente/servidor de dos capas.

Tradicionalmente la arquitectura cliente/servidor esta basada en un modelo de dos
capas. Este modelo consta de un cliente y un servidor de base de datos. El
procesamiento de tareas y la légica de la aplicacion son compartidas entre el

servidor de base de datos y el cliente.

Las aplicaciones agrupan la légica de presentacién y la légica de aplicacion en
una maquina y acceden a fuentes de datos compartidos a través de una conexién

de red que se encuentran en el servidor de datos.
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Modelo cliente/servidor de tres capas.

Este es un modelo evolucionado de la arquitectura de dos capas, en el que hay
una capa intermedia entre el cliente y el servidor de base de datos. Esta capa
consiste de un servidor de aplicaciones que contiene el grueso de la légica de
aplicacion. Con esta arquitectura la l6gica de la aplicacion reside en una sola capa
de facil funcionamiento. El disefio arquitecténico de la capa media puede también
ser optimizada en funciones del servidor ya que éste no tiene que contener u

hospedar la base de datos.

En esta arquitectura, el software del cliente (capa cliente) es ligeramente pesado,
suficiente para ser descargado bajo demanda y lo suficientemente pequefio como
para presentar la interfaz del usuario. El grueso de la légica de la aplicacion esta
implementada ya sea en la capa media (servidor de aplicaciones) o esta

almacenada en la base de datos.

En las aplicaciones cliente/servidor de tres capas, la presentacion, la légica de

aplicacién y la fuente de datos estan conceptualmente separados.

Modelo cliente/servidor de “n” capas.
En estas aplicaciones, la presentacion, la l6gica de aplicacion y la fuente de datos,

ademas de estar conceptualmente separados, se pueden subdividir.

2.5.3 Ventajas de la Arquitectura Cliente/Servidor.

» Recursos centralizados: debido a que el servidor es el centro de la red,
puede administrar los recursos que son comunes a todos los usuarios, por
ejemplo: una base de datos centralizada se utilizaria para evitar problemas
provocados por datos contradictorios y redundantes.

» Seguridad mejorada: ya que la cantidad de puntos de entrada que permite
el acceso a los datos no es importante.

» Administracion al nivel del servidor, ya que los clientes no juegan un papel

importante en este modelo, requieren menos administracion.

72



&

» Redes escalables, gracias a esta arquitectura, es posible quitar o agregar
clientes sin afectar el funcionamiento de la red y sin la necesidad de realizar
mayores modificaciones.

El cliente no necesita tanta potencia y capacidad de procesamiento, ya que
parte del proceso se reparte con los servidores.

El desarrollo y mantenimiento de aplicaciones del modelo cliente/servidor es
mas rapido, ya que se pueden emplear herramientas existentes, como los
servidores de SQL.

El trafico de red se reduce de una forma considerable. El cliente se conecta
al servidor cuando es estrictamente necesario, obtiene los datos que
necesita y cierra la conexion dejando la red libre para otra conexion.
Contribuye a proporcionar a los diferentes departamentos de una
organizacion, soluciones locales, pero permitiendo la integracion de la
informacion relevante a nivel global.

Facilita la integracion entre sistemas diferentes y comparte informacion,
permitiendo, por ejemplo, que las maquinas ya existentes puedan ser
utilizadas haciendo uso de interfaces mas amigables al usuario. De esta
manera, se pueden integrar computadoras personales con sistemas
grandes y medianos, sin necesidad de que todos tengan que utilizar el
mismo sistema operacional.

La estructura inherentemente modular, facilita ademas, la integracion de
nuevas tecnologias y el crecimiento de la infraestructura computacional,
favoreciendo asi la escalabilidad de las soluciones.

Con el favorecimiento del uso de interfaces graficas interactivas, los
sistemas construidos bajo este esquema, tienen mayor interaccion intuitiva

con el usuario.

2.5.4 Desventajas de la Arquitectura Cliente/Servidor.
Se cuenta con muy escasas herramientas para la administracion y ajuste
del desempeno de los sistemas.

El desempefio se ve afectado por el exceso de trafico en la red.
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importante que los servidores y los clientes tengan los mismos
mecanismos generales que existan en diferentes plataformas.

» Las distancias entre los clientes y los servidores contribuye en la respuesta
de la informacion.

» Se requiere de estrategias para el manejo de errores y para mantener la
consistencia de los datos.

» La complejidad en la seguridad es alta, ya que se deben hacer

verificaciones en el cliente y el servidor.
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CAPITULO 3
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ANALISIS Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

3.1 Probleméatica Actual.

El siguiente esquema representa a groso modo el flujo de pasos que se deben seguir cuando se presenta alguna
falla en cualquiera de las taquillas que conforman la red del metro dentro de sus 175 estaciones.

Se presenta una falla en
el equipo de recarga
(POS) en la taquilla.

\ 4
El personal de taquilla reporta
dicha falla a la supervisora
correspondiente.

v

El area de supervision,
reporta al area de Soporte
Técnico la falla.

\ 4
El area de Soporte Técnico recibe la
llamada, y asigna un numero de falla
para el reporte.

\ 4
El personal de Soporte Técnico se comunica
a la taquilla en cuestién con el objetivo de

realizar un sondeo general de la falla que se
presenta.
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La falla reportada, es responsabilidad de
algun area diferente a Soporte Técnico.

4

La responsabilidad de soluciéon recae en el
area de Soporte Técnico.

Y

\4

La falla no puede ser resuelta via telefénica y La falla puede ser resuelta
es necesario enviar personal del area de via telefénica.
Soporte Técnico a la taquilla en cuestion.

\4

Se cuenta con todos los recursos en
el momento de asistir a la falla y el
POS aueda en funcionamiento.

A\ 4

Es necesario el mantenimiento general
del POS o el reemplazo de piezas para
que el equipo regrese a operacion.

A\ 4

Adquisicion de refacciones necesarias para
renaracién del POS.

\ A 4 Y

Excel.

Captura de reportes en

Reportes semanales,

mensuales, semestrales y anuales.

quincenales,
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este proceso es: que se presente una falla en la maquina de recarga dentro de

cualquiera de las taquillas que conforman la red de Sistema de Transporte
Colectivo, estas fallas pueden ser de diversa indole, a continuacion un listado de

las mas frecuentes:

v Mbdulo CSC fuera de servicio: Esta falla se presenta cuando el lector que
identifica y recarga las tarjetas de prepago para acceso al Sistema de
Transporte Colectivo no detecta la presencia de una tarjeta, y en pantalla
muestra la leyenda “Modulo CSC no conectado”.

v Falla de teclado: En general, esta situacion se presenta cuando al
presentar una tarjeta en el CSC vy digitar la cantidad o monto a recargar,
este no aparece en la ventana correspondiente y por lo tanto la recarga no
puede ser efectuada.

v Falla de la impresora: Dentro de las taquillas se ha instalado una
impresora térmica que tiene la funciéon de proporcionar un comprobante
impreso al personal de taquilla que ampara el monto total que se recargd
durante el turno, esto con la finalidad de que dicho personal pueda realizar
su corte de caja con la seguridad de no tener faltantes o sobrantes
monetarios en su depdsito, pero cuando este comprobante sale en blanco
de la impresora o simplemente no sale, se reporta la falla de la impresora.

v" No enciende el equipo: Esta falla se presenta cuando el POS no enciende,
cabe mencionar que es en esta falla donde comunmente se presenta una
situacion no imputable al area de Soporte Técnico, es debido a que en
ocasiones el equipo no enciende a causa de la ausencia de energia
eléctrica en los contactos que alimentan al equipo, esta falla debe ser
atendida por el area de Baja Tension del Sistema de Transporte Colectivo.

v' Falla del Mouse: En general es cuando el mouse no “responde” para las
funciones requeridas por el personal de taquilla.

v' Falla del Display: En las ventanillas de cada una de las taquillas que

cuentan con un POS instalado, se encuentra una pantalla que tiene la
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es decir, durante el tiempo en que el sistema esta en espera de una tarjeta,

y que de igual forma muestra la cantidad que ha sido recargada al momento
en que esta se efectua, en caso de que las leyendas que este dispositivo
debe mostrar no sean las correctas o simplemente no se presente ninguna,
se reporta la falla del display.

Falla de recarga: En este caso, lo que sucede es que por algun motivo la
recarga no fue procesada por la tarjeta que fue recibida en taquilla, aunque
en la mayoria de los casos esto se debe a un intento de fraude por parte del
usuario, en otros casos si es por causa de falla en alguno de los
dispositivos vinculados con el proceso de recarga de una tarjeta, por
ejemplo: el lector de tarjetas (CSC).

Pantalla incorrecta: Esta falla en general se da de alta cuando en el
monitor del POS aparece una ventana diferente a la que debiese aparecer
en el proceso de recarga de una tarjeta de prepago, en la mayoria de
ocasiones se debe a un error del personal de taquilla al seleccionar una
ventana erronea y que ademas no forma parte de las ventanas inmiscuidas
en el proceso de recarga, y en otras ocasiones es debido a la aparicion de
mensajes de error 0 avisos en general del sistema (Volcados de pila,
errores de conexion a la Base de Datos, cuando la tarjeta presentada no es
la esperada, etc.).

Equipo trabado: Se presenta cuando por errores de hardware o de
software en el equipo y los dispositivos periféricos que lo integran dejan de
‘responder” a las peticiones del personal de taquilla.

Bloqueo de cuenta: Para el acceso al programa de recarga dentro de la
taquilla, cada taquillera posee una clave de usuario y un password, por
seguridad del propio personal de taquilla esta clave se bloquea al ingresar
erroneamente estas claves en tres ocasiones, cabe mencionar que estos

intentos no son consecutivos si no acumulativos.
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la estructura jerarquica que existe en el Sistema de Transporte Colectivo, el

personal de taquilla debe reportar todas y cada una de las incidencias que se
susciten en la taquilla durante su turno con su supervisora encargada de tramo, la
cual a su vez tomara las decisiones prudentes para la solucion y el correcto

funcionamiento de la taquilla de la cual se trate.

> El area de supervision reporta al area de soporte: Una vez que la
supervisora de tramo correspondiente a considerado prudente turnar la incidencia
como falla al area de Soporte Técnico, realiza una llamada por medio de las
extensiones que han sido designadas para este fin, con el objetivo de levantar un

reporte para la atencion de dicha falla.

> El area de Soporte Técnico recibe la llamada, y asigna un niumero de
falla para el reporte: El personal de Soporte Técnico recibe la llamada de la
supervisora, asigna un numero de falla consecutivo con la finalidad de controlar la
asignacion de reportes, en este paso se solicita a la supervisora datos tales como:
numero de la taquilla que presenta la falla, numero de expediente de la
supervisora que realiza el reporte y la falla especifica que se presenta en la

taquilla.

> El personal de Soporte Técnico se comunica a la taquilla en cuestion
con el objetivo de realizar un sondeo general de la falla que se presenta: Es
necesario que el personal de Soporte Técnico se comunique a la taquilla en

cuestion por varios motivos tales como:

v Verificar que la falla sea la reportada, debido a que en repetidas ocasiones
la falla reportada no es en realidad la que se presenta en la taquilla y es en
comunicaciéon directa con el personal de taquilla que se confirma la falla real

que se presenta.
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v' Comprobar si la falla puede ser resuelta via telefénica o es necesaria la

presencia de un técnico en la taquilla para darle solucion.

> La falla reportada, es responsabilidad de algun area diferente a
Soporte Técnico: En este caso el personal de Soporte Técnico debe verificar que
la falla no se deba a circunstancias ajenas al area, tales como la ausencia de
energia eléctrica, caso en el cual la falla es reportada al area de Baja Tension para
obtener una solucion adecuada, acto seguido capturar el reporte correspondiente,

asentando que la falla fue canalizada y darla por resuelta.

> La responsabilidad de solucién recae en el area de Soporte Técnico:
Una vez que se ha corroborado que la falla presente en la taquilla es competencia

del area de Soporte Técnico proceder con las posibilidades de solucion.

> La falla puede ser resuelta via telefonica: Existen fallas en extremo
faciles de resolver, caso en el cual se brinda una asesoria via telefénica al
personal de taquilla para que siguiendo los pasos dictados el equipo logre regresar

a una operacién normal, las soluciones mas comunes son:

v" Reconexion del CSC.

v Bloque numérico desactivado.

v" No Break apagado.

v Y las fallas susceptibles de ser resueltas al reiniciar el POS (cuando no

reconoce algun dispositivo aunque este se encuentre conectado).

Una vez que se ha resuelto la falla reportada, capturar el reporte correspondiente

junto con la solucién asentando que ha quedado atendido.

> La falla no puede ser resuelta via telefénica y es necesario enviar
personal del area de Soporte Técnico a la taquilla en cuestion: En otros casos

la solucidn telefénica no es posible y se hace necesaria la presencia de un técnico
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en la taquilla para poder resolver la falla, cabe mencionar que no siempre es
posible la solucién inmediata de la falla, ya que hay ocasiones en las que se

necesitan refacciones o herramientas con las que no se cuenta en el momento.

v' Reconexion de los diversos dispositivos que conforman al POS (Mouse,
teclado, display, CSC).

Desbloqueos de cuenta.

Papel mal colocado en la impresora.

Reconexion del cable de red.

Cambio de teclas al teclado cuando las originales ya no se ven.
Reconfiguracion del BIOS del POS.

Mantenimiento a los ventiladores de enfriamiento del POS.

AN NN N NN

> Se cuenta con todos los recursos en el momento de asistir ala fallay
el POS queda en funcionamiento: En la mayoria de los casos que son
reportados al area de Soporte Técnico y que requieren de la asistencia de un
técnico a la taquilla, la solucion es posible con la herramienta y conocimiento con

que se cuenta en el area, las fallas mas comunes en este caso son:

\

Reconexion de los diversos dispositivos que conforman al POS (Mouse,
teclado, display, CSC).

Desbloqueos de cuenta.

Papel mal colocado en la impresora.

Reconexion del cable de red.

Cambio de teclas al teclado cuando las originales ya no se ven.
Reconfiguracion del BIOS del POS.

Mantenimiento a los ventiladores de enfriamiento del POS.

ISR N N N NN

> Es necesario el mantenimiento general del POS o el reemplazo de
piezas para que el equipo regrese a operacion. En algunos casos, es necesario

el mantenimiento general del POS, es en estas ocasiones que se debe retirar el
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vez terminado el mantenimiento regresar el POS a taquilla y asentar en el reporte

correspondiente que ha sido completada la atencién de la falla quedando resuelta.

> Adquisicién de refacciones necesarias para reparacion del POS: Hay
fallas que puede presentar el POS en las que se han dafado uno o mas
elementos del hardware que componen a éste equipo, en este caso es retirado el
POS de la taquilla, si se cuenta con la refaccion o refacciones en el area de
Soporte Técnico la reparacion es inmediata en caso contrario se realiza la
requisicion de las refacciones pertinentes al almacén del Sistema de Transporte
Colectivo y cuando éste las proporciona al area, el equipo es reparado y

regresado a la taquilla correspondiente.

En cualquiera de los dos casos, una vez que el POS a sido reinstalado en la
taquilla correspondiente se asienta en el reporte que el equipo ha sido reparado,
devuelto a taquilla y que se encuentra en correcto funcionamiento, dando el

reporte por atendido.

En este punto es importante mencionar que si no se cuenta con la informacién
adecuada en tiempo y forma, es dificil realizar una proyeccion a largo plazo de las
refacciones y herramientas necesarias para el area y hacer la solicitud

correspondiente.

> Captura de reportes en Excel: El control de reportes en la actualidad se
lleva en un archivo generado en Excel, en el siguiente subtema se detallan los

inconvenientes de este hecho.

> Reportes semanales, quincenales, mensuales, semestrales y anuales:

A continuacién una tabla que muestra los reportes entregados (figura 3.1.1):
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SEMANAL | QUINCENAL | MENSUAL | SEMESTRAL | ANUAL
REPORTE DE GOS GOS GOS GOS
INTERNO
ACTIVIDADES INTERNO INTERNO INTERNO INTERNO
REPORTE POR GOS CT CT CT
INTERNO
TIPO DE FALLAS | INTERNO INTERNO INTERNO INTERNO
REPORTE POR
GOS CT CT CT
TIPO DE INTERNO
INTERNO INTERNO INTERNO INTERNO
SOLUCIONES
REPORTE DE
GOS GOS GOS GOS GOS
PRODUCTIVIDAD
INTERNO INTERNO INTERNO INTERNO INTERNO
DEL PERSONAL

Figura 3.1.1 Tabla esquematica de los reportes estregados por el area de

Soporte Técnico.
NOTA: GOS = Gerencia de Organizacién y Sistemas.

CT = Coordinacioén de Taquillas.

En la actualidad, la generacion de reportes es una tarea dificil debido a la manera

en la que la informacion se encuentra capturada y almacenada.

3.1.1 Problemas especificos al usar Excel.

El uso de Excel en la captura de datos genera inconvenientes tales como errores
de dedo, anomalias en cuanto a la concordancia de datos, no se logra una
manipulacion de los datos de manera eficiente y tampoco una interfaz agradable
para el usuario que logre un buen entendimiento del proceso de captura, se
incrementa el tiempo, para llevar a cabo un andlisis detallado de toda la
informacion generando dificultad en el momento de generar los reportes
correspondientes para las areas que los solicitan (a nivel interno, la Coordinacion
de Taquillas y la Gerencia de Organizacion y Sistemas).

Un aspecto muy importante al momento de capturar los datos son las
validaciones, por ejemplo puede que una celda de la hoja electronica necesite

recibir una fecha o un valor monetario para que tenga sentido, y el usuario
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introduzca datos de caracter que serian erréneos, esta es una gran limitacién que

se presenta al trabajar con Excel.

En general las hojas electronicas son estupendas para que un usuario resuelva
sus problemas, aunque son dificiles de usar cuando mas de una persona necesita
compartir los datos. Las hojas electronicas son utiles para proporcionar una
plantilla para la entrada de datos, pero no realizan bien el trabajo si necesitamos

una validacién de datos compleja.

Cuando se necesita cambiar una formula o el formato de ciertos datos, por lo
regular se necesita hacer cambios en varios lugares. Si se desean definir nuevos
calculos sobre datos existentes, se tiene que copiar y modificar un documento
existente o crear unos enlaces complejos hacia los archivos que contienen los

datos.

Mediante Excel no se logra automatizar las tareas de captura y sobre todo no se

logra reducir el error al maximo.

3.2 Requerimientos Generales y Particulares.
Al final del proyecto se desea contar con un sistema que sera una solucion integral

en materia de registro y control de las fallas presentadas en los equipos POS.

3.2.1 Requerimientos Generales.
En base a las necesidades de los usuarios el sistema debera permitir capturar la
informacion necesaria para registrar la falla de un POS cuando esta sea

presentada.

Es necesario tener la facilidad para generar reportes gerenciales que permitan
crear informes, o bien estadisticas para las diferentes areas dentro del organismo

cuando esto sea requerido.
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Se requiere que para el ingreso al sistema se solicite un usuario y una
contrasenfia, por lo que una vez que se hayan ingresado dichos datos, dara acceso
a la pantalla de captura de datos. También debe contar con la opcién que permita

modificar, crear y eliminar usuarios y contrasefias.

En el diagrama 3.2.1.1 se observan los requerimientos generales del usuario. Asi
mismo, el sistema debera permitir al usuario mediante la pantalla principal realizar

las siguientes acciones:

Crear un nuevo registro.

Guardar los registros nuevos o modificados.
Modificar un registro previamente realizado.

Borrar un registro previamente hecho o modificado.
Buscar algun registro dentro de la Base de datos.

Imprimir un registro nuevo o modificado.

