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RESUMEN

RESUMEN

La investigacion esta fundamentada en el analisis y disefio de una aplicacion Web
para la gestion de quejas y denuncias en la Direccion de Atencion a la Ciudadania
del Ministerio de Auditoria y Control (MAC), direccién encargada de establecer el
procedimiento pertinente para recibir, evaluar, investigar y responder las quejas y

denuncias formuladas.

En cuanto a la gestion de quejas y denuncias, la mayoria de los procesos se realizan
de forma manual, desde la entrada de una queja o denuncia a la direccién hasta el
fin del proceso de tramitacion de la misma, y los expedientes son almacenados en

archivos fisicos.

Existe una herramienta (Sistema de Atencién a la Ciudadania) que permite a los

auditores gestionar una parte del trabajo desarrollado, pero los criterios en los cuales
esta basada no son compartidos por todos.

El sistema disefiado constituye el mecanismo de trabajo para desarrollar con mas
facilidad y eficiencia la tramitacion de todas las quejas y denuncias atendidas por el
MAC.
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INTRODUCCION

Cuba esta consciente de que una sociedad para ser mas eficiente y competitiva
debe aplicar la informatizacién en todas sus esferas y procesos; convencida de que
para los paises subdesarrollados resulta imprescindible el logro de este proposito,
pues su fundamental objetivo es lograr el avance social y el desarrollo econémico de
sus pueblos.

En este sentido, Cuba ha identificado desde muy temprano la conveniencia y
necesidad de dominar e introducir en la préactica social las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) y lograr una cultura digital como una de las
caracteristicas imprescindibles del hombre nuevo, lo que facilitaria a la sociedad
cubana acercarse mas hacia el objetivo de un desarrollo sostenible.

Por tal motivo, se esta llevando a cabo un proceso de informatizacion dentro del
pais; y se estd comenzando por los diferentes ministerios que sustentan la economia
y el desarrollo social. Entre los primeros ministerios a informatizar de forma integral
se encuentra el Ministerio de Auditoria y Control (MAC); encargado de dirigir,
ejecutar y controlar la aplicacion de la politica del Estado y del Gobierno. Dicha
institucion esta constituida por direcciones como estructura basica del mismo, entre
las que se encuentran: la Direccion de Atencion al Sistema Nacional de Auditoria, la
Direccion de Auditorias y Controles Especiales, la Direccion de Planificacion,
Analisis y Control y la Direccion de Atencion a la Ciudadania (DAC).

La Direccion de Atencion a la Ciudadania es la direccién encargada de la atencion a
la ciudadania, asi como de establecer el procedimiento para recibir, evaluar,
investigar, y responder las quejas y denuncias formuladas, o hechos y presuntos
hechos de corrupcion, vinculados con la ilegalidad en el control y uso de los recursos
del Estado, la conducta contraria a la ética y los principios establecidos, y con la

corrupciéon administrativa.

En cuanto a la gestién de Atencién a Quejas y Denuncias, el proceso realizado en la
actualidad no es el mas eficiente. Desde la confeccion del Acta de Entrevista
realizada a cada persona que llegue a la Direccion con una queja o denuncia de
forma verbal, y hasta el fin de todo el proceso de tramitacion de las quejas y
denuncias formuladas a través de dichas actas de entrevista, o de las cartas
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recibidas por escrito directamente por la Viceministra, el proceso se muestra lento y
tedioso.

Una vez recibida la queja o denuncia en la direccion, se procede al analisis de la
misma para ver si compete o no al MAC su tramitacion. Si la queja o denuncia tiene
como entrada un acta de entrevista, es analizada antes de pasarla a manos de la
viceministra por los especialistas que realizaron la misma; una vez analizada y
aceptada se le da entrada en la oficina de la Viceministra, quien determinara el
inicio de su tramitacion. Este proceso se realiza de forma lenta pues es realizado
personalmente, es decir, cada persona que recibe la queja o denuncia la entrega
personalmente a su sucesor.