YV V V V V V V

Dar de alta datos del personal que reporta, asi como del personal que
registra y resuelve la falla.

» Dar de alta tipos de falla, y soluciones a las mismas.

En la generacion de reportes el usuario tendra la posibilidad de visualizar e
imprimir los reportes estadisticos de solicitudes registradas, atendidas vy
pendientes que necesite, asi como la reimpresion de alguna solicitud en caso
de ser necesaria, todo esto, a través de la indicacion de los rangos de fechas

deseados.
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GENERAR CAPTURAR
REPORTE FALLA

y

Reportes

\I\

Diagrama 3.2.1.1: Requerimientos generales.

A continuacion se enlistan los datos que son necesarios para el registro de una
falla reportada en el area.
» Numero de solicitud.
Fecha y hora de la solicitud registrada.
Expediente, nombre y cargo de quien reporta.

Estatus de la falla.

YV V VYV V

Linea, estacion, numero de taquilla y numero de POS donde se presenta

la falla.

A\

Tipo de falla y solucion.

v

Nombre y turno del ingeniero que atendi¢ la falla.

» Fecha, hora y tipo de atencién de la falla.
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Ademas es importante tener los datos del personal que acredita la solucién a una
falla reportada anteriormente, esto con la finalidad de garantizar que el reporte

registrado ha sido resuelto, los datos necesarios son:
» Expediente, nombre y turno de quien acredita la solucién de un reporte.

3.2.2 Requerimientos Particulares.
Debido a las exigencias del area es importante tener en consideracion cada unos
de los requerimientos particulares del area, con la finalidad de otorgar a los
usuarios la informacion necesaria, integra, detallada y actualizada cuando esta

sea requerida.

Por lo cual se requiere que el sistema a desarrollar cuente con una opcion en

donde el usuario pueda visualizar e imprimir las fallas atendidas.
Dentro de esta opcion, el usuario tendra la oportunidad de:

» Consultar todas las fallas atendidas durante un periodo de tiempo.

» Consultar las fallas atendidas, eligiendo el turno correspondiente a la
persona que reporto la falla y durante un periodo de tiempo.

» Consultar las fallas atendidas, por el tipo de falla reportada durante un
periodo de tiempo.

» Consultar las fallas atendidas, por la solucion que se dio durante un periodo
de tiempo.

» Consultar las fallas atendidas por linea, durante un periodo de tiempo.

» Consultar las fallas atendidas indicando el turno, tipo de falla, solucion y
linea durante un periodo de tiempo.

» Consultar las fallas que se encuentran pendientes de solucién.

El area de soporte al POS requiere generar reportes semanales, esto con finalidad

de que la GOS pueda llevar un control adecuado sobre las solicitudes que estan
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correspondientes para los ingenieros eventuales; asi como, comprobar la

adquisicion de refacciones y con ello obtener la autorizacion del area

correspondiente para hacer las solicitudes de equipo requeridas.

Por tal motivo dentro de la generacion de reportes el usuario podra elegir el rango

de fechas de las que desea la informacion.

Dentro de los reportes que podra generar tenemos los siguientes:

» Solicitudes Atendidas: Este reporte debera arrojar al usuario una grafica
de las solicitudes atendidas durante un periodo de tiempo, el cual puede ser
durante un dia, una semana, una quincena, un mes, un bimestre, un
semestre o un ano.

» Solicitudes Atendidas por técnico: Este reporte debera arrojar al usuario
una grafica de las solicitudes atendidas por técnico, durante una semana,
una quincena, un mes, un bimestre, un semestre o un ano. Para asi poder
el encargado del area brindar los estimulos monetarios a las personas que
registren un mayor numero de fallas atendidas.

» Fallas registradas: Debera contener la informacion de las fallas registradas
durante el tiempo que el usuario indique, puede ser por dia, por semana,
por quincena, por mes, por bimestre, por semestre o por afo.

» Fallas registradas por tipo: Debera presentar al usuario una grafica de las
fallas por tipo presentadas durante un periodo de tiempo los cuales pueden
ser por dia, por semana, por quincena, por mes, por bimestre, por semestre
o por afo. Con este reporte el usuario podra identificar las fallas y
soluciones que se presentan con mayor frecuencia, y estar en posibilidad
de adquirir las refacciones necesarias para resolver las fallas presentadas
en el menor tiempo posible.

» Fallas pendientes: Podra imprimir las fallas que se encuentran pendientes

por resolver durante un periodo de tiempo.
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técnico debera contar con un informe general pero detallado, el cual debera

contener durante una periodo de tiempo, las fallas registradas, fallas atendidas,

fallas pendientes asi como la solucion que se le brindd a cada una de ellas.

3.3 Identificacion de los posibles modulos del sistema.
En este apartado se hara una breve descripcion de los modulos que

tentativamente tendra el sistema vea la figura 3.3.1 y de las funciones que deben

cumplir.
Login.
Autenticacion.
Password.
A 4 A 4 A \ 4
Captura Consulta de Consulta de Reportes.
de datos. atendidos pendientes

Figura 3.3.1 Modulos tentativos del sistema.

Autenticacion: En primera instancia debe existir un modulo de autenticacion de
usuario, esto con el objetivo de mostrar o no el resto de los moédulos del sistema
ya que no todos los usuarios tendran los mismos privilegios ni tampoco acceso a

la totalidad de los mddulos restantes.

Basicamente existiran dos tipos de usuario del presente, estos son:

» El coordinador del area de Soporte Técnico, con acceso total a los modulos

restantes.
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y de pendientes.

Captura de datos: Por medio de esta interfaz, el personal técnico del area de

Soporte, podra realizar la captura de los reportes en tiempo real, obteniendo de

inmediato un numero de falla, que sera proporcionado al area de Supervision de

taquilla para un mejor control de las fallas asignadas.

El mdédulo de captura estara disponible para todos los usuarios del sistema, se

sugiere que contenga los siguientes campos:

vV V.V VYV V V VYV V V VYV V V VYV VYV V V VYV V VY

Numero de solicitud.

Fecha de reporte.

Hora de reporte.

Estatus.

Expediente de quien reporta.
Nombre de quien reporta.

Cargo.

Numero de taquilla.

Turno del reporte.

Numero de POS.

Linea.

Estacion.

Tipo de falla.

Solucion.

Nombre de quien recibe el reporte.
Nombre del técnico que resuelve la falla.
Turno.

Tipo de atencion.

Fecha de atencion.

Hora de atencién.
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Expediente del personal de taquilla.
Nombre del personal de taquilla.

Turno del personal de taquilla.

También debera presentar los siguientes botones:

vV V VYV V V

Guardar.
Limpiar.
Buscar.
Imprimir.
Salir.

Consulta de reportes atendidos por diferentes filtros: Este mdédulo soélo estara

disponible para el coordinador del area de Soporte Técnico, con la finalidad de

facilitarle la asignacion de recursos humanos y materiales asi como la solicitud de

refacciones y herramientas en funcion de observar las fallas o algunos otros

parametros que le permitan tomar las decisiones que considere prudentes, los

campos propuestos son:

V V. V V V V VYV V

Fecha inicial.
Fecha final.
Taquilla.

Turno.

Tipo de falla.
Tipo de solucién.
Linea.

Expediente del personal de taquilla.

Mediante estos campos se podra filtrar la informacién obteniendo resultados

especificos por medio de un parametro o una combinacion de ellos.
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consultar en todo momento si existen reportes que no han sido atendidos y el

motivo por el cual se encuentran en ese estado con la finalidad de solicitar las
refacciones y asignar al personal en el momento que éstas se tengan para la
solucién de la falla del POS en cuestion, para esta ventana especifica no es
necesario agregar algun campo ya que siempre mostrara solo la informacién
requerida para este caso, solo se sugiere implementar por medio de botén

“Buscar”, implementar una funcion que refresque la informacion en pantalla.

Este mdédulo se encontrara disponible para todos los usuarios del sistema.

Generador de reportes estadisticos: Por medio de esta interfaz se generaran
los reportes estadisticos por medio de graficas o de tablas que reflejan la
productividad del personal del area de Soporte Técnico asi como las fallas

atendidas entre periodos especificos.

Este modulo solo estara disponible para el coordinador del area, se sugiere tenga

las siguientes caracteristicas:

» Un par de botones de seleccion: Reporte estadistico de solicitudes y
Reimpresion de solicitud.
» Un par de cajas para ingresar la fecha inicial y la fecha final para generar

las graficas de productividad.

En el capitulo 4 se hablara ampliamente de todos los modulos a detalle, asi como

de las funciones que tendran cada botén y campo existente en ellos.

3.4 Justificacion en la eleccién de las herramientas de solucién.
Para llevar a cabo el desarrollo de nuestro sistema se han elegido diversas
aplicaciones las cuales todas son compatibles con el sistema operativo Microsoft

Windows.
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Microsoft SQL Server 2005, Oracle 10g y ASE (Adaptive Server Enterprise /
Servidor Empresarial Adaptable) 12.5 de Sybase. Las caracteristicas, ventajas y
desventajas de Microsoft SQL Server 2005 ya sean mencionado en el capitulo Il,
inciso 2.2, por lo que en este capitulo solamente se trataran las caracteristicas,
ventajas y desventajas de Oracle 10g y ASE 12.5, asi como una tabla comparativa

de los tres Gestores de datos.

Para crear el front-end se consideraron las aplicaciones Visual Basic 6.0, Delphi
2005 y PB 9 (Power Builder / Constructor Poderoso), de igual forma se mostrara
una tabla comparativa entre las tres aplicaciones, asi como las caracteristicas,
ventajas y desventajas de Delphi 2005 y PB 9, ya que las de Visual Basic 6.0, ya

has sido descritas en el capitulo Il, inciso 2.3.

3.4.1 El back-end.
ASE 12.5.
ASE es un Gestor de Base de datos de alto rendimiento y escalabilidad, con
soporte a grandes volumenes de datos, transacciones, usuarios y bajo costo, que
permite: almacenar datos de manera segura, tener acceso a ellos, procesarlos y

movilizarlos.

Caracteristicas.
Entre las principales caracteristicas de este RDBMS se encuentran las siguientes:

» Soporta plataformas: Windows, Linux, Sun Solaris, IBM AlX, HP-UX- Mac
OS y Silicon Graphics IRIX.

» Varios tamafios de paginas légicas: El comando dataserver permite crear
dispositivos master y bases de datos con tamanos de paginas logicas de
2K, 4K, 8K 6 16K.

» Soporta multiples protocolos de conectividad como Open Client, ODBC,
OLE DB, ADO.NET y JDBC.
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Numero de columnas y tamafos de columna: El numero maximo de
columnas que se pueden crear en una tabla es:

v" 1,024 para columnas de longitud fija tanto en tablas con bloque

all-pages (APL) como tablas s6lo de datos (DOL).

v’ 254 para columnas de longitud variable en una tabla APL.

v' 1,024 para columnas de longitud variable en una tabla DOL.
Soporta a multiples herramientas de desarrollo y lenguajes de programacion
como Power Builder, Visual Basic, Java, C++, PHP, entre otros.

El tamafio maximo de expresiones, variables y argumentos para
procedimientos almacenados es de 16K, para cualquier tamafio de pagina.
Estos datos pueden ser binarios o de caracter. Se pueden insertar variables
y literales hasta este tamafno maximo en columnas de texto sin utilizar el
comando writetex.

Asignacion de la memoria fisica total de forma dinamica, es decir, no se
necesita reiniciar el servidor para asignar mas memoria.

El caché de datos y de procedimientos se especifican como valores
absolutos y no varian a menos que se vuelvan a configurar.

Permite instalar clases de Java en la base de datos y hacer referencia a
estas como tipos de datos SQL y también invocar métodos estaticos de
Java directamente desde SQL. Puede ajustar métodos estaticos de Java en
nombres SQL y generar procedimientos almacenados o funciones SQLJ
que puede utilizar como si fuesen procedimientos almacenados Transac-
SQL o funciones incorporadas.

Permite seleccionar datos sin formato ASE mediante XQL y mostrarlos
como documentos XML.

Admite los operadores union en las instrucciones select que definen vistas.
Por ejemplo se pueden usar para dividir una tabla de gran tamafo en
subtablas o para crear vistas que hagan referencia a tablas de Oracle, DB2
e Informix; ademas de tablas locales.

Puede ser compatible con un sistema externo de archivos.
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datos o tabla controlar las filas de una tabla a las que pueden tener acceso

los usuarios, en funcidon de su identificacion o perfil y los privilegios que
tiene el usuario del nivel aplicacion. Las reglas de acceso se aplican en
operaciones select, update y delete.

Permite suspension y reanudacion de actualizaciones a la base de datos.
Compatibilidad con Java.NET.

Copias de seguridad comprimidas.

YV V V VY

Compatibilidad con Unichar.

Oracle 10g.
Oracle 10g es un RDBMS compatible con Windows con una arquitectura

cliente/servidor, potente y altamente eficiente.

Oracle es un sistema gestor de datos relacional de ultima generacion, lo cual
quiere decir que esta orientado al acceso remoto y redes (internet). Hoy por hoy
Oracle se puede implementar en diferentes plataformas: Familia de Microsoft,
Unix, Linux, Vms, entre otras. Las arquitecturas en las que se asienta pueden ser:

Intel, Alpha, Sparc, Risc; a nivel de procesadores.

Oracle es perfectamente configurable en entornos "OLTP", paralelos, Cluster, e

incluso resulta una genial solucion a nivel de Datawarehouse.

La plataforma para la que en realidad esta desarrollada Oracle, y pensada desde
un principio es Unix, ya que es un sistema que soporta la mayoria de la carga de

los sistemas a nivel mundial, ademas es un sistema totalmente configurable.

Para la gestion, Oracle y Unix se complementan de una manera casi inalcanzable
para otros sistemas, ya que para su administracion, Oracle se amolda y apoya en
la potencia de Unix, a la vez que aprovecha al 100% su versatilidad y

configurabilidad.
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de tal manera que hace firme competencia a la base de datos propia de Microsoft
SQL- Server.

El servidor Oracle consta de una instancia y una base de datos. Una instancia en
Oracle consiste de una estructura de memoria llamada SGA (System Global Area /
Area Global del Sistema) y background process (procesos de fondo) utilizados
por un servidor Oracle para manejo de la base de datos. Solamente se puede abrir

una y solo una base de datos en cualquier momento.

Caracteristicas.

Entre las principales caracteristicas se encuentran las siguientes:

» Oracle Partitioning (Particionamiento de Oracle): mejora el manejo de
entorno de datos para las aplicaciones OLTP, data marts (datos de
mercados) y data warehouse (coleccion de datos, organizados, integrados
e historiados) afadiéndole mas capacidades de manejo, disponibilidad y
rendimiento para tablas e indices de gran tamano. Permite dividir tablas
muy grandes en otras mas pequefias y manejables. Los métodos de
particionamiento range, hash, list y composite estan soportados.

» Oracle Advanced Security (Seguridad Avanzada de Oracle): Proporciona
una encriptacion transparente de los datos almacenados y una encriptacién
de red para los datos que estan viajando a través de la red.

» Oracle Databse Vault (Boveda de la Base de Datos de Oracle):
Proporciona el control sobre quien, cuando y donde los datos y las
aplicaciones pueden ser accesados.

» Oracle OLAP: Es un escalable motor de alto rendimiento de calculo con
todo el manejo y administracion integrado para la obtencion de aplicaciones
analiticas. Provee un completo conjunto de funciones analiticas.

» Oracle Data Mining (Mineria de Datos de Oracle): Permite a las empresas

construir avanzadas aplicaciones de inteligencia de negocios a través del
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de las aplicaciones de negocios. Incluye funciones de mineria de datos para

hacer clasificaciones, predicciones y asociaciones.

Oracle Spatial (Espacial Oracle): Permite a los usuarios y a los
desarrolladores de aplicaciones integrar sin dificultades los datos
espaciales dentro de las aplicaciones empresariales. Facilita el analisis
basado en la relacion de datos espaciales, como la proximidad de
direcciones de tiendas para clientes en una distancia determinada e
ingresos de ventas por territorios.

Oracle Tuning Pack (Paquete de Puesta a punto de Oracle): Provee a los
DBA con manejadores expertos de rendimiento para el entorno de Oracle,
incluyendo SQL tuning y optimizacion de almacentamiento. El Tuning Pack
incluye: SQL Tuning Advisor (Consejero de Optimizacion de Consultas),
SQL Access Advisor (Consejero de Accesos SQL) y Segment Advisor
(Consejero de Segmentos).

Cuenta con capacidades avanzadas de administracion automatica y una
nueva consola denominada Database Control, a través de la cual se puede
monitorear la base de datos en forma proactiva y recibir alertas y consejos
para asegurar un desempeno y confiabilidad 6ptimos.

Funciona de forma eficaz tanto en pequefios servidores como en servidores
SMP (Symmetric MultiProccesing / Multiprocesamiento Simétrico), pasando
por entornos de red y redes de servidores empresariales.

Garantiza la integridad de los datos, llevando un control de los registros que
han sido modificados dentro de una transaccion para poder regresar al
estado anterior en caso de que el proceso no finalice completamente.
Incluye una herramienta para el disefio de pantallas de ingreso,
modificacion y consulta de registros.

Soporta una gran cantidad de usuarios concurrentes, ejecutando una gran
variedad de aplicaciones de bases de datos.

Compatibilidad con Microsoft Windows, Unix y Macintosh.
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En la tabla 3.4.1.1 se muestran las caracteristicas de SQL Server 2005 en

comparacién con los Gestores de datos ASE 12.5 y Oracle 10g.

SQL SERVER
CARACTERISTICA ASE 12.5 ORACLE 10g
2005
Compatible con
XX X3 X
Windows XP
Facilidad de uso,
instalaciéon y XX * *0
aprendizaje
Desempefio en
XX X3 X
busquedas
Soporte XML se0 ’e XX
Protocolo SSL XX X XX
Funciones SQLJ X XX XX
Utilidad de
. XX XX XX
depuracion SQL
Compatibilidad con
sistema externo de X XX *e
archivos
Compatibilidad con
XX X3 X
Java.NET
¢ ¢ ¢ Excelente + ¢ Bueno

Tabla 3.4.1.1 Comparacién de los Gestores de la Base de Datos.
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] 3.4.2 El Front-end.

Delphi 2005.

Es una herramienta RAD (Rapid Application Development / Desarrollo Rapido de
Aplicaciones) disefiado para la programacion de propdsito general con énfasis en
la programacion visual. Estda basado en una version moderna de Pascal,
denominada Object Pascal. Combina soporte Win32, .NET, Delphi y C++ en un
unico entorno, permite al equipo y al desarrollador mejorar su productividad y se
integra con las soluciones de gestion del ciclo de vida de las aplicaciones de

Borland.

Una de las principales caracteristicas y ventajas es su capacidad para desarrollar
aplicaciones con conectividad a base de datos de diferentes fabricantes. El
programador cuenta con una gran cantidad de componentes para realizar la
conexidén, manipulacién, presentacion y captura de los datos, algunos de ellos
liberado bajo licencias de cddigo abierto o gratuito. Estos componentes de acceso
a datos pueden enlazarse a una gran variedad de controles visuales,
aprovechando las caracteristicas del lenguaje orientado a objetos, gracias al

polimorfismo.

Caracteristicas.

» Soporta multiples lenguajes y los SDK que requiere Windows para su
desarrollo.

» Es la unica soluciéon de Windows que realmente soporta el desarrollo nativo
de Win32 y .NET desde la misma herramienta y el mismo lenguaje.

» También soporta ASP.NET, ADO.NET, VCL.NET, y VCL para Win32.

» Dispone de una excelente integracion con soluciones ALM. Segun la
version de Delphi 2005, se incluye acceso a StarTeam, CaliberRM, Janeva,
Optimizetl y ECO.

» Marcadores persistentes: Se trata de marcas especiales que se colocan en

el codigo para simplificar su navegacién por el mismo.
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mediante los marcos de pruebas Dunit y Nunit.
» Mejorado soporte BDP ADO.NET para InterBase, Oracle, SQL Server y
Sybase.

Power Builder 9.
Es una herramienta de desarrollo empresarial orientada a objetos que permite
construir diferentes tipos de aplicaciones y componentes. Se pueden desarrollar

aplicaciones cliente/servidor, aplicaciones distribuidas y aplicaciones para Internet.

Power Builder 9 como herramienta profesional de desarrollo de software, es una
de las pioneras en el desarrollo grafico orientado a objetos, permitiendo herencia,
encapsulacion y polimorfismo haciendo de este ambiente de desarrollo, una
excelente herramienta de desarrollo rapido de aplicaciones. Gracias a su madurez,
estabilidad y rapidez en el acceso a datos, las principales casas de desarrollo en
el mundo asi como las grandes empresas prefieren Power Builder para hacer sus

grandes desarrollos.

Gracias a sus funcionalidades orientadas a objetos, Power Builder se ha
posicionado en el mercado con fama de gran estabilidad y desempeno en tiempo
minimo, ayudando a reutilizar el cédigo y minimizar el impacto en los cambios de
las aplicaciones. Ademas, tiene un excelente desempefio en el manejo de
informacion con Bases de datos empresariales como Oracle, Sybase o Informix, al
no accesarlas por ODBC sino por driver nativos, haciendo consultas un 25% mas
rapido. Una de las principales ventajas de Power Builder es la facilidad de trabajar
conexiones y actuaizar informacion de bases de datos a través de su objeto
datawindow, el cual brinda una de las mayores ventajas competitivas en el
mercado.

En la tabla 3.4.2.1 se muestran las caracteristicas de Visual Basic 6.0® en
comparaciéon con las herramientas Delphi 2005 y Power Builder 9, por las que se

decidio utilizarlo para la creacion del Fron-end.
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Visual Basic _ _
CARACTERISTICA a6 Delphi 2005 Power Builder 9
Facilidad de
aprendizaje y XX X ’e
codificacion
POO X XX XX
IDE *00 X *0
Objetos de base de
X XX XX’
datos
Liberacion de
_ XX’ X X
memoria
Acceso a base de
XX’ X XX’
datos
Manejo de APls te0 te 0 *0
Rendimiento *0 XX X3
Programacion
X XX X
pesada
Optimizacién de
o X XX X
Caddigo
Recursos de terceros X3 XX X
Obsolencia X XX *0
Soporte ODBC se0 XX X
¢+ ¢ ¢ Excelente + ¢ Bueno

Tabla 3.4.1.1 Comparacién de herramientas para creacion del Front-end.
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3.4.3 El Reporteador.

Crystal Reports es el generador de Reportes de Visual Basic y con el

disefaremos los reportes de nuestro sistema. Una de las principales ventajas por

la cual utilizaremos Crystal Reports es que utiliza una interface grafica a partir de

la cual podemos construir cualquier reporte que necesitemos.

A continuacion se explicaran los pasos para la creacion de un reporte en Crystal

Reports.

CREANDO UN NUEVO REPORTE.

Vamos a generar un reporte basado en una tabla de nombre Agenda que se

encuentra en una Base de Datos de nombre Controle. Nuestro reporte debera

obedecer a los siguientes parametros:

A\

Campos a ser impresos: Sobrenombre, Direccién y Fecha de Nacimiento.

El reporte debera ser ordenado por campo Sobrenombre.

Debemos permitir inicialmente la visualizacion del reporte antes de
imprimirlo.

El nombre del reporte sera Agenda.rpt.

Seleccionando la opcion New del menu File tendremos el cuadro de la Figura
3.4.3.1 de abajo.

Create Hew Report
— Choose an Espert;
- =)
Ligting Crogs-Tab b ail Label Another Bepart
T E_%Z ==L
Graph Top M Cirill Dy onar Custom 55 |

Figura 3.4.3.1 Creacion de un nuevo Reporte.

104



Datos en la opcién Data File, para nuestro caso Controle.mdb.

Al continuar tenemos una lista de todas las tablas y consultas grabadas en la Base
de Datos. Nosotros trabajaremos con la tabla Agenda, por lo que la debemos

seleccionar y hacer clic en el boton Next para proseguir.

Como nuestro reporte esta basado solamente en la tabla Agenda, el proximo paso
Links puede ser pasado por alto, por lo tanto haga clic nuevamente en el boton
Next.

Vamos a seleccionar los campos de la tabla que seran impresos en el reporte.
Seleccione cada campo y haga clic en el boton Add, como se muestra en la figura
3.4.3.2.

Create Report Expert i

Step 1: Tables |2: Links 3 Fields i4: Sort I5: Tatal IE: Select I?: Style I

Step: Select fields to include in repart. “r'ou can rearder them and change headings.

Databaze Fields: Report Fields: @

= [u]=y] da.nascimento

Databaze Fields: ;I agenda. sobrenome
----- agenda—— Add -» | agenda. endereco
zobrenome J

nome
telefone

i nazcimento
endereco - <- Remove |
rEn
| _r|_| << Al | 1| | B

<]
Browse Data. . | Forrula. . | Column Heading: |nascimentn

<¢ Back | Mest > | Cancel | Preview Feport | Previewﬁamplel

Figura 3.4.3.2 Seleccion de campos para reporte.
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A esta altura el reporte esta practicamente terminado, para visualizarlo se debe

dar clic en el botén Preview Report., en donde después de dar clic en la pestana

Desing podemos notar cinco secciones. (figura 3.4.3.3).
Title: para el titulo de la aplicacion.

. Details: contiene los campos a ser impresos.

. Page Footer: se refiere a pie de pagina.

YV V. V V V

. Summary: impresion de resumenes.

. Page Header: contiene los elementos de encabezado de pagina.

Z| File Edit Insert Format Databaze Heport Window  Help

E# Crystal Reports Pro - [Untitled Report #1]

Design |Preview Today 2356 | Close |[[4] 4]

‘_l_l_l EERAIEIEE = AR

1a1 DM

Page footer

Summary

|\”’-‘.l.|l.|.|!'.|.|1.|.|4.|.15.|.k'.|.|'-’.|..|.f?.|.||"-'.|.
Title
Page header
PriniDate
sohrenome endereco
Details sohTenore etudereci

Figura 3.4.3.3 Visualizacion del reporte.

AGRUPANDO Y ORDENANDO RESUMENES.

Para agrupar registros, ordenandolos por una determinada columna debemos

seleccionar la opciéon Group Section del menu Insert. Agrupando por el campo

Sobrenombre en orden ascendente. Vea figura 3.4.3.4.
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Inzert Group Section &=

When the report is printed, the
records will be sorted and grouped by: agenda. sobrename

in azcending arder. j

The section will be
printed on any change of; agenda.zobrenome

Figura 3.4.3.4 Ordenamiento de forma ascendente.

INSERTANDO TITULOS Y LEYENDAS.

Para insertar un titulo a nuestro reporte y una leyenda para el campo
Sobrenombre, debemos seleccionar la opcion Text Field del menu Insert. En la
caja de dialogo Enter Text debemos escribir el titulo; en este caso: Agenda
Personal y hacer clic en el botén Accept. Al lado del puntero del mouse hay un
rectangulo que se debera posicionar en el lugar deseado, para este caso, en la

seccion Title.

Para crear la leyenda Nombre para el campo Sobrenombre como encabezado de
grupo, seleccionamos Text Field nuevamente, y para este caso le llamaremos
Nombre, dando clic en Accept y posicionando la leyenda en el mismo lugar de la

leyenda Sobrenombre.

DAR FORMATO A CAMPOS, CAMPOS ESPECIALES Y DISENO DE LINEAS.
Para dar formato a los campos basta seleccionar el campo deseado y dar clic en
la opcion Format o haciendo clic en el botén derecho del mouse sobre el campo

aparecera un menu pop-up. Vea figura 3.4.3.5.
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Mame: Agenda Pezzoal - ...

Change Font...

Change Format...

Change Border and Colors. ..
Edit Text Field. .

Change Line Height...

Send Behind Others
Drelete Field

Cancel Menu

Figura 3.4.3.5 Menu Pop-up.

Por este menu podemos acceder a las opciones pertinentes de un determinado
campo del reporte. Para nuestro caso seleccionamos el titulo Agenda Personal, y
vamos a modificar la fuente (Change Font...) para un tamafo 14 y estilo negrita.
Para modificar mas de un campo los seleccionamos manteniendo apretada la
tecla Shift.

De igual forma podemos insertar diversos campos con diversos formatos, para
este ejemplo insertaremos un campo referente a la Fecha en la esquina superior
izquierda. Seleccionamos la opcion Special Field del menu Insert y escogemos la

opcion Print Date posicionandolo en el lugar indicado.

FORMULAS.

Crystal Reports nos permite la utilizacion de férmulas, en este caso vamos a
insertar una formula para imprimir el NUmero de pagina en el pie de pagina del
reporte. Para eso usamos el editor de férmulas de Crystal Reports que puede ser

abierto a través del icono (x2) o de la opcién Formula Field del menu Insert.
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este caso escribiremos “pagina” y demos clic en el botéon OK. Ahora escribiremos

la férmula en la caja Formula Text:

“Pagina: “ + seleccionar la funcion TrimLeft en la lista de Funciones, en la misma
lista seleccionar la funcion ToText y finalmente seleccionar el item Page Number
en el final de la lista Functions. Al final debemos tener lo siguiente en la caja

Formula Text:

“Pagina: “ + TrimLeft (ToText(PageNumber,0))

La funcién PageNumber retorna un valor numérico del numero de pagina por eso
usamos la funciébn ToText para convertirla en un String, y se usa la funcion

TrimLeft para remover los espacios en blanco a la derecha.

Para verificar la féormula debemos dar clic en el botén Check, si todo es correcto
Crystal Reports informara con el mensaje No errors found indicando que la

sintaxis esta correcta.

Ahora basta hacer clic en el boton Accept y posicionar la férmula en la izquierda

de la seccion Page Footer.

Terminado el reporte basta guardarlo a través de la opcion Save del menu File y

escribir el nombre para el reporte (nuestro caso escriba Agenda).

DETERMINANDO EL ESTILO E INSERTANDO UNA FIGURA EN SU REPORTE.
Para dar un estilo predeterminado a nuestro reporte se puede utilizar la guia Style
para escoger una forma de presentacion de nuestro reporte. Para esto debemos
seleccionar uno de los estilos de la caja de lista Style y a la derecha se mostrara

la vista del reporte.
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Add Picture.

La caja de texto Title nos permite insertar un titulo para el reporte, como lo

muestra la figura 3.4.3.6.

Create Report Expert E3

Step 1: Tables |2: Linkz |3: Fizldz |4: Sort |5: Total |Ei: Select

Step: Give a report ttle and chooze a style, such az fonts, tables, and pictures.

Title:

Style:

Standard Add picture,

Leading Break. zuch as
Trailing Break company logo:
Table

Drop Table

Executive, Leading Break
Ewecutive, Traling Break,

Shading

Fed/Blue Border

M aroon/Teal Box Preview Tip... |
N

<< Back | Mewt »» | Cancel | Preview Report I Previewﬁamplel
Figura 3.4.3.6 Pantalla guia Style.

IMPRIMIENDO UN REPORTE A PARTIR DE LA APLICACION VISUAL BASIC
6.0®.

Para poder imprimir nuestro reporte desde Visual Basic 6.0 debemos activar el
componente de Crystal Reports para nuestra aplicacion con la opcion
Components del menu Projects y a continuaciéon seleccionar el control Crystal

Reports y copiarlo para nuestro formulario.

De igual forma se deben definir algunas propiedades para el control Crystal

Reports.

» CopiesToPrinter: Determina el numero de copias del reporte. Imprimiremos

una (1).
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» Destination: Direcciona la impresion. En el cuadro 1- Para impresora 2-A un
archivo. Escribiremos cero (0).

> ReportFileName: Indica la localizacién del reporte (archivo.RPT) a ser
impreso.

» WindowTitle: Titulo de la ventana Preview. En este caso escribiremos
Agenda.

» SortFields: Configura el orden de ordenacion.

Finalmente se tiene que crear un botdn de comando en el formulario que ira a
disparar la impresion del reporte, le llamaremos “Imprime” se le debera asociar el

siguiente codigo:

Private Sub Imprime_Click()
CrystalReportl.Destination = 0
CrystalReportl.ReportFileName = “C:\Controle\Agenda.rpt”
CrystalReportl.SortFields(0) = “+{Agenda.Sobrenombre}”
CrystalReportl.Action =1

End Sub

La propiedad Action definida como 1 ejecuta la impresion del reporte.
Otra forma de ordenar los registros por codigo es utilizar la propiedad SortFields.
La propiedad SortFileds, “+{Agenda.Sobrenombre}’, indica que el orden de

impresion sera por campo Sobrenombre (Agenda.Sobrenombre) en un orden

ascendente (+).
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CAPITULO 4
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4.1 Eleccion de la metodologia de desarrollo.

El presente trabajo de tesis estda basado en la metodologia de Analisis
Estructurado también conocida como “Top — Down”, y consiste en dividir un
problema grande y complejo en componentes mas y mas pequefios hasta que ya
no sea posible realizar mas divisiones sobre dicho problema y especificar las

relaciones existentes entre los componentes resultantes.

En el capitulo 2 del presente trabajo ya se hablo de diferentas metodologias tales
como SSADM y MERISE en comparacion con el elegido conocido como
YOURDON/De Marco.

La eleccion de la metodologia YOURDON/De Marco esta principalmente
sustentada en que ésta se haya orientada a procesos, concentrandose en las
funciones del sistema requerido. Se basa en la utilizacion de modelos del sistema
que representan procesos, flujos y estructuras de datos de una manera
descendente, ademas existe una transicion de una vision general del sistema a un
nivel de abstraccion mas sencillo, desde el nivel 0 del Diagrama Conceptual hasta
su minimo nivel de Diagramas de estructura de las funciones del sistema de

acuerdo a la teoria del Diseno estructurado de Yourdon - De Marco.

Se apoya en la realizacion de técnicas graficas tales como:

» Diagramas de flujo de datos (D.F.D): Diagrama que representa los flujos o
funciones que lleva a cabo el sistema en diferentes niveles y los datos que
fluyen entre las mismas funciones.

» Diagramas de Flujo de Procesos (D.F.P): Es una representacion grafica de
los pasos que seguimos para realizar un proceso; partiendo de una entrada,
y después de realizar una serie de acciones, llegamos a un resultado, entre
sus caracteristicas tenemos: Presenta informacién clara, ordenada y

concisa del flujo que sigue un proceso, esta formado por una serie de
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simbolos unidos por flechas, cada simbolo representa una accion
especifica y las flechas entre los simbolos representan el orden en que se
realizan las acciones.

» Diccionario de datos: Son las definiciones de todos los datos que aparecen
en el diagrama de flujo de datos y procesos.

» Especificaciones de procesos: Definen la obtencidén de salidas del proceso
a través de sus entradas.

» Diagrama entidad /relacion.

> Normalizacion.

4.2 Diagramacion.

4.2.1 Diagrama de Contexto.
Se conoce como Diagrama de Contexto de nivel 0. Este es un modelo logico-
grafico para representar el funcionamiento de un sistema en un proyecto de

software.

Sus elementos graficos segun la notacion de Yourdon/De Marco se muestran en la
tabla 4.2.1.1.
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AN

REPRESENTACION

. NOMBRE DESCRIPCION
GRAFICA

Conjunto de actividades de negocio que
Procesos .
explican que se hace y como se lleva a cabo.

Entidad Persona, grupo de personas o unidad de

Externa negocio que entrega y/o recibe informacion.

Sefala el flujo de datos de una entidad

Flujo de externa a un proceso y viceversa, de un

v

datos proceso a otro, y de un proceso a un almacén

de datos y viceversa.

] Lugar fisico donde se almacenan los datos
Almaceén

procesados o desde donde se recuperan para
de datos

apoyar un proceso.

Tabla 4.2.1.1 Elementos de un DFP.

En un DFP los flujos, entidades externas y almacenes se etiquetan con un
nombre. Los procesos se etiquetan con un numero y un verbo en infinitivo con

objeto directo.

Un DFP puede ser profundizado expandiendo algunos de sus procesos en
subprocesos, en este caso la etiqueta tendra un numero adicional. No hay un

limite para el numero de procesos.

Los diagramas derivados de los procesos principales se clasifican en niveles, los

cuales son:
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>- Nivel 0: Diagrama de contexto.
» Nivel 1: Diagrama de nivel superior.

» Nivel 2: Diagrama de detalle o expansion.

En general, el diagrama de contexto representa una sola burbuja o proceso que
identifica la funcidén principal, con el flujo de informacién de entrada y salida

representadas por flechas, que lo relacionan con otros sistemas y personas.

Este diagrama resume el requisito principal del sistema; recibir entradas,
procesarlas de acuerdo con una demanda, generar una funcion y entregar salidas.
La figura 4.2.1.2 muestra el diagrama de contexto del Sistema para el registro y
control de fallas técnicas de los equipos de recarga (POS) instalados en las

taquillas del Sistema de Transporte Colectivo, (SIREPOS).

CATALOGOS Moo,
q ENCARGADO
DE AREA
Registra
USUARIO G,

)
\%/
Recibe

REPORTES
IMPRESOS
2
UTILERIAS \

Figura 4.2.1.2 Diagrama de Contexto.

El diagrama de contexto (Vea figura 4.2.1.2) esta conformado por los siguientes

elementos:
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» Usuario que son los trabajadores del area de Soporte Técnico al POS, los
cuales son los encargados de registrar cada una de las fallas presentadas
en los equipos POS, a través de un nombre de usuario y contrasefia.

» El sistema cuenta con diversos catalogos, los cuales pueden ser
modificados segun se requiera.

» El SIREPOS genera reportes ya sea en pantalla, a un archivo, a una
impresora o0 a una hoja de Excel.

» Dentro de las utilerias que utiliza el sistema se encuentra la importacion de
datos desde Excel.

» El encargado del area interactua con el sistema para realizar altas, bajas o

cambios en los datos de los trabajadores del area.

4.2.2 Diagrama de flujo de procesos.
Los diagramas de flujo de procesos son un tipo de herramienta de modelado,
permiten modelar todo tipo de sistemas, concentrandose en las funciones que

realiza, y los datos de entrada y salida de esas funciones.

Un sistema puede representarse empleando varios diagramas de flujos, cada flujo
de datos puede representar una parte “mas pequena” del sistema. Los DFP

permiten una particion por niveles del sistema.

Los DFP suelen servir para comprender facilimente el funcionamiento de un

sistema.

Como ya se mencioné en el punto anterior, existen tres niveles para un DFP, a

continuacion se presentaran los DFP de nivel superior y de detalle.

La figura 4.2.2.1 muestra el diagrama de procesos general para nuestro sistema a

desarrollar.

119



&

by -
) Digita
d Envia v
USUARIO g BD
!
M
Ingresa Responde
Elige
Elige Elige Elige
CONSULTA CONSULTA REPORTES
CAZT;_JRA QUEJAS QUEJAS 2.4
' PENDIENTES ATENDIDAS
2.2 2.3

Figura 4.2.2.1 Diagrama de procesos del Sistema.