La Viceministra da inicio a la tramitacién de las quejas y denuncias recibidas por ella;
ya sea mediante el acta de entrevista o la carta. Si decide que la queja o denuncia
va a ser tramitada, entonces realiza la Recepcion y Anotacion Inicial del tramite,

también realizado de forma manual.

Una vez empezado el proceso de tramitacion, la queja o denuncia pasa por
diferentes niveles hasta llegar a la Auditora Registradora que sera la encargada de
confeccionar el expediente pertinente, registrar en el sistema actual (Sistema de
Atencion a la Ciudadania) el caso y si la entidad implicada no tenia asociada quejas
y denuncias anteriores también la registra en el Libro de Registros de la direccién de
forma manual.

Posteriormente la Auditora Registradora designa el especialista para la atencién del
proceso, el que debe estudiarlo e identificar y relacionar con claridad los problemas
gue se plantean, con el objetivo de precisar los temas y acciones que deben ser
objeto de investigacion; el especialista sera el encargado de todo el tramite hasta
obtener los resultados de la investigacion realizada; por lo que la queja o denuncia
una vez registrada pasa nuevamente por niveles hasta llegar a manos del
Especialista, quien también para todo el proceso de tramitacion luego de haber dado
una propuesta del caso pertinente, envia la queja o denuncia a un grupo de
personas que deben validar la informacion, incluyendo a la Viceministra, que sera la
encargada de dar la queja o denuncia por concluida.

Todo el proceso de consolidacion de la informacion a través de cada nivel se
presenta lento y engorroso, ya que se realiza personalmente y de forma manual.
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Durante todo este proceso la Auditora Registradora va llevando un control en el
Sistema de Atencién a la Ciudadania de por qué tipo de tramite esta pasando la
gueja o denuncia, y realiza diferentes reportes que le exigen sus superiores 0
auditores de otras direcciones sobre la misma, o sobre la entidad implicada en la
gueja o denuncia. Debido a factores como la velocidad en la transferencia de datos a
través del correo electrénico y la habilidad en la confeccion de los reportes (el
sistema con el que cuenta obliga al usuario a entrar en la mayoria de los casos
todos los datos para la busqueda, incluso cuando no es necesario entrarlos todos)
no se puede contar con esta informacion en el momento indicado.

Se puede llegar a la conclusion de que esta direccion realiza casi todos sus
procesos de forma manual, o por un Sistema de Atencion a la Ciudadania poco
factible y de tecnologia obsoleta, con el cual no se resuelven los problemas de
busqueda, reportes, entrada de datos y almacenamiento de informacion; procesos
gue son indispensables en el trabajo de la direccion. Todo esto imposibilita una
ineficiente gestién de las tareas laborales a desarrollar por parte del personal

encargado de las mismas.

En otro ambito, se conoce ademas que la direccion no cuenta con capacidad
suficiente para almacenar los expedientes; lo que provoca problemas durante el
proceso de consulta de los mismos (se archivan en taquillas metalicas constituidas
por gavetas, de las cuales se puede decir que son muy pocas Yy estan
completamente llenas). Ademas, los trabajadores no cuentan con un proceso de
comunicacion rapido, pues como no existe una forma adecuada para el traspaso de
documentos a llenar u orientar trabajos a realizar, a la hora de comunicarse deben
de hacerlo personalmente, con las consecuentes demoras en la realizacién de sus
funciones laborales.

Este trabajo surge como necesidad de dar solucion a las situaciones antes
expuestas; por lo que el problema cientifico de la investigacion pudiera definirse a

través de la siguiente interrogante:

¢,Como facilitar la gestion de los procesos de Atencion a Quejas y Denuncias
por parte de la Direccion de Atencion a la Ciudadania del Ministerio de Auditoria y
Control cubano?