Para poder acceder a nuestro Sistema se debera ingresar un usuario y una
contrasefa asignada, de la cual dependen los privilegios para el sistema, si este
usuario y contrasefa es correcta y es de administrador, se accedera al menu
principal donde se podra elegir alguno de los cuatro mddulos del sistema; de lo
contrario, se accedera automaticamente al modulo de captura, en caso de que el
usuario y contrasefia sean incorrectos el sistema dara oportunidad de volver a
digitarlos. (Vea figura 4.2.2.2).
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USUARIO BD
Reintenta
<>Accede Accede
Genera
ERROR CAPTURA
3 2.1

Figura 4.2.2.2 Diagrama de procesos de nivel 2 del sistema.

Una vez que el usuario ha ingresado al sistema con un usuario y contrasena de
administrador podra elegir alguno de los 4 mddulos (Vea figura 4.2.2.3 ), a
continuacién se muestran los diagramas de procesos para cada uno de los

modulos.

En el médulo de Captura de datos, el administrador, puede realizar altas, bajas y
cambios de los catalogos que aparecen y seran registrados en la base de datos

del sistema como lo muestra la figura 4.2.2.4.

El usuario administrador, en el modulo de Consulta de Queja Pendientes, como su
nombre lo indica, unicamente puede consultar las quejas pendientes que se

encuentran hasta ese momento de resolver. (Vea figura 4.2.2.5).

En la figura 4.2.2.6 se muestra que el usuario puede realizar unicamente
consultas, de las quejas atendidas, por un rango de fecha, por turno, por tipo de

falla, por solucion y/o por linea.
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CAPTURA
2.1

Elige

Elige

CONSULTA
QUEJAS

FENDIENTES
22

\ Elige

COMSULTA
QUEJAS

ATENDIDAS
23

Elige

24

REFPORTES

Figura 4.2.2.3 Diagrama de procesos de nivel 2 del Menu del Sistema.

Consulta

USUARIO
ADMINISTR A
DOR

)

CAPTURA

\

( Solicitud

It

—

Estatusde
quejas

|

Emplcados

I

J—

Turnos

i

——

Taquillas

Fallas

Soluciones

Estaciones

No. POS

guig

Tipode
atencion

%

BD

Escribe

Realiza

Regresa

Altas
Bajas
Cambios

C

\

Figura 4.2.2.4 Diagrama de procesos de nivel 3 de Captura del Sistema.
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Consulta

)

CONSULTA

QUEJAS

Quecjas

USUARIO
ADMINISTR A
DOR

PENDIENTES

o

Escribe

BD

Regresa

)

Allas
Bajas
Camhios

N

Figura 4.2.2.5 Diagrama de procesos de nivel 3 de Consulta del Sistema.

;

CONSULTA

> QUEJAS
ATENDIDAS

Consulta Por fecha

USUARIO
ADMINISTR A
DOR

Por turnc

For tipo
d=falla

Por tipe
solucion

Por hinea

/[lllll

BD

)

Escribe

Altas
Bajas
Cambios

Realiza /

Regresa

Figura 4.2.2.6 Diagrama de procesos de nivel 3 de Consulta del Sistema.
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BD
{ Por falla ]
Consulta -
!
Por fecha /—\
—_———
wow 2
~ T =
USUARIO =2z
ADMINISTRADGR Atendidas R
Pendientes

Registradas

Realiza

e

0

Figura 4.2.2.7 Diagrama de procesos de nivel 3 por Filtro del Sistema.

En este mdodulo el usuario administrador, puede generar diversos reportes de las

opciones disponibles (Ver figura 4.2.2.7).

» Diagrama de bloques
En el diagrama de bloques (Vea figura 4.2.2.8) se puede observar de una forma

general los 4 médulos que conforman a SIREPOS con sus opciones.

De igual forma en la figura 4.2.2.9 podemos observar el diagrama de flujo del

sistema que se desarrollara en este trabajo de tesis.
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I
I
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I
I
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I
1
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I
I

FORLINEA

|

I

FORFALLA

FOSFECHA
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AREMDIDAS

FEMDIENTES

REGISTRADAS

|

Figura 4.2.2.8 Diagrama de bloques del Sistema.
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Sl

NO

D

Figura 4.2.2.9 Diagrama de flujo del Sistema.
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4.2.3 Diccionario de Datos.

El diccionario de datos es un catalogo que contiene los elementos de un sistema.

Como su nombre lo sugiere, estos elementos se centran alrededor de los datos y

la forma en que estan estructurados para satisfacer los requerimientos de los

usuarios y las necesidades de la organizacion. Los elementos mas importantes

que contiene este son:

>

Las caracteristicas l6gicas de los sitios donde se almacenan los datos del
sistema, incluyendo nombre, descripcidn, alias, contenido y organizacion.
Los procesos donde se emplean los datos y los sitios donde se necesita el
acceso inmediato a la informacion.

Datos acerca de los datos que comunmente son llamados metadatos.

Entre las principales razones para que un diccionario de datos sea utilizado se

encuentran:

v

Para manejar los detalles en el sistema, ya que tienen enormes cantidades
de datos, aun en los sistemas mas chicos.

Manejar todos los detalles ya que los sistemas sufren cambios continuos.
Auxilia en el analisis y disefio del software.

Los analistas mas organizados usan el diccionario de datos
especificamente para el analisis y disefo de software.

Proporcionan asistencia para asegurar significados comunes para los
elementos y actividades del sistema, registrando detalles adicionales
relacionados con el flujo de datos, de tal manera que todo pueda localizarse
con rapidez.

Documentar las caracteristicas del sistema, incluyendo partes o
componentes asi como los aspectos que los distinguen, procesos y
frecuencia de estos.

Facilitar el analisis de los detalles con la finalidad de evaluar las
caracteristicas y determinar donde efectuar cambios.

Determina si son necesarias nuevas caracteristicas o si estan en orden los

cambios de cualquier tipo.
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v Localizar errores y omisiones en el sistema, detecta dificultades, y

presentarlas en un informe. Alun en los manuales, se revelan errores.

El contenido de un registro del diccionario, ver figura 4.2.3.1, es un conjunto de

columnas que contienen:

Nombre de dato.
Acronimo.

Tipo de dato.
Longitud.

Llave.

Aceptacion de nulos.

SR N N N R N

Descripcion.

NOMBRE DE TABLA

NOMBRE
, TIPO DE .
DE ACRONIMO DATO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DATO

Tabla 4.2.3.1 Descripcion del contenido del Diccionario de Datos.

A continuacién se muestran los diccionarios de datos para cada una de las tablas
que se utilizaran en este trabajo de tesis:
v' PERTAQ, vea tabla 4.2.3.2.
ESTACION, vea tabla 4.2.3.3.
TAQUILLA, vea tabla 4.2.3.4.
FALLA, vea tabla 4.2.3.5.
SOLUCION, vea tabla 4.2.3.6.
TURNO, vea tabla 4.2.3.7.

NN
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v POS, vea tabla 4.2.3.8.
v ASESOR, vea tabla 4.2.3.9.
v' ATENCION, vea tabla 4.2.3.10.
v’ ESTATUS, vea tabla 4.2.3.11.
v USUARIOS, vea tabla 4.2.3.12.
v' UBIPOS, vea tabla 4.2.3.13.
v' SOLICITUD, vea tabla 4.2.3.14.
NOMBRE DE TABLA: PERTAQ
NOMBRE , TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Expediente Numero de
Personal de exp_taq Number 9 PK No expediente del
Taquilla personal de taquilla
Nombre Contiene el nombre
Personal de nom_taq Char 255 Si del personal de
Taquilla taquilla
Apellido
Contiene el apellido
Materno
ape_mat_taq Char 255 Si materno del personal
Personal de
de taquilla
Taquilla
Apellido
Contiene el apellido
Paterno
ape_pat_taq Char 255 Si paterno del personal
Personal de
de taquilla
Taquilla

Tabla 4.2.3.2 Descripcion de PERTAQ.
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NOMBRE DE TABLA: ESTACION

NOMBRE . TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave
. cve_est Number 9 PK No Numero de estacion
estacion
Descripcién Nombre de la
dsc_est Char 255 Si
estacion estacion
Linea linea Char 5 Si Numero de Linea

Tabla 4.2.3.3 Descripcion de ESTACION.

NOMBRE DE TABLA: TAQUILLA

NOMBRE , TIPO DE ,
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave Contiene el nimero
) cve_taq Number 9 PK No )
taquilla de la taquilla
Descripcion Descripcion de la
) dsc_taq Char 18 Si )
taquillas taquilla
Tabla 4.2.3.4 Descripcion de TAQUILLA.
NOMBRE DE TABLA: FALLA
NOMBRE ; TIPO DE i
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Identifica el tipo de
Clave falla cve_falla Number 9 PK No
falla
Descripcién
fall dsc_falla Char 255 Si Tipo de falla
alla

Tabla 4.2.3.5 Descripcion de FALLA.
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NOMBRE DE TABLA: SOLUCION

NOMBRE , TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave
. cve_sol Number 9 PK No Tipo de solucion
solucién
Descripcién Indica el tipo de
dsc_sol Char 255 Si
solucién solucién
Tabla 4.2.3.6 Descripcion de SOLUCION.
NOMBRE DE TABLA: TURNO
NOMBRE , TIPO DE ,
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave turno cve_tur Number 9 PK No Nuamero de Turno
Indica el turno del
Descripcion dsc_tur Char 30 Si
personal
Tabla 4.2.3.7 Descripcion de TURNO.
NOMBRE DE TABLA: POS
NOMBRE . TIPO DE i
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Indica el numero de
Clave POS cve_pos Number 9 PK No
POS
POS dsc_pos Number 9 Si Descripcion del POS

Tabla 4.2.3. 8 Descripciéon de POS.
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NOMBRE DE TABLA: ASESOR

NOMBRE

TIPO DE

ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Expediente del
Expediente
exp_ase Number 9 PK No personal de soporte
asesor
técnico
Nombre Nombre del personal
nom_ase Char 255 Si
asesor de soporte técnico
Apellido Apellido paterno del
Paterno ape_pat_ase Char 255 Si personal de soporte
asesor técnico
Apellido Apellido materno del
Materno | ape_mat_ase Char 255 Si personal de soporte
asesor técnico
Tabla 4.2.3.9 Descripcion de ASESOR.
NOMBRE DE TABLA: ATENCION
NOMBRE , TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave Identificador de la
) cve_atn Number 9 PK No
atencién atencién
Descripcion del tipo
Atencién dsc_atn Char 255 Si

de atencidén

Tabla 4.2.3.10 Descripcion de ATENCION.

132




NOMBRE DE TABLA: ESTATUS

NOMBRE ) TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave Identificador del
cve_estatus Number 9 PK No
estatus estatus
Descripcion del
Estatus dsc_estatus Char 10 Si
estatus de una falla

Tabla 4.2.3.11 Descripcion de ESTATUS.

NOMBRE DE TABLA: USUARIOS

NOMBRE . TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Clave
) cve_usr Char 18 PK No Nombre de usuario
usuario
Contrasefa de
Password pwd Char 15 No )
usuario
Identifica el tipo de
Roll roll Char 15 No )
usuario
Tabla 4.2.3.12 Descripcién de USUARIOS.
NOMBRE DE TABLA: UBIPOS
NOMBRE . TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Indica el numero de
Clave POS cve_pos Number 9 PK No
POS
Clave
] cve_est Number 9 PK No Numero de estacion
estacion

Tabla 4.2.3.13 Descripcion de UBIPOS.
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NOMBRE DE TABLA: SOLICITUD

NOMBRE ) TIPO DE .
ACRONIMO LONGITUD LLAVE NULOS DESCRIPCION
DE DATO DATO
Solicitud no_solicitud Number 9 PK No Numero de solicitud
Indica el numero de
Clave POS cve_pos Number 9 PK No
POS
Identifica el tipo de
cve_falla Number 9 PK No
Clave falla - falla
Clave . .
N cve_sol Number 9 PK No Tipo de solucion
solucion
Clave turno cve_tur Number 9 PK No Nuamero de Turno
_ Expediente del
Expediente
exp_ase Number 9 PK No personal de soporte
asesor
técnico
Clave Identificador de la
) cve_atn Number 9 PK No )
atencion atencion
Clave Identificador del
cve_estatus Number 9 PK No
estatus estatus
Expediente Numero de
Personal de exp_taq Number 9 PK No expediente del
Taquilla personal de taquilla
) Fecha en la que se
Fecha Alta fecha_alta datetime 8 No o
genera una solicitud
Hora en la que se
Hora Alta hora_alta datetime 8 No o
genera una solicitud
Fecha en la que
Fecha
N Fecha_atn datetime 8 No queda resulta una
atencion
solicitud
Hora en la que se
Hora
N hora_atn datetime 8 No resuelve una
atencion

solicitud

Tabla 4.2.3.13 Descripcién de SOLICITUD.
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4.2.4 Diagrama Entidad Relacién.
Los diagramas entidad-relacion (a veces denominado por su siglas, E-R " Entity
relationship”) son una herramienta para el modelado de datos de un sistema de
informacion. Estos modelos expresan entidades relevantes para un sistema de

informacion, sus inter-relaciones y propiedades.

Los diagramas E-R son un lenguaje grafico para describir conceptos.
Informalmente, son simples dibujos o graficos que describen la informacion que
trata un sistema de informacién y el software que lo automatiza. Los elementos de

dicho lenguaje se describen a continuacién, por orden de importancia:

» ENTIDADES: Una entidad es cualquier “objeto” discreto sobre el que se
tiene informacién.

» RELACIONES: Una relacién describe cierta interdependencia (de cualquier
tipo) entre entidades. Una relacion no tiene sentido sin las entidades que
relaciona.

» ATRIBUTOS: Los atributos son propiedades relevantes propias de una

entidad y/o relacion.

Cardinalidad de las Relaciones.
Las relaciones, en principio binarias, pueden involucrar a un numero distinto de

instancias de cada entidad. Asi, son posibles tres tipos de cardinalidades:

» Relaciones de uno a uno: una instancia de la entidad A se relaciona con
una y solamente una de la entidad B.

» Relaciones de uno a muchos: cada instancia de la entidad A se relaciona
con varias instancias de la entidad B.

» Relaciones de muchos a muchos: cualquier instancia de la entidad A se

relaciona con cualquier instancia de la entidad B.
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El tipo de cardinalidad se representa mediante una etiqueta en el exterior
de la relacion, respectivamente: “1:1", “1:N” y “N:M”, aunque la notacién
depende del lenguaje utilizado, la que mas se usa actualmente es el

unificado.

La figura 4.2.4.1 Muestra el Diagrama Entidad Relacién de nuestro Sistema.
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Figura 4.2.4.1 Diagrama Entidad Relacion.
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4.2.5 Normalizacion.
En este apartado del presente trabajo se aplicara de forma practica el concepto de
Normalizaciéon que como ya se menciono en el capitulo 2 se trata de aplicar una
serie de pasos que nos permitiran tener un conjunto de datos bien organizados, no

repetitivos y sobre todo congruentes entre ellos.

Los datos con los que se trabaja en el area de Soporte Técnico al POS para la
captura de reportes son: Numero de solicitud, Expediente de la supervisora que
reporta, Nombre de la supervisora que reporta, Numero de taquilla, Linea,
Estacion, Numero de POS que presenta la falla, Turno de Taquilla en que se
presenta la falla, Fecha de alta de la falla, Hora de alta de la falla, Tipo de falla,
Tipo de solucion, Expediente de quien recibe la llamada de reporte de falla,
Nombre de quien recibe la falla, Expediente de quien atiende la falla, Nombre de
quien atiende la falla, Turno de quien atiende la falla, Tipo de atencion, Fecha de
atencion, Hora de atencion, Expediente del personal de taquilla, Nombre del

personal de taquilla, Turno de atencion en taquilla y Estatus de la falla.

a) Primera Forma Normal.
Como primer paso, es necesario asignar identificadores para cada uno de los

campos en vez de los nombres completos tal y como se utilizan ahora.

Tomando en cuenta lo que la Primera forma Normal, nos dice: “cada atributo debe
tener un valor atémico para cada uno de sus elementos”, en caso de que esta
regla no se cumpla, es necesario separar los atributos que tengan mas de un valor

en la interseccion fila — columna formando nuevos campos.

La siguiente tabla (figura 4.2.5.1) representa la primera forma normal:
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Solicitud
PK | No_solicitud

Nom_taq

Ape_mat_taq

Ape_pat_taq

Estacion

Linea
POS

Turno

Fecha alta

Hora_alta

Estacion

Falla

Solucién

Nombre_ase

Ape_mat_ase

Ape_pat_ase

Atencion

Fecha_atn

Hora_atn

Estatus
Figura 4.2.5.1 Tabla en 1FN.

b) Segunda Forma Normal.
Ahora para lograr que nuestra tabla cumpla con la Segunda Forma Normal que
nos dice: “todos los atributos de la relacion dependen del identificador unico”, es
necesario identificar los grupos de datos que pueden ser separados debido a su
interdependencia y generar nuevos grupos o tablas. Esto con el objetivo de que:
Cada instancia especifica del identificador unico determine solo a una instancia

simple de cada atributo. En caso de que un atributo dependa de una parte del
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a otro grupo.

Para nuestro caso concreto se observan varias interdependencias que podran ser

reducidas a un solo grupo por que dependen de un solo atributo.

Por ejemplo los datos del personal de taquilla pueden ser agrupados en una sola
tabla, llamada PERTAQ en donde cada uno de los campos dependera de un solo

campo llamado exp_taq, como lo muestra la tabla 4.2.5.2.

PERTAQ
PK exp_taq

nom_taq

ape_mat taq

ape_pat_taq

cargo
Figura 4.2.5.2 Tabla PERTAQ en 2FN.

Asi mismo aplicando la segunda forma normal al resto de los campos de la tabla
4.2.5.1, nos encontramos que pueden ser reducidos a las tablas 4.2.5.3, 4.2.5.4,
4.255,4256,4.257,4.258,425.9,4.25.10, 4.2.5.11 las cuales se muestran

a continuacion.

ESTACION

PK cve_est

dsc_est

linea

Figura 4.2.5.3 Tabla ESTACION en 2FN.

140



&

TAQUILLA
PK | cve taq

dsc_taq
Figura 4.2.5.4 Tabla TAQUILLA en 2FN.

FALLA

PK| cve_falla

dsc falla
Figura 4.2.5.5 Tabla FALLA en 2FN.

SOLUCION

PK | cve_sol

dsc_sol
Figura 4.2.5.6 Tabla SOLUCION en 2FN.

TURNO

PK | cve_tur

dsc_tur
Figura 4.2.5.7 Tabla TURNO en 2FN.

POS

PK|cve_pos

dsc_pos
Figura 4.2.5.8 Tabla POS en 2FN.
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ASESOR

PK| exp_ase

nom_ase

ape_mat_ase

ape pat _ase
Figura 4.2.5.9 Tabla ASESOR en 2FN.

ATENCION

PK| cve_atn

dsc_atn
Figura 4.2.5.10 Tabla ATENCION en 2FN.

ESTATUS

PK| cve estatus

dsc_estatus
Figura 4.2.5.11 Tabla ESTATUS en 2FN.

Cuando se alcanza el nivel de la Segunda Forma Normal, se controlan la mayoria
de los problemas de l6gica y se puede insertar un registro sin exceso de datos en

la mayoria de las tablas.
Es necesario incorporar una tabla mas, (Vea figura 4.2.5.12) para el control de los

usuarios que pueden acceder a la base por medio de una clave de usuario y un

password y el perfil que tienen (usuario o administrador).
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USUARIOS

PK| cve_usr

pwd

roll
Figura 4.2.5.12 Tabla de USUARIOS en 2FN.

c) Terceraformanormal.
La Tercera Forma Normal nos dice que: Una tabla ademas de cumplir con la 2FN,
deben eliminarse las dependencias transitivas, es decir, ningun atributo
considerado no principal depende transitivamente de otro atributo que tampoco
esta considerado como llave primaria y que en caso de presentarse esta situacion
se deben mover los atributos dependientes y el atributo del cual dependen a una
nueva tabla, nombrar el atributo del cual dependen como identificador unico y

repetirlo en el grupo original para mantener la relacién.

Si las tablas estan en la Tercera Forma Normal se previenen errores de légica
debido a que cada columna en una tabla esta identificada de manera unica por la

llave primaria.

En general, la regla de la Tercera Forma Normal sefiala que hay que eliminar y
separar cualquier dato que no sea clave. El valor de esta columna debe depender

de la clave. Todos los valores deben identificarse unicamente por la clave.
Por lo anterior, para obtener la ubicacidon precisa de un POS es necesario crear

una tercera tabla, aplicando la tercera forma normal la cual llamaremos UBIPOS la

cual se muestra en la tabla 4.2.5.13.
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UBIPOS
PK cve_pos
FK cve_est

FK cve_taq
Figura 4.2.5.13 Tabla de UBIPOS en 3FN.

Por ultimo después de aplicar la segunda y tercera forma normal a la tabla 4.2.5.1,
tendremos la tabla 4.2.5.14.

SOLICITUD
PK no_solicitud
FK cve_pos
FK cve falla
FK cve_sol
FK cve_tur
FK exp_ase
FK cve_atn

FK cve_status

FK exp_taq

fecha_alta

hora_alta

fecha_atn

hora_atn
Figura 4.2.5.14 Tabla de SOLICITUD en 3FN.

4.3 Disefio y construccion del back-end.
El back-end es la parte de la aplicacidon que nos permitira determinar como se
almacenara la informacion, tiene por objetivo crear la estructura del sistema

modular, para facilitar el proceso de captura de datos, el proceso de busqueda de
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informacion, la actualizaciéon y manipulaciéon de los mismos. Todo esto sera
transparente para el usuario final ya que los manejara a través del front-end del

cual hablaremos mas adelante.

Las bases de datos tienen como funcionalidad el almacenar la informacién
evitando la redundancia de datos y permitiendo que ésta se pueda recuperar de
forma rapida, segura, que sean veridicos y que al ser modificados no se afecte la

integridad de la base.

Por lo que en este subcapitulo crearemos una base de datos, tablas, consultas,
procedimientos almacenados, triggers de forma grafica asi como con sentencias

de SQL, asi mismo generaremos el diagrama entidad-relacion.

» Creacion de una base de datos.
Para crear una base de datos en SQL Server debe de estar formada por un
conjunto de tablas en las que se almacenan datos estructurados. Las tablas
contienen diversos tipos de controles que garantizan la validez de los datos y
pueden presentar indices, similares a los de los libros, que permiten localizar las
filas rapidamente. La creacion de la base puede hacerse de dos maneras a través

del Administrador Corporativo o mediante sentencias SQL.
Para crear la base de datos que nos servira para crear nuestras tablas de nuestro

Sistema ingresamos al SQL Administrador Corporativo como se muestra en la
figura 4.3.1.
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@ Windows Media Plawer
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2 Inicio & © s 7 | Ecotle., ) Gmail - Re... T i oi

Figura 4.3.1 Ingreso al Administrador Corporativo de SQL.

Posteriormente aparecera una pantalla que nos pide ingresar ciertos datos como:
Servidor y los datos de usuario para la conexidn en caso de querer realizar la
conexion hacia otro servidor. Los cuales deberan ser llenados con los datos

correspondientes al servidor, o bien, la computadora donde estara la Base de

Datos que sera utilizada.

En nuestro caso en Server utilizaremos local que hace referencia a nuestra
computadora, asi como la autenticacién de Windows ya que en este momento no

tenemos ningun usuario creado. En caso de tener alguno con permisos de

administrador se puede cambiar el método de autenticacion. (Vea figura 4.3.2).
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Propiedades registradas de SOL Server E|
Gereral l
@ Servidor: | J J
Conexidn

&+ tlizar autenticacion de \Windows

" Utlizar autenticacion SGEL Server

Maombre de
inicio de zesion;

Contrasefia: |

-

Opciones
Grupo del servidar: |ﬁ Grupo de SCL Server j

ﬁ}l v PMostar el estado de SOL Server en la conzola

v Poshar bazes de datos v objetos del sisterma

[v [Iniciar automaticarmente SOL Server al conectar

| Acephar | Cancelar | Ayuda |

Figura 4.3.2 Propiedades de SQL.

Para crear nuestra nueva base de datos que vamos a utilizar mediante el
Administrador Corporativo, debemos situarnos en Servidores de Microsoft SQL
Server\Grupo de SQL Server\Local\Bases de Datos y ahi dar clic derecho y

posteriormente en Nueva base de datos como lo muestra la figura 4.3.3.

En el proceso de creacion de una base de datos se puede definir su nombre,

establecer sus propiedades vy fijar la ubicacion de sus archivos.

La ficha Archivos de base de datos especifica el nombre, ubicacion, espacio
asignado y grupo de archivos, de los archivos de datos seleccionados (en el
campo Archivo de transacciones). Ademas presenta los siguientes campos:
Eliminar, crecimiento automatico del archivo (en megabytes o en porcentaje) y

Tamafo maximo del archivo. Ver figura 4.3.3.
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‘Tt SOL Server Enterprise Manager
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= iy (LOCAL) (Windows NT)
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Horthwin — Yer L
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SOPORRT
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[:l Administracid  Ayuda
123 Duplicacidn
-1 Sequridad
(2] Servicios de compatibilidad
(2 Meta Dats Services

Actualizar
Expottar lista...

Figura 4.3.3 Creacion de una nueva base de datos mediante el Administrador
Corporativo de SQL Server.

Propiedades de SOPORPOS

Grupos de archivos | Opciones Permizoz
General Archivas de datos | Registro de ranzacciones

Archivos de la base de datos

Mombre de archivo Ubicacion Espacio asignado [MB] |Grupo de...
SOPORPOS_Data
[

Eliminar |

Propiedades de archivo

—w Crecimients automético del archivo

Crecimiento de archiva——————————— [~ Tamafio m&ximo del archivo
" En megabytes |1 L @ Mo limitar f crecimiento de loz archivos

3 fep | Limitar crecimiento de |
0 En porcertaje: 10 3 (o archivo o ME] |2 =

Aceptar I Cancelar | Apuda |

Figura 4.3.4 Propiedades de la Base de datos.
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Para crear una Base de datos mediante sentencias SQL debemos situarnos en

Servidores de Microsoft SQL Server\Grupo de SQL Server\Local\Bases de datos

dar clic en el menu Herramientas y ahi dar clic en la opcién Analizador de
consultas SQL, y se abrird una ventana en la cual podremos introducir el query

correspondiente. En esta ocasion la sentencia a utilizar es create database, y el

nombre de la tabla a crear; la cual llamaremos SOPORTE. (Vea figura 4.3.4).

% Archivo  Accion Wer  Herramientas  Ventana  Ayuda

«- BEXTRR 2@ % NLOBE
(1 Raiz de la consola Bases de dati
= Servidores Microsoft SQL Server

= ﬁ Grupo de SQL Server

= [y (LOCAL) (Windows NT)
423 Bases de datnos maser madel
@[] Servicios de transformacian de datos
- Administracién
-] Duplicacién
-7 Sequridad
(] Servicios de compatibiidad
[} CI Meta Data Jervices

] SOPORPOS SOPCRTE tempdb

&, Analizador de consultas SQL

Archivo Edicion Consulta Herramientas Ventana Ayuda

Q- BHE L EEEB|0 B v

[jmaster = 'EE'%’@&

" Consulta - VERD.master.VEROWero Tapia - 1 i cuter conulta (25)

create database SOPORTEl

EEX

Figura 4.3.4 Creacién de la base mediante secuencia SQL.

» Creacion de una tabla

Una vez que se ha creado la base de datos, debemos dar clic derecho sobre el
nombre de la misma, después nuevo y posteriormente tabla; y se abrira una
ventana, en donde podremos introducir cada una de los campos que contendra
dicha tabla, asi como el tipo de dato, longitud, aceptacion de nulos y definiciéon de
llaves, una vez que se han creado todos los campos se debera guardar la tabla, y
en ese momento se abrira una pantalla donde debera poner el nombre de la tabla,
para este caso crearemos la tabla ATENCION (Vea figura 4.3.5).
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® W u
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Intercalacion <base de ditos predeterminada>

Figura 4.3.5 Creacion de una nueva tabla mediante Administrador

Corporativo.

o Analizador de consultas SOL

Archivo  Edicion  Consulta  Herramientas Ventana Avyuda
B-BEFE| L @BEM o DO v r = |[0so0rRE

Consulta - VERO.SOOPORTE.VEROWero Tapia - 1 sin titulo*

-y

CREATE TAELE

CARGOS

{

ID CARGO INTEGER PRIMARY EEY,
DESC_CARGO CHAR (60 ,
ESTATUS CHAR (60)

I

2 i |

[3

Comandos completados con éxito.

>

=[P i — — &

@ Cuadriculas Mensajes

Completado el proceso por lokes de la consulka, WERO (2.0) |VERO1,Vero Tapia i52) !SOOPORTE | 0:00:00  0filas Ling, Col1 A

Figura 4.3.6 Creacién de una nueva tabla mediante sentencias SQL.
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Para crear una tabla con sentencias SQL, debemos situarnos en Servidores de

Microsoft SQL Server\Grupo de SQL Server\Local\Bases de datos \SOPORTE dar

clic en el menu Herramientas y ahi dar clic en la opcién Analizador de consultas

SQL, y se abrira una ventana en la cual podremos introducir el query
correspondiente. En esta ocasion la sentencia a utilizar es create table, ademas
debemos introducir el nombre de la tabla, asi como los campos que la

conformaran, tipo, longitud y llaves. (Vea figura 4.3.6).

La Figura 4.3.7 muestra el arbol de las tablas creadas para nuestro sistema.

(it SOL Server Enterprise Manager

Archivo  Accion Wer  Herramientas  Venptana  Awuda

¢+ BE AR AW ¥ NLO®Q

i Raiz de la consola\Servidores Microsoft SQOL Server\Grupo de SQL Snrver\[LUCAL) (Windows NT)\Bases de datos\SOPORTEVTablas

E| Reqlas Pl ral %

[=] valores predeterminados e = —

Tipos de datos definidos por &l usuiaio | Hombre Propietario Tipo Fecha de creacion |
i % Funciones definidas por el usuario [ asesor dba Usuaria 12/10/2009 01:44:03 a.m,
@ o [Earencion tho Ustiario 121072008 01:44:37 a.1m,
E-i medb [EesTacion tho Usuario 1210/2008 01 :36:47 a.m,
@i Morthwind BEesrarus cho Usuario 12/10/2008 01 145:29 am,
L d @ pubs @FALLA dbo Usuario 12/10/2009 01:40:37 a.m,
- § sopoRTE Ererrag dho Usuario 12/10/2009 02:15:28 a.m,
e Disgranias POS dbo Usuario 12/10/2009 01:43:06 a,m,
(] Tablas [ souarnn dho Usuaria 121072008 01:51:02 a1,
x‘Stas _ | Elsowucon tha Usuario 12/10/2003 01:40:18 .1,
tocedizntas aatenads [EraquiLa dho Usuario 12/10/2008 01:37:56 a1,
;: EZEZ!:; Erno dho Usuaria 12/10/2003 01:41:32 a.m.
] Redlas UBIPOS dho Usuario 12/10/2009 01,;45:04 a,m,

5] Velres redeterminados v EL}SUAR]OS dbo Usuario IlU;’ZUOQ 02:21:44 am, @

Figura 4.3.7 Arbol tablas creadas.

» Creacion de una consulta.
Para crear una consulta con el Administrador Corporativo se debe dar clic derecho
sobre la tabla en la que se desea hacer la consulta, Abrir tabla/consulta y
aparecera la ventana en la que podremos realizar la consulta, basta con elegir los

campos que deseamos aparezcan en la consulta deseada (Vea figura 4.3.8).

Dentro de los principales iconos que tenemos en la pantalla de consultas, se

encuentran los siguientes:
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; Mostrar u ocultar el panel de diagrama. Nos permite visualizar o no las
tablas que se estan utilizando para realizar la consulta.

» Mostrar u ocultar el panel de cuadricula. Nos permite visualizar o no en
forma de tabla los campos que se eligen para realizar la consulta.

» Mostrar u ocultar el panel de SQL. Nos permite visualizar o no el query que
se va generando para la consulta.

» Mostrar u ocultar el panel de resultados. Nos permite visualizar o no los
resultados de la consulta.

» Ejecutar. Ejecuta una consulta.

» Comprobar SQL. Nos permite comprobar el codigo SQL para una consulta,
antes de ejecutarla.

» Utilizar Group By. Nos permite agrupar las consultas por lo que el usuario
desee.

» Agregar tabla. Nos permite agregar una tabla para consultar.

'fii SOL Server Enterprise Manager - [Datos en tabla ‘Personal’ en 'SOPORTE en “(LOCAL)]
nﬁ] Archivo  Ventana  Avyuda
CElEEOEENE

| - |

[ carao

[w]exp_per
paterno
matarnn
numbre

| Columna | Alias
0

| Tabla

D"' {Todos los campos)
id_cargo

estatus

|Resultad| Tipo de orden [ ©rden
W

|Critsrius O Ot [

EXp_per Exprl
paterno Expr2
materno Expr3

nombre
dsec_carga

Exprd
Exprs

Personal
Persaonal
Personal
Personal
Cargos

LRSS

SELECT  *, Personal.exp_per A5 Exprl, Personal.paterna A5 Expr2, Personal.materna AS Expr3, Personal.nombre AS Expre, Cargos.dsc_cargo AS Exprs
FROM Persanal CROSS J0IM
Cargos

Figura 4.3.8. Creacion de consulta por Administrador Corporativo.
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@ | Apalizador de consultas SQL

Archivo  Edicion  Consulta  Herramientas  Wentana  Awuda
-2 ER m-|v U soPorTE || &8 % Gy

W' Consulta - VERO.SOPORTE.VEROWero Tapia - 1 sin titulo*

select * from cargos:

id cargo dsc cargo estatus

1 1.0 Supervisora a
= Z.0 Taguillera =a
3 3.0 Técnico a
4 4.0 hAsesor a
5 1.0 Supervisora a
] m Taguillera =a
i 3.0 Técnico a
=] 4.0 hAsesor a
1 Cuadriculas Menszajes
Completado el proceso por Iotes de la consulka. YERD (8.0

Figura 4.3.9. Creacion de una consulta mediante sentencias SQL.

Para crear una consulta con sentencias SQL, debemos situarnos en Servidores de
Microsoft SQL Server\Grupo de SQL Server\Local\Bases de datos \SOPORTE dar
clic en el menu Herramientas y ahi dar clic en la opciéon Analizador de consultas
SQL, y se abrira una ventana en la cual podremos introducir el query
correspondiente. En esta ocasion realizaremos una consulta donde nos muestre

todo lo que contiene la tabla cargos. (Vea figura 4.3.9).
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5 [=EaE s & [ *=

* {Todos los campos) ~ * (Todos los campos)
cargo id_cargo
(] exp_per dsc_carga
[paterna — [ estatus

[ |materna >

il = solicitud
s swostca M

taquila -~

[ Jturno_tag 3 * {Todos los campos)
[id_fallas ¥ [Ium_soL
[lid_selucicnes | Inomere
[exp_ssssor v = |[turno

<3 ()
| Columna | alias | Tabla |Resultad | Tipo de orden | Orden | Criterins |o... |o... 0. |
* v
exp_per Expri Personal v
cargon Exprz Personal v
SELECT  *, Personal.exp_per AS Exprl, Personal.cargo AS Expr2
FROM Personal INMER JOIN
solicibud ON Personal.exp_per = solicibud.exp_reporta INMER, JOIN
ESTADISTICA ON solicitud, turna_taq = ESTADISTICA, burno INKER JOIN
Cargos ON Personal.carge = Cargos.id_cargo
|cargo |exp per | paterng | materno | nombre |ne_solicitud | Folio_nugva |exp_reporta |taguilla | turng_tag |id_fallas |id_soluciones. |exp_asesor
1 17321 ALBAVERA FIGUEROA LOREM& 1018 10ig 17321 2244 3] 30280
1 17321 ALBAYERA FIGUEROA LOREMA 1018 1018 17321 2244 S 6 2 30280
1 17321 ALBAVERA FIGUEROA LOREMA 1018 1018 17321 2244 3 & 2 30280
1 15483 ALWAREZ VYAZQUEZ ROSA HORTENCIA 468 468 15483 Fioz 5 3 2 30275
1 15483 ALWAREZ VAZOUEZ ROSA HORTENCIA 468 468 15483 7oz 5 3 2 30275
1 15483 ALYAREZ WAZQUEZ ROSA HORTENCIA 463 463 15483 7i0z B 3 3 30275
&) i

~

e —— Y 5 i a Yy
74 [nicio £ ) 5 [EIcTo0116.,, | &3 Windo., = | ©) Gmai-En... | @ VeRo

Figura 4.3.10 Creacién de los Join.

SQL Server también nos permitira crear objetos como son los triggers, los join que
se habilitaran para poder tener un mayor control sobre los datos que seran
almacenados, esto nos permitira que la base de datos sea confiable y a la vez

estable y que por tanto tenga un buen desempeno en el valor de los mismo (Vea
figura 4.3.10).

» Creacion de un procedimiento almacenado.
Para la creacion de un procedimiento almacenado se debe desplegar el arbol de
opciones de nuestra base de datos, ahi aparecera la opcién de procedimientos
almacenados, sobre esta opcidn dar clic derecho y nuevo procedimiento

almacenado. Se abrira la pantalla de procedimientos almacenados, en donde
podremos definir uno nuevo. (Vea figura 4.3.11).
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it SOL Server Enterprise Manager - [Raiz de la consola\Servidores Microsoft SQL Server\Grupo de SQL Server\(LOCAL), (Windows NT)\Bases de datos\SC

%] Archivo  Accidn  Wer  Herramientas  Venkana
& || B ® 3

Avuda

NG

[:l Raiz de la consola
= Servidores Microsoft SQL Server
= ﬁ Grupo de SQL Server
=y LocaL) (windaws NT)
=1 Bases de datos

master
model
msdb
Morthwind
pubs
= SOPORTE
=5 Diagramas
Tablas

[=] valores predetd
% Tipos de datos
i Funciones defin
ternpdb
(2 =servicios de transfaormg
(23 Adriristracicn
{21 Duplicacian
(21 sequridad

[Z1] Meta Data Services

Nueva ventana desde aqui

Actualizar

Exportar lista...

Avuda

(21 servicios de compatibilidad

dt_addtoso... dt_addtoso... dt_adduser... dt_adduser... dt_checkin... dt_checkin... dt_checkout... dt_checkout...
@ Propiedades de procedimientos almacenados: Nuevo procedimiento alma. ..
dt_generat... dt_geto] General l
@ Mombre:  <Muevo procedimiento almacenados
;
&
Propietario:
dt_validatel.., dt_walid ..
Fecha de creacidn:
=dimiento almacenado. ., Testo:
CREATE PROCEDURE [0%MER][PROCEDURE NAME]AS ~
v
< | =
45,11
Comprobar la sintasis | Guardar como plantilla |
Aceptar | Cancelar | Ayuda

Figura 4.3.11 Creacidon de un procedimiento almacenado.

La figura 4.3.12 muestra el arbol de los procedimientos almacenados para nuestro

sistema.

Archivo  Accidn er  Herramientas  Venkana

e BERB 2E ¥ NGO BRI

Tablas
" Vistas

‘ii Raiz de la consola\Servidores Microsoft SOL Server\Grupo de SOL Server\(LOCAL) (Windows NT)\Bases de datos\SOPORTE\Procedimientos almacenados

SOL Server Enterprise Manager

Ayuda

74 Procedimientos Amacenados

-7 Usuarios

f21 Fundiones

-] reglas

[=] valores predeterminados

% Tipos de datos definidas por el usuario

.« Funciones definidas por el usuaria
e tempdb

(2] Servicios de transformacion de datos

(2] Administracidn

[ (2 Duplicacién

(21 seguridad

(2 Servicios de compatibiidad

®- (L] Meta Data Services

date_USUARIOS 1
date_UBIPGOS_L

Flupdate_soLUCION_t
Zlupdate_SOLICITUD_t
Plupdate_PO5_t
Pilupdate_PERTAQ
Fqupdate_FALLA_1
dake_ESTATUS 1
pdate_FSTACION_1
Zlupdate_ATENCION_1
Zlupdate_pSESOR_L
X}

Propietario Tipo
dha Usuario
dha Usuario
dho Usuario
dbo Usuario
dbo Usuario
dbao Usuario
dbo Usuario
dho Usuario
dho Usuario
dho Usuario
dho Usuario
dhao Usuario
Usuario

dhao

Fecha de crearidn

13/10f2009 04:51:20 p.m,
13]10(2009 04:51:20 p.m,
13/10/2009 04:51:20 p.m,
13/10/2009 04:51:20 p.m,
13/10/2009 04:51:20 p.m,

13/10/2009 04:51:20 p.m.
13/10/2009 04:51:20 p.m.

/10
/10
/10
13/10{2009 04:51:20 p.m,
110/
/10
/10f

13/10f2009 04:51:19 p.m,
13/10{2009 04:51:19 p.m,
13/10f2009 04:51:19 p.m,
13/10(2009 04:51:19 p.m,
13/10f2009 04:51:19 p.m.

|57

Figura 4.3.12 Procedimientos Almacenados del sistema.
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4.4 [Siseﬁo y construccién del front-end.

El concepto de front-end puede tener varias interpretaciones en funcion del
contexto bajo el cual se esté tratando, pero de manera resumida y para los fines
que en el presente trabajo se persiguen se puede decir que: “el front-end es la
parte del software que interactua con todos los usuarios del sistema®, la idea
general es que el front-end sea el responsable de recolectar los datos de entrada
del usuario, esta tarea puede ser desempefiada de muchas y variadas formas,
pero finalmente lo mas importante es que deben ser entregados de modo tal que

el back-end pueda hacer uso de ellos.

En el presente trabajo se hace uso de Visual Basic 6 para el desarrollo y la
construccion de los médulos que integran al Sistema que nos permitira registrar y
controlar las fallas técnicas de los POS en las taquillas del Sistema de Transporte
Colectivo, se hace uso de esta herramienta ya que entre otras caracteristicas,
proporciona herramientas adecuadas para el disefio y desarrollo de la interfaz

grafica de usuario de una manera sencilla y amigable.

4.4.1 Pantalla de ingreso.
La primera ventana que se mostrara en pantalla y que nos permitira identificar el
tipo de usuario (administrador o capturista) que esta por entrar al Sistema es la

siguiente (figura 4.4.1.1):
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ACCESO A SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO

= fletro de la
| Cludad de Méxlco

Figura 4.4.1.1 Pantalla inicial.

Esta ventana nos muestra dos campos para ingresar un login o usuario y otro para
ingresar una contrasefia o password por medio de estos dos campos se puede
tener identificado el tipo de usuario que ha de ingresar al Sistema, también nos
muestra dos botones uno para entrar al Sistema ya que se han proporcionado un
usuario y un password y otro para salir o cerrar esta ventana en caso necesario,
en caso de ingresar un usuario o un password incorrecto de mostrara un mensaje

en pantalla como el siguiente (figura 4.4.1.2).

Acceso al programa

' ": El usuario no exiske, Favar de werif i car
Ll

Acepkar

Figura 4.4.1.2 Ventana con mensaje de error por ingreso de usuario o

password incorrecto.
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Una vez que se ha ingresado al Sistema existen dos posibles ventanas que
pueden ser mostradas en funcién del tipo de usuario que se identifique, en la
siguiente figura se muestra la ventana para el usuario administrador (figura
4.4.1.3):

I CONSULTA DE ATEMDIDOS T COMNSULTADE F'ENDIENTEST REFORTE
N°. de Solicitud Fecha de Reporte Hora de Reporte Estatus:
| [24108/2009 - [pE2242pm = [PENDENTE |
Expediente: Nombre de quien reporta: Cargo:
SR A I I E

¢ rﬁa ~DATOZ DE LA TAQUILLA QUE PRESEMTA LA FALLA
r

|PRIMERO v| |

l
|

Limpiar | '|
e
| Madulo CSC fuera de servicio v|
Buscar
|Recnnexién del CSC v|

= ~DATOS DEL PERSONAL DE SOPORTE

Imprimir

|
|

ERICK. SIERRA AGUILAR - ERICH. SIERRA AGUILAR

| —
?{ PRIMERO |Te|efn'nica v| 24/08/2009 —j 0B:22:21 p.m.
alir
L —

~DATOS DEL PERZONAL DE TAQUILLA

| PRIMERD

Figura 4.4.1.3 Ventana mostrada al usuario administrador.

|

-]+

|
]

Por otra parte si se registra un usuario sin privilegios o capturista la ventana

mostrada sera la siguiente (figura 4.4.1.4).

158



=

Imprimir

caerorapenaros | consuira e renoieves R

N°. de Solicitud Fecha de Reporte Hora de Reporte Estatus:
| |oEma;2002 —_ [o7-35.14 p.m — | PENDIENTE =]
Expediente: Nombre de quien reporta: Cargo:

| | ! |

-DATOS DE LA TAQUILLA QUE PRESENTA LA FALLA

| |F'RIMERO v| | | | -I
|Médu|o CSC fuera de servicio v|

-DATOS DEL PERSONAL DE SOPORTE

| ERICHK SIERRA AGUILAR vl | ERICHK SIERRA AGUILAR v|
PRIMERD |Te|efc’nnica v| |DE|£DBI2009 j |D?:35:14 p.m. j

-DATOS DEL PERSONAL DE TAQUILLA

P—m

Figura 4.4.1.4 Ventana que se muestra a un usuario capturista.

Como se puede observar para el administrador se muestran dos moddulos
adicionales (CONSULTA DE ATENDIDOS y REPORTE), pero los otros dos son

los mismos para ambos tipos de usuario, primero se da una explicacién de los

modulos comunes y posteriormente se explican las modulos que solo puede ver el

administrador.
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4.4.2 M6dulo CAPTURA DE DATOS.

El modulo para captura de datos es el siguiente (figura 4.4.2.1), a través de él los

técnicos del Sistema de Transporte Colectivo ingresan los datos de las fallas al

sistema:
N°. de Solicitud Fecha de Reporte Hora de Reporte Estatus:
| I24fDBf2IJI39 = 0B:22:42 p.m. ~— | PENDIENTE -
Expediente: Nombre de quien reporta: Cargo:
I !

| -]

~DATOS DE LA TAQUILLA QUE PRESEMNTA LA FALLA

l

|F'RIMERO v| |

Madulo CSC fuera de servicio

Reconexidn del CSC

I

~DATOS DEL PERSONAL DE SOPORTE

ERICHK SIERFA AGUILAR - ERICH SIERRA AGUILAR

PRIMERD |Te|efc'|ni|::a v| 24/058/2009 j

|

|
|

062221 p.m.

~DATOS DEL PERSONAL DE TAQUILLA,

|

—

11

PRIMERD

Figura 4.4.2.1 Médulo de captura de datos.

A continuacion una breve descripcidn de cada uno de los campos que se observan

este modulo:

No. de Solicitud: Este campo es llenado de manera automatica al guardar el

reporte actual y es un numero consecutivo.
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Fecha de Reporte: Al igual que el campo anterior, es asignado de manera
automatica con la fecha real del sistema, para llevar un control fiable en cuanto al

tiempo de atencion de la falla en cuestion.

Hora de Reporte: Es un campo complementario de la Fecha de reporte y que no
puede ser llenado de forma manual, es decir, no puede ser manipulado por el

personal del area por fines de fiabilidad de la informacion.

Expediente: En este campo se captura el expediente de la supervisora que

reporta la falla y es un campo que no puede estar nulo.

Nombre de quien reporta: Este campo es llenado de forma automatica y esta

ligado con el numero de expediente.

Cargo: Este campo puede adoptar el valor “supervisora” o "taquillera” y esta
ligado al numero de expediente capturado, pero en general se reciben reportes

s6lo de supervisora.
En la seccién “DATOS DE LA TAQUILLA QUE PRESENTA LA FALLA”:

No de Taquilla: En este campo como lo dice su nombre se captura el niumero de
la taquilla que presenta la falla para poder llevar un mejor control y asi saber

cuales POS son los que presentan mas fallas.

Turno: Este campo nos permite llevar un control sobre cual de los tres turnos

presentan mas fallas.

P.O.S: Este es un campo complementario del No de Taquilla el cual no es
necesario llenar manualmente y nos permite saber el No de pos que corresponde

a cada taquilla.
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Linea: En este campo al igual que el anterior es llenado automaticamente y este
nos permite identificar en cual de las 11 lineas existe el problema y a su vez

identificar las lineas mas conflictivas en este aspecto.

Estacion: Este campo es llenado de manera automatica ya que depende
directamente del numero de taquilla y refleja el nombre de la estacion en la cual se

registra la falla.

Tipo de Falla: Este campo puede ser manipulado por el personal de Soporte
Técnico colocando el tipo de falla que presenta el POS en cuestidon, esto nos sirve

parar detectar las fallas mas frecuentes.

Solucién: En este campo se coloca el tipo de solucion que se dio a la falla para
saber el trabajo que se realizo y llevar un control de las soluciones mas frecuentes

con fines de capacitacion.
En la seccién “DATOS DEL PERSONAL DE SOPORTE”:

Nombre del Asesor: En este campo se captura en nombre de la persona del area

de Soporte que recibe la llamada de reporte.

Nombre del Técnico: En este campo se registra el nombre de la persona que da

solucioén a la falla independientemente de si ésta fue telefénica o presencial.
Turno: Es el turno del técnico que da solucidén, esto es solo con fines estadisticos.

Tipo de atencidn: En este campo se registra si la solucion a la falla es telefonica
0 se acudio a la taquilla para lograr el regreso a operaciéon del POS, ademas existe
la posibilidad de que la solucién sea una asesoria que es cuando la llamada para
dar soluciéon se extiende por mas de 10 minutos esto también con fines

estadisticos.
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Fecha de atencion: Aqui se coloca la fecha en que el POS regresa a operacion,
es decir, cuando la falla queda resuelta, aunque en la gran mayoria de los casos
es el mismo dia a acepcion de cuando se necesitan refacciones que no existen en

el momento.

Hora de atencion: En este campo se registra la hora de atencién esto con la
finalidad de llevar un control con referencia a la capacidad de respuesta del area

ante las fallas.
En la seccion “DATOS DEL PERSONAL DE TAQUILLA”:

Expediente: Es el expediente de la taquillera que se encuentra en la taquilla al

momento de dar solucion.

Nombre: Aqui se registra el nombre de la taquillera que se encontraba en la

taquilla cuando el técnico dio solucion.
Turno: Es el turno de taquilla en que se dio solucién.

4.4.3 Médulo CONSULTA DE PENDIENTES.
Este mdédulo es unicamente de visualizacion para verificar si existen fallas por
solucionar, este mddulo es funcional para el coordinador del area de Soporte

Técnico con fines de la entrega de reportes o solicitud de refacciones.

Para el personal en general es funcional en especial en los cambios de turno ya
que les permite dar atencion canalizando al personal y el material prudente para
dar seguimiento y solucién a los pendientes, la figura 4.4.3.1 muestra la ventana

que se mostrara en la pantalla.
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Facha

Turng

Taud

Estacidn

Fallag

Salucidn

Saliciud

2353

24i8g0/2008

SEGUNMDO

Alg2

SANTA MARTA

Falla cle teclado

Cambio de te

4.4.4 M6dulo CONSULTA DE ATENDIDOS.

Por medio de este mddulo el coordinador del area de Soporte Técnico podra

Figura 4.4.3.1 Médulo de Consulta de Pendientes.

realizar consultas por diferentes criterios y los resultados se mostraran en una

tabla que a la vez podra ser impresa para la entrega de los reportes que han sido

mencionados con anterioridad en el presente trabajo.

La figura 4.4.4.1 muestra la ventana que este mdédulo mostrara en pantalla.
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&

|1

Del: Al: Taquilla: [~ Turno:
24/08/2009 = 240872009 = | | PRIMERO -
I Tipo de Falla:
4 | MWadula CSC fuera de servicio j
Solucion: Linea: Expediente Taquillera:
" Reconexidn del CSC = =
Solichud |Fecha T Exp. Tagy. | Taguilla | Estaciin Fecha &in. |Fallas Solus

Total:

Total asistidas:

Figura 4.4.4.1 Modulo de Consulta de Atendidos.

Las consulta se pueden realizar por un rango de fechas por medio de los campos

“Del” y “Al” que reciben fechas inicial y final para la obtencion de reportes.

Al colocar un dato en el campo “Taquilla” se muestran Uunicamente las fallas que

se han presentado en la taquilla que se capture en este campo.

En los campos “Turno”, “Tipo de falla”, “Solucién” y “Linea” se encuentra unos

cuadros de seleccion al lado izquierdo, al habilitar uno o0 mas de estos cuadros se

realiza un filtrado por cada uno o mas de estos criterios de seleccion.
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la finalidad de llevar un control estadistico del personal de taquilla que mas

problemas tiene con el POS.

4.4.5 M6dulo REPORTE.
En la figura 4.4.5.1 se puede observar la ventana que el sistema mostrara en

pantalla.

[ [ [ reoxd

® Reporte Estadistico de solicitudes

C' Reimpresian de solicitud

SELECCIONE LOS RAMGOS DE FECHA

Fecha Inicial: Fecha Final:

24,/08,/2009 - 24/08/2009 -

Figura 4.4.5.1 Médulo Reporte.

El presente moddulo tiene la finalidad de presentar en pantalla un reporte
estadistico como el que se muestra en la figura 4.4.5.2 que representa

estadisticamente el desempeio del personal del area de soporte técnico.
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09/08/2009 134 Primer turno: 74, Sequndo turno: 60

Figura 4.4.5.2 Gréfica estadistica del desempefio del personal de Soporte
Técnico.
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4.5 F;ruebas del sistema, afinacion y mantenimiento de la base de datos.

Una vez que se tiene construido el Back-end y el Front-end, que integrara nuestro
sistema, es indispensable realizar diversas pruebas al sistema para verificar su
funcionamiento y asi poder evitar cualquier error durante la puesta en operacion,
asi mismo es necesario realizar la afinacion de la base de datos, asi como realizar
los diferentes tipos de mantenimiento de los cuales hablaremos mas adelante,

para garantizar el buen funcionamiento de la misma.

4.5.1. Pruebas del Sistema.
Una de las ultimas fases del ciclo de vida antes de entregar un programa para su

explotacion, es la fase de pruebas.

La fase de pruebas anade valor al producto que se maneja: todos los programas
tienen errores y la fase de pruebas los descubre; ese es el valor que anade.

El objetivo de la fase de pruebas es destapar errores, es decir probar un programa
es ejercitarlo con la peor intencién a fin de encontrarle fallos.

Probar un programa es someterle a todas las posible variaciones de los datos de

entrada, tanto si son validos como si no lo son.

» Prueba de Unidades.
La prueba de unidades se plantea a pequefa escala, y consiste en ir probando
uno a uno los diferentes médulos que constituyen una aplicacién.

» Cajablanca.
Se llama caja blanca cuando lo que se mira con lupa es el cédigo que esta ahi
escrito y se intenta que falle. Quizas sea mas propia la denominacion de "pruebas

de caja transparente". Esta prueba se subdivide en diferentes tipos:

Cobertura de segmentos.
También denominada "cobertura de sentencias". Por segmento se entiende una

secuencia de sentencias sin puntos de decisién. Como el ordenador esta obligado
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sentencias o todos los segmentos.

Cobertura de ramas.
Consistente en recorrer todas las posibles salidas de los puntos de decision.

Cobertura de Condicion / Decision.
Consiste en trocear las expresiones booleanas complejas en sus componentes e

intenta cubrir todos los posibles valores de cada uno de ellos.

» Caja negra.
Se dice que una prueba es de caja negra cuando prescinde de los detalles del
cbédigo y se limita a lo que se ve desde el exterior. Intenta descubrir casos y

circunstancias en los que el médulo no hace lo que se espera de él.

Se le conoce también como pruebas de caja opaca, pruebas funcionales, pruebas
de entrada/salida y pruebas inducidas por los datos. Las pruebas de caja negra se
centran en lo que se espera de un modulo, es decir, intentan encontrar casos en
que el moédulo no se atiene a su especificacion. Por ello se denominan pruebas
funcionales, y el probador se limita a suministrarle datos como entrada y estudiar

la salida, sin preocuparse de lo que pueda estar haciendo el médulo por dentro.

Las pruebas de caja negra estan especialmente indicadas en aquellos modulos
que van a ser interfaz con el usuario (en sentido general: teclado, pantalla,

ficheros, canales de comunicaciones, etc.).

Las pruebas de caja negra se apoyan en la especificacion de requisitos del
modulo. A la vista de los requisitos de un modulo, se sigue una técnica algebraica
conocida como "clases de equivalencia". Esta técnica trata cada parametro como

un modelo algebraico donde unos datos son equivalentes a otros.
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“ ACCESO A SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO.  [X]
=% Metro de la AT A

111 ciudad de México V’g‘iﬂﬁ%
b .

Acceso al programa

' '*: El usuatio no existe, Favor de verificar
-

Aceptar |

Figura 4.5.1.1 Ejemplo prueba caja negra.

4.5.1.2 Pruebas de Integracion.

Las pruebas de integracion se llevan a cabo durante la construccion del sistema,
involucran a un numero creciente de modulos y terminan probando el sistema
como conjunto. Estas pruebas se pueden plantear desde un punto de vista

estructural o funcional.

4.5.1.3 Pruebas de Aceptacion.
Estas pruebas las realiza el cliente. Son basicamente pruebas funcionales, sobre
el sistema completo, y buscan una cobertura de la especificacion de requisitos y

del manual del usuario. Estas pruebas no se realizan durante el desarrollo.

170



4.5.1.4. Otros tipos de pruebas.
Recorridos (walkthroughs). Es una técnica mas aplicada en control de
calidad que en pruebas. Consiste en sentar alrededor de una mesa a los
desarrolladores y a una serie de criticos, leer el programa linea a linea y
pedir explicaciones de todo lo que no esta claro.
Aleatorias (random testing). Ciertos autores consideran que la probabilidad
de descubrir un error es practicamente la misma si se hacen una serie de
pruebas aleatoriamente elegidas, que si se hacen siguiendo las
instrucciones dictadas por criterios de cobertura (caja negra o blanca).
Solidez (robustness testing). Se prueba la capacidad del sistema para salir
de situaciones embarazosas provocadas por errores en el suministro de
datos.
Aguante (stress testing). En ciertos sistemas es conveniente saber hasta
doénde aguantan, bien por razones internas ¢hasta cuantos datos podra
procesar?, bien externas ;es capaz de trabajar con un disco al 90%?,
¢aguanta una carga de la CPU del 907?, etc.
Prestaciones (performance testing). A veces es importante el tiempo de
respuesta, u otros parametros de gasto. Tipicamente nos puede preocupar
cuanto tiempo le lleva al sistema procesar tantos datos, o cuanta memoria
consume, o cuanto espacio en disco utiliza, o cuantos datos transfiere por
un canal de comunicaciones.
Regresion (regression testing). Cuando a un sistema se le hace alguna
modificacion o sufre alguna evolucién, simplemente se prueba que las
modificaciones no provocan errores dentro del mismo.
Mutacion (mutation testing). Es una técnica curiosa consistente en alterar
ligeramente el sistema bajo pruebas introduciendo errores para averiguar si
nuestra bateria de pruebas es capaz de detectarlo.
Depuracion (debugging). Los depuradores pueden usarse para realizar
inspecciones rigurosas sobre el comportamiento dinamico de los
programas. El objetivo habitual es utilizarlo como consecuencia de la

detecciéon de un error.
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Pruebas aplicadas al sistema de registro y control de fallas técnicas en los
equipos de recarga (POS).
Las pruebas realizadas al sistema en su etapa inicial fueron la de caja blanca para

examinar la estructura interna del programa, particularmente los DFD.

De las pruebas de caja negra, en lo que a la parte funcional del sistema se refiere,
realizamos las pruebas particulares de errores de interface dada la cantidad de

ventanas que tenemos para la interaccion con el usuario.

También se realizaron pruebas de estructura de la base de datos, en donde nos
encontramos con el problema de la incorrecta definicion de llaves primarias, la
falta de normalizacion de la base de datos, asi como el numero de tablas y datos
empleados incorrectamente, lo cual elevaba el tiempo de proceso ademas de la
dificultad que presentaba en el momento de realizar la programacion. Estas
pruebas de caja negra se realizaron de manera exhaustiva, hasta el momento en

que no encontramos mas errores.

Practicamente todas las pruebas mencionadas en este capitulo pueden tener
aplicacién sobre nuestro sistema, siendo todas éstas de igual importancia y utiles
en las etapas de prueba e implementacion, sin embargo; por el resultado que nos
arrojan y tomando en cuenta ademas, el gasto en tiempo, esfuerzo y dinero
implicado, se decidié implementar solo las que consideramos las mas adecuadas

y las cuales ya fueron mencionadas.

Referente a las pruebas de validacion nos aseguramos de que el software creado
satisface los requerimientos del usuario ya que a cada paso del desarrollo del
sistema nos preguntamos si estabamos construyendo el producto correcto.
Confirmando en todo momento la respuesta positiva. Se aplico también la
verificacion, asegurandonos que la nueva aplicacion se esta construyendo

correctamente, se implementaron también las pruebas de integracion, empleando

172



particularmente la incremental, pues al combinar mddulos, debiamos probar el

conjunto de éstos.

Finalmente se realiz6 la prueba de estrés o de volumen, necesaria al estar nuestro

sistema trabajando en red; para lo cual obtuvimos resultados exitosos.

4.5.2 Afinacion de la Base de datos.
El lenguaje de consulta a base de datos SQL nos permite explotar la flexibilidad y
potencia de los sistemas relacionales, permitiéndonos gran variedad de

operaciones sobre los mismos.

El orden de ejecucion interno de una sentencia puede afectar gravemente a la
eficiencia del RDBMS, por lo que se hace necesario que éste lleve a cabo una

optimizacién antes de la ejecucion de la misma.

Usualmente, el uso de indices acelera una instruccion de consulta, pero hace lenta
la actualizacién de los datos, dependiendo del uso de la aplicacién, se dara el

acceso indexado o una rapida actualizacién de la informacion.

La optimizacién o afinacion, difiere sensiblemente en cada motor de base de datos

y depende de muchos factores.

Cualquiera que sea la técnica de ajuste empleada en la optimizacion de la base de

datos, se tiene cuidado en:

> Reducir la actividad de los discos, indexando las vistas que lo justifiquen.
> Reducir el trafico en la red.

» Reducir la utilizaciéon del CPU.
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4.5.2.1 Afinacion en la recuperacion de datos.
La optimizacion del disefio de la base de datos se debe afinar desde el comienzo,
dejando margen para futuras modificaciones, teniendo entre las practicas mas

comunes:

> Normalizacion de las tablas, no sobre-normalizar y desnormalizar cuando
tenga sentido.

> Analizar el plan de ejecucion de los procesos.

Sobre los querys (consultas) utilizados, encontramos que existen argumentos de

busqueda que las acotan. El consejo para este caso es:

Usar OLE DB para acceder datos, y evitar ODBC si se puede.
Evitar el uso de cursores.

Emplear los triggers con cautela, tanto INSTEAD OF como AFTER.

vV V VY V

Recuperar lo necesario y nunca datos de mas que no se utilizaran y solo

haran lenta la recuperacion de informacion desde la base de datos.

A\

Utilizar StoreProcedures en vez de querys.

> Agregar, quitar o modificar los indices cuando sea posible.

4.5.2.2. Afinacion respecto al uso del procesador.

Se recomienda utilizar siempre un servidor multiprocesador, con la finalidad de
optimizar el uso del procesador durante el trabajo con la base de datos. De
preferencia, el servidor donde se encuentre SQL server, debe ser dedicado
exclusivamente para el almacenamiento de la base de datos. De esta manera se
evita ejecutar otras aplicaciones o servicios en él, 1o que le resta rendimiento. De
hecho, el servidor deberia ser un member server (servidor miembro) del dominio.

Asi mismo, Siendo la RAM (Random Access Memory / Memoria de Acceso
Aleatorio) el primer factor determinante del desempefio, es importante utilizar toda

la que se pueda comprar y que a su vez el sistema operativo requiera y soporte.
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» W2K Server: hasta 4 procesadores y hasta 2 GB de memoria RAM.

> W2K Advanced Server: hasta 8 procesadores y hasta 8 GB de memoria
RAM.

> W2K Datacenter Server: hasta 32 procesadores y hasta 64 GB de
memoria RAM.

Almacenamiento
Es recomendable instalar un RAID por hardware y desactivar todo el caché de

disco en las tarjetas controladoras de éstos. Se sugiere:

» RAID 5 archivos de datos.
> RAID 0+1 archivos de log.

4.5.2.3 Utilerias auxiliares.
Existen una serie de herramientas adicionales que auxilian a mejorar el

desempeno de la base de datos y afinar su utilizacion y se dividen en:

Herramientas principales:
» Windows Performance Monitor.
» SQL Server Profiler.

Herramientas secundarias:
> Registros de error del SQL Server.
Registros de error del SQL Server Agent.
Registro de sucesos del sistema operativo.
Actividad actual del servidor (Ent. Manager).
Comandos DBCC (actividad e integridad de la BBDD).

sp_who / sp_lock / sp_monitor.

YV V V¥V V V
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4.5.3 Mantenimiento de la Base de Datos.
Dentro el mantenimiento que se puede dar a una base de datos existen los

siguientes:

> Preventivo: Es el éptimo, ya que sucede previo a la implementacion de la
base de datos, o una vez que esta ya ha sido puesta en uso, y cuida
aspectos como evitar saturar el uso del CPU, memoria, uso de arreglos de
discos, entre los mas importantes.

> Correctivo: Tiene lugar una vez que la base ya fue implementada y se
suscita algun error o complicacion en su uso.

> Tecnoldgico: Realizado para tener al dia la base de datos, en cuanto a
versiones se refiere, y aplicar los mismos criterios sobre el entorno de
trabajo (procesador, memoria, sistema operativo, herramientas adicionales).

> Perfectivo: Este un mantenimiento que suele dejarse de lado y tiene lugar
una vez que se sucede un error o problema con la base de datos, pues es
hasta ese momento que el administrador se preocupa por mejorar lo ya
establecido en vez de realizarlo como parte de la prevencion o

mantenimiento a la base de datos.
Existen diversas herramientas que auxilian a Microsoft SQL Server 2005 en el

mantenimiento a la base de datos. En la tabla 4.5.3.1 se muestra el nombre,

sintaxis y funcion de algunas de ellas.
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NOMBRE

SINTAXIS

FUNCION

sp_spaceused

sp_spaceused [[ @objname =]
'‘objname’ |

[,[ @updateusage =] 'updateusage' ]

Muestra el espacio fisico

que utiliza la base de datos.

sp_changedbowner

sp_changedbowner [ @loginame = ]
'login’

[, [ @map =] remap_alias_flag ]

Cambia al propietario de la
base de datos en la base

de datos actual.

sp_renamedb

sp_renamedb [ @dbname =] 'old_name'

, [ @newname =] 'new_name'

Cambia el nombre de la

base de datos especificada.

sp_attach_db

sp_attach_db [ @dbname =] 'dbname’, |
@filename1 =] 'filename_n'[,...16 ]

Adjunta una base de datos

a un servidor SQL.

sp_detach_db

sp_detach_db [ @dbname=]
'database_name'
[, [ @skipchecks=] 'skipchecks']

Remueve las referencias en
la base de datos maestra
acerca de la base de datos

especifica.

Tabla 4.5.3.1 Herramientas para el mantenimiento de Bases de Datos en SQL.

Cambio de la ubicacién fisica de la base de datos.

Mediante el Asistente unicamente podremos mover o copiar una base de datos de

un servidor o instancia a otro, no es posible copiar o mover la base de datos

maestra.

Los puntos que se deben considerar antes de mover a otro servidor o instancia

una base de datos son:
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» Los cédigos de scripts o aplicaciones deben ser codificados nuevamente.

» La localizacion fisica del archivo en el nuevo servidor o instancia.

» Problemas de desempefo con relacion a la infraestructura de red
establecida en el entorno del nuevo servidor o instancia.

» La aceptacion de firma inicial para uso de la base de datos.

Incremento del tamafio de la base de datos.

Cada una de las siguientes tareas pueden ser completadas por cualquiera de las
siguientes opciones listadas, en todos los casos la sentencia es ALTER
DATABASE.

» Incremento del tamanio fisico de la base de datos.
» Agregar archivos o grupos de archivos a la base de datos.
» Agregar datos o archivos de registro de incidentes (logs).

» Cambiar el grupo de archivos por defecto.

Decremento del tamafio fisico de la base de datos.
El decremento del tamafio fisico de la base de datos puede lograrse al completar

cualquiera de las tareas listadas a continuacion:

» Reducir la base de datos (DBCC SHRINKDATABASE).

Cambiar las opciones de reduccion de la base de datos (sp_dboption).

Y

» Reduccion de un archivo, de manera individual de la base de datos (DBCC
SHRINKFILE).
» Borrar datos o archivos de registro (ALTER DATABASE).

4.6 Obtencion de Reportes.
Como ya se menciond anteriormente, el sistema nos da la posibilidad de imprimir
diversos reportes, en este capitulo detallaremos cuales y como obtener dichos

reportes.
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Moajlo Captura de datos.

Dentro de este modulo, nos da la posibilidad de imprimir una solicitud nueva, para

con ella poder atender en sitio la falla reportada.

Una vez capturada la informacion necesaria, debemos dar clic en el botén situado
del lado derecho llamado Imprimir. (Vea figura 4.6.1).

4 1de poron | & @& |z ]| Toet ooz 1ded

DRGANIZACION
Y SISTEMAS

|

N de Solicitud: Fecha de Reporte Hora de Reporte:
09-Marzo-2009 144767
Expediente: Nombre de quien Reporta: Cargo:

[ELENA LOFEZ GALICIA |

N° de Taquilka: Tumo: Estacién: Linea:

[2231 FRIMERD | [PaNTEONES | B |
Tipo de Falla: Solucién:

[Madula C&C fuera de servicio | [Reconexian del ©5¢ |

Canalzar con Baja Tensidn: —
Canalzarcon A.C.S.. ™

Nombre del Asesor: Nombre del Técnico:

[JESSICA ZAMORANO ROMERO | [HUMBERTO ROJAS VELEZ |

Tumo: Tipode Atencién: Fecha de Atencién: Hora de Atendién:

SEGUNDO 18-Marzo-2008 18:40:00
[ CRTOS DL PEREONAL DS ThoULLA ]

Expediente: Nombra: Turno:

28257 ‘MAR\A CADENA ARENAS | PRIMERO

Nombrey Firma
]
W A CTOOL1-B106141,., ﬂ 1534 Explorador ds ... -l &b 2 Brujerias Prodhu... n 7] e vicio Y Reporte estmgbﬁ D442 pam.

Figura 4.6.1 Impresion de una solicitud de atencién de falla.

Modulo Consulta de Atendidos.
En este modulo se cuenta con la posibilidad de poder consultar reportes con
diferentes parametros y/o restricciones, dependiendo de los datos que se

requieran demos activar o no las casillas que tenemos por opcién (Vea figura
4.6.2).
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CAPTURA DE DATOS T CONSULTA DE ATENDIDOS T CONSULTA DE F‘E\'JDIEI'JTEGT REFORTE

r
123@9;"2009 — 2305972009 % PRIMERO *
1
— Madulo CSC fuera de serdcio ™
ﬁ ] ™ | Reconexidn del CSC - [ 5

LE' Salicituel IFaﬁ;ha ITu.rm IExp\Tam\}Twl&a I—' IFac,haNn\ IFatm Iaqm

B

Imprimir

Tatal: Total asistidas:

Figura 4.6.2 Seleccion de los campos que se desea presente el reporte de
Consulta de Atendidos.

Como se puede observar dentro de este modulo podemos consultar directamente
en pantalla los datos que deseemos, y posteriormente con el boton situado del
lado izquierdo llamado Imprimir, podemos obtener la impresion de dicho reporte.

Dentro de los reportes que podemos obtener se encuentran los siguientes:

» Fallas atendidas indicando unicamente un periodo de tiempo (Vea figuras
46.3y4.6.4).

» Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo y una taquilla en
especifico (Vea figura 4.6.5 y 4.6.6).

» Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo y el expediente de una

taquillera en especifico (Vea figura 4.6.7 y 4.6.8).
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Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo y el turno en la que se

presento la falla (Vea figura 4.6.9y 4.6.10).

Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo y el tipo de falla (Vea

figura 4.6.11y 4.6.12).

Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo y la solucién (Vea figura

4.6.13y 4.6.14).

Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo y la linea en la que se

presentd la falla (Vea figura 4.6.15 y 4.6.16).

Fallas atendidas indicando un periodo de tiempo, turno, tipo de falla,

solucién y linea. (Vea figura 4.6.17 y 4.6.18).

Figura 4.6.3 Visualizacion en pantalla del reporte de fallas atendidas sin

CAPTURA DE DATOS [ CONSULTA DE ATENDIDOS ]ows;n.n.ra DE F‘ENEJIEI'-!'I'E'E:T REFORTE

-
01/0972009 = 23/09£2009 — | I PRIMERD .I
m
hlddulo CSC fuera de senvicio -
I™ | Reconexidn del CSC v| 1 v|

L~ Soliciud |Facha Turng Exp. Tag. | Taguila | Estacidn Facha &n. |Fallas : Scf\]
24ET [ 3402009 | SEGUNDO 20956 1062 | MOCTEZLUMA, 220Sepf2009 Falla de la impresora it §|

2471 |01 fSepr2009 | PRIMERC 22723 FO22 | MEHCOAC 01./Sep2008 | Mo enciende el equipo e

2472 |01 Sepr2009 | PRIMERC 10335 2200 | POPOTLA 01/5epf2009 | Pantalla incorrecta it

247301 SSepi2008 | PRIMER O 31083 1062 | MOCTEZLUMA 01 Seps2009 | Partalla incorrecta Re

2474 |01 fSeplf2009 | PRIMERC 17639 2141 |BELLAS ARTES L-2 01/2epf2009 | Falla de la impresora A

2475 (01 1Sepi2008 | SEGUNDO 23072 1111 | ISABEL LA CATOLICA |01 /Sepi2009 | Mo enciende el equipo Il

2476 | 01 /Sepf2009 | SEGUNDC 27739 3102 | CENTRO MEDICO -3 01 /Sepi2003 | Pantalls incorrecta Er

2477 | 01 fSepl2008 [ SEGUNDO 30241 2121 | ZOCALD 01/5epf2008 | Partalla incorrecta Er

2478 | 02/Sep/2009 | PRIMERC 28258 2231 | PAMTEORMES 02/%epf2009 | Mo enciende el equipo 13

2479 | 02/Sep/2009 | PRIMERC 10338 2202 | POPOTLA 02/Sepi2008 [ Mo enciende el ecquipo Mc

2450 02/Zepi2009 | PRIMERC 18586 3041 | WIVERDS 02/5epd2009 [ Mo enciende el equipa I

2481 |02/Sep/2009 | PRIMERC 15487 [BOS1 MUZQUIZ 02/=ep/2009 | Blogueo de cusnta D

2482 | 02/53ep/2009 | PRIMERC 251139 1072 | SAR LAZARD 03/3epi2008 (Mo encisnds &l equipo iz

2483 | 02/55epf2009 | PRIMERC 18917 061 | EDUARDC MOLIMA 02/5epf2009 | Pantalla incorrecta Cir

2484 | 02/Sep/2009 | PRIMERD 25545 2243 | CUATRO CAMMOS 02/2ep/2009 | Falla de la impresora =3
alir 2485 | 02/5ep/2009 | PRIMERC 5650 (B132 ROMERC RUBIO 02/5ep/2009 |Falla de la impresora A:i{,|
e B ER I (&

filtros.
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GERENCIA DE ORGANIZACION
¥ SISTEMAS
SOPOATE TECNICO AP.OS.
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PRMERD ROMERD RUBID S8 Fall de rimpresany

SEGUNDO IHABEL LA CATOLICA i Paels hoomen

SEQUNDO TARATA agld  Baipd raah

—
CAFTURADE DATQS | CONSULTA DE ATENDIDO'S I CONSULTA DE FENDIENTEET REFQRTE

|DWDQ!'2DDB 23/09/2009 ﬂ 1011 PRIMERD
Modulo CSC fuera de servicio
™ | Recanexitn del CSC - 1 -

Salicitug [Fecha | Turna. Exp. Taey. | Taguila | Estaciin Fecha 8tn. |Fallas Salus
sl 2656 | 23/5ep/2003 | SEGUNDO. 9605|1011 |PANTITLANLA 2375202009 | Equipd trabado Reinic
EQ&

Imﬁfi't:nir
éalir
o Bl
Tl 1 Lo a

Figura 4.6.5 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas indicando la

taquilla.
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GERENCIA DE ORGANIZACION
Y SISTEMAS
SOPORTE TECNICO A P.O.S.
Miércoles, 23 de Septiembre de 2009

N d Fecha d: N d
o F-tird b ‘ Falla Solucin

4o Fecha de
Solictud Soliu'hld| Turno | Taquilla Eatacion |

Atendon

2,666 23-Sep00 SEGUNDO 1011 PANTITLAN L-1 23-Sep-09  Equipd trabade Reinicio de PO S

Figura 4.6.6 Impresion del reporte de fallas atendidas indicando la taquilla.
W

CAFPTURADE DATOS T CONSULTA DE ATENDHDOS I CONSULTADE PENDIENTEST REPQRTE
P P P FH
| | -
01/09/2009 = 23/09/2009 = TERCERD
=
e Madulo C3C fuera de servicio s

GE‘“ ™ | Reparacion del CSC --I i1y : |2?11D
Salg

. lcitud | Fecha Turna Expr. Tany. | Taguila | Est Facha Aln. |Fallas
ey 2636 | 21/5ep/2008 | SEGUNDO 27110| 3032 |MIGUEL ANGEL DE @, |21/Sep/2003 | Equipd trabada Reiric

o=

Imprimir

Figura 4.6.7 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas indicando el

expediente de la taquillera.
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GERENCIA DE ORGANIZACION
Y SISTEMAS
SOPORATE TECNICO A P.O.S.
Migrcoles, 23 de Septiembre de 2003

N-de [ Fechade N de - Fechada -
Soliciud Soliu'lud‘ Turno Taquilla | Estacion Atenddn Falla Solucion

2636 21-SepD0  SEGUNDO 3032 MIGUEL ANGEL DE 0. 21-Sep-00  Equipd wabado Reinizio de POS

Figura 4.6.8 Impresion del reporte de fallas atendidas indicando el

expediente de la taquillera.

CARTURADE DATDS T CONSULTA DE ATENDIDOS I COMSULTA DE PENDIENTE ST REPORTE

P WH
=2 = 3
01/09/2009 | 23/09/,2009 o TERCEROD
]
Madulo CSC fuera de servicio -
I™ | Reconexin del CSC v| {1 v| |

Saliciud |Fecha Turnig Exp. Tan. |Taquila |Est Fecha &in. |Fallas =
2525 | 058/Sep2009 | TERCERC 20238 1181 [JUANACATLAN 058/Sepy2003 | Falla de teclado EIII[ El
2529 05/Sep/2009 | TERCERC 32062 301 [CENTRC MEDICD L-3 058/Sep2009 | Mo enciende &l ecuipo Fz
2543 | 09/Sep/2009 [ TERCERC 27969 1102 |PING SUARET L-1 09,/5ep/2009 | Equipd trabado Re
2556 [ 10/Sep/2009 [ TERCERC 17820 1162 [ SEVILLA 10/Sep2009 | Falls de teclado Re
2557 [10/5epi2009 | TERCERC 15981 9061 [JAMAICA L-9 10/5ep 2003 | Madulo CSC fuera de servicio Re
2554 [14/5epi2009 [ TERCERC 3705 7031 (POLANCO 14/5epf2009 | Mo enciende &l equipo Fz
25891 4/5ep/2002 | TERCEROD 30590 1111[ISABEL LA CATOLICA |14/5ep/200a |Falla de teclado Re
2591 |1 4/5ep/2003 | TERCERO 18521| B9 [AZCAPOTIALCO 14/5epi2003 | Bloguen de cuenta De
= 261517 /5ep/2003 | TERCERO 26359  2022|GENERAL ANAYA  |18/3epi2008|No enciende el equipn e
. 2623 |1 8/5ep/2008 | TERCEROD 26359|  2022|GENERAL ANAYA  |18/Sepi2008|No enciende el enuipn Re
Imprimir 2625 |18/5ep/2008 | TERCERD 9897|9071 |cHABACAND LG 12/5e0M2003 | Falla de recarga s
e 2626 |18/5ep/2008 | TERCERD 13500 2081 [VIADUCTO L2 18/5ep/2009 | Falla de recarga s
2637 | 21/5epi2009 | TERCERC 30242|  a42[JUAREZ 21/5ep/2009 | Blaguen de cuerta De
P— 2635 | 21/Sep/2009 [ TERCERC 13887 1112 [ISABEL LA CATOLICA | 21./Sep2009 |Falla del display Re
? 2639 21/Sep/2009 | TERCERC 30590 1111 [ISABEL LA CATOLICA | 21/Seps2003 | Equipd trabado Re
alir 2649 | 22/Sep/2008 | TERCERC 14779 2061 (WILLA DE CORTES 22/Zepi2009 | Blogueo de cuenta DE[£|

Figura 4.6.9 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas indicando el

turno.
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100% 1Ede 16

GERENCIA DE ORGANIZACION
Y SISTEMAS
SOPORTE TECNICO A P.O.S.
Miércoles, 23 de Septiembre de 2009

N de
Solictud

Fecha de

Solicitud | Turno

Estacion Fechade Solugian

1538 TERCERO

2,529 TERCERO

JUANACATLAN

CENTROMEDICO L3 2-Sep-09

CAPTURADE DATOS

I CONSULTA DE ATENDIDGS I CONSULTA DE F'EI‘\IDIEI\ITEST

REFPORTE

==
|23f09f2009 =

-
TERCERO i

Figura 4.6.11 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas indicando el

01/09/2009 = |
p’

e Madulo CSC fuera de servicio -

Grm ™ | Reconexion del CSC v| L1 v| |
liciiuel |Facha Turng Exp. Tag. (Taguila  |Est Facha &in. |Falas Salue
B 2434 | 03/5ep/2008 | PRIMERO 260568|  ©151|DOCTORES 03/5ep/2003 | Maduo CSC fuera de servicio | Recar
2496 (03/5epi2009 | PRIMERC 20822 1093 | MERCED 03/Sepi2009 [ Mddula CSC fuera de servicio Recor
2433 | 04/5en/2008 [PRMERD 27728| 051 [ATLALILCO 04/5ep/2008 | Maduo CSC fuera de servisio | Recar
2513 |07 /5ep/2008 | PRMERO 9865|7121 | CAMARONES 07/5ep/2008 | Médulo CSC fuera de servisio | Recar
2514 |07 Sep/2008 | PRMERD 27156 1121 |SALTO DEL AGUA L1 |D7/5=p/2008 | Médulo CSC fuera de servicio | Recar
2518 |07 /5ep/2008 | SEGUNDD 3172|092 |IZTACALCO 07/Sep/2009 | Maduo CSC fuera de servicia |Recar
2545 |10/5ep/2008 | PRMERD 230478091 |LOS REVES 10/Sep2003 | Madulo CSC fuera de servisio | Recar
2547 [10/5ep/2008 | PRMERO 260R4|  2022|GENERAL ANEYA,  |10/Sep/2003|Méduin CSC fuera de servicin | Recor
2557 |10/5en/2008 | TERCERD 15891| 9061 JAMAICA LS 10/5ep/2003 | MAdUD CSC fuera de servicio | Recar
2566 |11 /5ep/2008 | SEGUNDO 31316  1042|BOULEVARD PTO. & |11/5ep/2009| Médulo CSC fuera de servicia | Recor
Imprimir 2507 [15/5e0/2008 | PRMERD 5638]  1042|BOULEYARD PTO. &, |15/5epi200 | Maduio C3C fuera de servicio | Camb
2593 |15/5e0/2008 | PRIMERD 17677 |B142  |R. FLORES MAGON  |15/5e0/2003|Médulo CSC fuera de servicio | Repar
2621 [18/5ep/2008 | SEGLNDO 14316| 3161 | GUERRERO L3 18/5ep/2008 | Méduo CSC fusra de servisio | Recer
— 263021 /5en/2008 | PRIMERD 8477 |ADB1 | SANTA MARTA 21/5ep/2008 | Maduo CSC fuera de servicio  |Recar
?‘; | 45| 22/5ep/2008 | SEGLNDO 26773 9091 |CENTROMEDICO L8 | 23/5ep/2003| Médulo CSC fuera de servicio | Repar

Salir

tipo de falla.
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SOPOATE TECNICO A P.O.S.
Miércales, 23 de Septiembre de 2009

s,

GERENCIA DE ORGANIZACION

Y SISTEMAS

N de
Solicitud

Facha de
Solicitud

N de
Turno Taguilla

Esntacion

Fecha de
Alsncion

Falla

Solueion

2494

3-5ep-09  PRIMERD 8151  DOCTORES 5ep-09  Médule C3C fuera de servicio

3-8ep00  PRIMERO

3Sep00  Madulo C3C fuera de servicio

7-Sep00  PRIMERO 1121 SALTODELAGUA L1 7-3ep08  Mbdulo CSC fuera de serwicio

2022 GENERAL ANATA

1042 BOULEVARD PTO. A

falla.

Reconexin del C3C

Reconexidn del C3C

Reconexidn del C3C

CAFTURADE DATOS T CONSULTA DE ATENDIDOS T CONSULTADE F'EN[IIENTEST RERORTE

|D1 M09/2002 -

-

Madulo CS

3 Reparacidn del C5C v| I |

I
C fuera d

| =
23/09/2009 |

e semvicio

e —
—

-
TERCERO

-
-

i

3 lizitud |Fecha Turng Exp. Taey. | Taeilla | Estacidn Facha &n. |Fallas
DeIY 2599|15/5ep/2003 | PRIMERD 17577|B142  |R.FLORES MAGON | 15/5ep/2008 | Madulo CSC fuera de servicio | Repar
2645 | 22/5ep/2009 | SEGLUNDO 26773| 5091 |CENTROMEDICO -9 | 23/5ep/2009 | Madulo CSC fuera de servicin | Repat

Imprimir

E3

Figura 4.6.13 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas indicando la

solucién.
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tudes atendidas por fecha
M 4 Tdel e Sd | 100% - | Tatal2 100% 2de2

W,

GERENCIA DE ORGANIZACION
Y SISTEMAS
SOPORTE TECNICO A P.O.S.
Migrcoles, 23 de Septiembre de 2009

N de | Fechade N de . Fecha da -
Sdlicid| Solicud | Turno | Tadquilla | Eatacion Atendon Falla Bolucion

1599 15.-%ep-09 PRIMERO B4z R.FLORES MAGON 15-5ep-09  Médulo C5C fuera de servicio Reparacién del C5C

2648 22-Sep-Dd SEGUNDO a091 CENTROMEDICO L9 23-Sep-03  Médulo CSC fuera de servicio

Figura 4.6.14 Impresion del reporte de fallas atendidas indicando la solucién.

CAFTURADE DATOS I CONSULTA DE ATENDIDOS I CONBLULTADE F'ENIZIIENTEST REFORTE
P P P r H
01/09/2009 = 23/03/2009 = TERCERO -
r
N — Madulo CSC fuera de servicio hd
GE‘“ I™ [Reparacién del CSC v| W [y v| |

- ligitud |Fezha Tuma Exp. Tag. | Toguila  |Est Fechaéin_|Fallss =
2467 |31 /802009 | SEGUMNDC 20956 1062 | MOCTEZLIMA, 22i2epf2009 |Falla de la impresora Ce[%]

247301 fSeps2009 | PRIMERO 31093 1062 | MOCTEZUMA, 01/Sepi2009 | Pantalla incorrecta Re

2475 |01 iSep/2009 | SEGUNDO 23072 1111 |ISABEL L& CATOLICA | 01/Seps2009 (Mo enciende el equipo e

2482 | 02/Sepl2009 | PRIMERC 25119 1072 | SAM LAZARD 03/5epi2009 | Mo enciende el equipo Mz

2486 | 02/Sep 2009 | SEGUMNDC 23072 111 2| ISABEL L& CATOLICA |02/Sep/2009 (Pantalla incorrects Re

2459 | 02iSep/2009 | PRIMERC 25119 1072 | SAM LAZARD 02/Sep2009 | Mo enciende el equipo Re

2496 | 03iSep/2009 | PRIMERC 20522 1093 |MERCED 03/Sepi2009 [ Madulo CSC fuera de servicio Re

2497 | 03/Sep /2009 | SEGLUNDO MTT2 1191 | TACUBAY S L-1 03iSep/2009 | Mo enciende el equipo Re

2505 | 07 Seps2009 | PRIMERO 25402 1093 | MERCEL 08/5epi2009 | Mo enciende el equipo [

2514 |07 iSep/2009 | PRIMERD 27156 1121 |SALTO DEL AGUA L-1 [07/Seps2009 | Modulo CSC fuera de servicio Re

2515 |07 iSeps2009 | PRIMERC 9534 1021 | ZARAGOZA 07 iSepl2009 | Falla de mouse Re

2520 07 iSep/2009 | PRIMERC 25402 1093 |MERCED 07 iSep/2009 | Mo enciende el equipo Re

2528 | 08/Sep/2009 | TERCERO 20238 1181 | JUANACATLAN 08/Sep/2009 |Falla de teclado Bl

2543 09/Sep/2009 | TERCERD 273969 1102 | PING SUARET L1 09/Sepi2009 | Equipd trabada Re

?P 2552 |1 0iSeps2009 | PRIMERD 24391 1192 | TACUBAY A L-1 1 0iSep2009 | Mo enciende el equipo Re
alir 2556 | 10/5ep /2009 | TERCERD 17820 1162 | SEWVILLA 10/5epi2009 | Falla de teclada RE[

& Tl %

Figura 4.6.15 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas indicando la

linea.
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GERENCIA DE ORGANIZACION

TERCERO

Pantalla incorrecta

Y SISTEMAS
SOPORTE TECNICO A P.O.S.
Miércoles, 23 de Septiembre de 2008
soncand] boning | T00 | wuma | Eotecin | fmenan Falla Solusion
2467 31-Ago-Dd SEGUNDO 1062 MOCTEZUMA 22-%ep-09  Falla de laimpresora Cambio de Impresora

Reinizio de PO %

CAPTURADE DATOS T CONSULTA DE ATENDIDOS I CONSULTADE PENDIEI\ITEST REFORTE

|D1fmf2009 =

]
I
Mo enciende el eguip

|
23/09/2009 =
0
3 Reparacion Fuente de Poder .v| V2

i
TERCERO -

-

i

i Fecha Turng Exp. Tag. |Tanuila Fecha &in. |Falas
oL 2446 | 27/4,30/2008 | TERCERO 10486 2011 | TASGUERA 2710/2008 | Mo enciende el equipa Repar
2623 |18/5eps2009 | TERCERC 26359 2022 [ GEMNERAL ANAN A 18/Sepi2004 [ Mo enciende el equipo Repar

£

Figura 4.6.15 Visualizacion en pantalla de las fallas atendidas aplicando

todos los filtros.
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GERENCIA DE ORGANIZACION
Y SISTEMAS
SOPORTE TECNICO A P.O.S.
Miércales, 23 de Septiembre de 2009

Nde | Fechade N de ‘ | Fecha de

Estacion Rsndtn Falla

Solicitud Eoliu'hld| Turno Tagquilla

2445 I7-gedd  TERCERO 2011 TASOUERA 27-#ge-08 Mo enciende el equips

2623 19-5¢p09 TERCERO 2022 GENERAL ANAYA 18-5ep-09 Mo

Figura 4.6.16 Impresion del reporte de fallas atendidas aplicando todos los

filtros.

Modulo Consulta de Pendientes.

En este modulo unicamente se tiene la posibilidad de visualizar todos aquellos
reportes a la fecha de consulta se encuentren pendientes de atencidn, los campos
que nos muestra este reporte son: Solicitud, Fecha, Turno, Taquilla, Estacién,

Falla, Solucion (Vea figura 4.6.17).

Modulo Reporte.

En este modulo podemos imprimir el reporte que muestra el desempefio por
técnico, es decir, el numero de fallas atendidas por cada uno del personal de
soporte técnico durante un periodo de tiempo, asi mismo nos da la opcion de
imprimir o reimprimir una solicitud ya capturada, basta con introducir el numero de
la solicitud deseada. (Vea figura 4.6.18, 4.6.19 y 4.6.20).
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CAFTURA DE DATOS T CONSULTA DE ATENDIDOS ‘i CONSULTA DE PENDIENTES i

o=
Imprimir
 —

E

REFORTE
Soliztug Facha Turno Tz Estaciin Falsz Soluziin
2MET 31 /Ago/2009 | SEGUNMDO 1062 | MOCTEZUMA Falla de la impresor:| Reconexidn
2506 07 'Sepl2009 | PRIMERC 9052 | MIXIHUC A, Falla de la impresor:| Reconexidn
2542 09/5ep/2009 | SEGUNDO 5041 | OCEAMIA Mo enciende el equi| Mantenimien
2546 10/Sep/2009 | PRIMERC BO&1 RIC DE LOS REMED | Mo enciende el equi | Mantenimien
< >

Figura 4.6.17 Visualizacion en pantalla de las fallas pendientes.
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CAPTURA DE DATOER T COMBULTA DE ATENDIDOS ‘[ COMSLILTA DE F'EN[JIEI‘.ITEBT REPORTE

® Reporte Estadistico de solicitudes

i Reimpresian de solicitud

- SELECCIONE LOS RANGOS DE FECHA

|m/‘09;’2009 vl |23/EI'3/’2I3EIQ vl

Figura 4.6.18 Seleccion del reporte estadistico durante el 01 al 23 de
septiembre de 20009.
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HOCHITL GARCIA SANCHEZ
SERGIO WAZQUEZ CELIS
SAMUEL RAMOS TORRES
it LANAMENDEZ GIHON
Solicitudes JOEL SANCHEZ RARNGEL
an JESSICA GUILLEN RAMIREZ
ISRAEL ESFINOSA ESQUIVEL NOMBRE
HUMBERTO ROJAS VELEZ
ERICK SIERRA AGUILAR

Figura 4.6.19 Impresion del reporte estadistico durante el 01 al 23 de
septiembre de 2009.

CAPTURA DE DATOS I COMNSULTA DE ATENDIDOS T COMBULTA DE F‘EN[I\ENTE‘EI REPORTE

' Reporte Estadistico de solicitudes

@ Reimpresian de solicitud

SELECCIONE LOS RANGOS DE FECHA

[}
i

= 01/09/2009 - 23/09/2009 -

Teclee el no. de salicitud

E
El
E
g

234

o

Imprimir

Figura 4.6.20 Reimpresion de Solicitud
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CONCLUSIONES.
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En la actualidad es ineludible el uso de la tecnologia para automatizar tareas que
de otro modo son tediosas y altamente susceptibles a errores, ademas de proveer
de un ahorro de tiempo considerable en su ejecucion con lo cual se incrementa la
productividad y la capacidad de respuesta del area de Soporte Técnico al POS en

este caso particular.

Usar una base de datos bien disenada fortalece tareas de recuperacion y
almacenamiento de datos logrando asi una respuesta favorable del sistema
desarrollado y la disposicion de informacion actualizada y confiable en todo
momento para su mejor analisis y toma de decisiones de forma rapida y

adecuada.

La implementacién de una interfaz amigable con el usuario facilita la interaccién

con nuestro sistema y evita el rechazo hacia el mismo haciendo facil la operacién.

El hecho de desarrollar el sistema dentro de este esquema logré el
aprovechamiento tanto de los equipos como del software con que el Sistema de
Transporte Colectivo contaba con anterioridad reduciendo costos de manera

considerable.

Finalmente el trabajo en equipo permite la conjuncién de conocimientos para un
desarrollo mas rapido que de forma individual esto sin olvidar la importancia de la
direccion de nuestro asesor M.l Juan Carlos Roa Beiza para alcanzar nuestro

objetivo.
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Es de vital importancia al desarrollar un sistema, conocer las necesidades o la
problematica que tiene una institucion o area especifica, para poder brindar una

solucién con funcionalidad adecuada para dichas necesidades.

Al hacer un analisis final con respecto a los objetivos iniciales de este proyecto, es
posible concluir que cada uno de ellos ha sido cubierto con éxito, y que el sistema
que se desarrollé puede realizar el registro y control de las fallas de los POS
instalados en las taquillas del STC con facilidad, asi como la entrega de reportes y
la disponibilidad de informacién precisa en todo momento facilitando la toma de
decisiones en cuanto a la adquisicion de herramientas y refacciones asi como a la
asignacion y en caso necesario la capacitaciéon del personal técnico en funcién de

la mayor incidencia de fallas.

La mecanica bajo la cual opera el programa de apoyo a la titulacién (PAT), resulto
para nuestro caso practica y efectiva ya que nos permitio fijar objetivos desde el
principio, dividir la carga de trabajo y conjuntar al mismo tiempo conocimientos
practicos adquiridos en nuestras areas de trabajo obteniendo al final un sistema
completo, practico y funcional que cubre las necesidades particulares para las

cuales fue disenado.
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