Del problema cientifico anterior, se define como objeto de estudio para esta
investigacion Los procesos de gestion de la Direccion de Atencién a la Ciudadania



INTRODUCCION

del Ministerio de Auditoria y Control. EI campo de accién se reduce a Los procesos
de gestion de Atencién a Quejas y Denuncias en la Direccién de Atencion a la
Ciudadania del Ministerio de Auditoria y Control cubano.

A partir del problema antes expuesto, y de las posibilidades que ofrecen las TICs
hoy en dia para el desarrollo de sistemas informaticos mas robustos y eficientes, los
autores de este proyecto se plantean como objetivo general: Analizar y Disefar una
aplicacion Web para la automatizacion de los procesos de gestion de Atencion a
Quejas y Denuncias en la Direccion de Atencion a la Ciudadania del Ministerio de
Auditoria y Control cubano.

Para lograr los objetivos se concibieron las siguientes tareas:

e Estudio del estado del arte en el campo de la Auditoria y su vinculacion

con las Tecnologias de la Informacién para valorar el desarrollo que se ha
alcanzado y enfocar esta investigacion en las tecnologias mas idoneas.

e Estudio de las herramientas y metodologias informaticas a utilizar para el
desarrollo de la aplicacion.

e Analisis y estudio del negocio de los procesos de gestion de Quejas y
Denuncias en la DAC del MAC para una mayor comprension del trabajo de la
organizacion y especificamente de esta direccion.

e Estudio del Sistema de Atencién a la Ciudadania que se utiliza
actualmente para el proceso de Atencion a Quejas y Denuncias en la DAC

del MAC con el propésito de tener una idea de la aplicacion Web a
desarrollar.

El contenido de este documento esté estructurado en cinco capitulos fundamentales
gue se describen brevemente a continuacion:

Capitulo Primero: Fundamentacion Teorica. En este capitulo se realizara un
estudio valorativo sobre el estado del arte de los procesos de gestion de Quejas y
Denuncias y los sistemas informaticos existentes para la atencion a la ciudadania
tanto en el &mbito nacional como internacional. Ademas se realizara un estudio de
las tecnologias y herramientas informaticas que contribuyeron al desarrollo de un

ambiente favorable para la modelacion y desarrollo de la aplicacion.

Capitulo Segundo: Caracteristicas del Sistema. En este se hace un analisis de

los objetivos estratégicos de la organizacion, del flujo actual de los procesos,

4
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incluyendo una valoracién critica de los mismos y la descripcién de cuales de ellos
seran objeto de automatizacion. El sistema propuesto es descrito de forma general y
se especifican los requisitos que debe cumplir el software.

Capitulo Tercero: Disefio del Sistema. En este capitulo se muestran los diagramas
de clases del disefio asociados a los casos de uso del sistema descritos en el
capitulo anterior.

Conclusiones: En este capitulo se encuentran las conclusiones del trabajo
presentado.

Recomendaciones: En este apartado se dan recomendaciones al lector y a los
interesados en el tema.

Glosario de términos: En esta seccion se describen de forma breve los términos
utilizados que puedan ser de poco entendimiento para el lector.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

En el presente capitulo se realizara un estudio valorativo sobre el estado del arte de
los procesos de gestion de Quejas y Denuncias y los sistemas informéaticos
existentes para la atencion a la ciudadania tanto en el ambito nacional como
internacional. Ademas se realizara un estudio de las tecnologias y herramientas
informaticas que contribuyeron al desarrollo de un ambiente favorable para la
modelacion y desarrollo de la aplicacion.

1.1 IMPORTANCIA DE LOS SISTEMAS INFORMATICOS EN LA ACTUALIDAD

Los sistemas informaticos se han convertido en instrumentos indispensables de la
vida cotidiana de las instituciones publicas, gobiernos y ciudadanos en general; su
incidencia ha propiciado innumerables ventajas como el almacenamiento y
centralizacién de grandes volumenes de informacién, rapidez en la obtencion de
resultados, facilidades para encontrar informacion adecuada y/o actualizada, ahorro
de tiempo y dinero, posibilidades para procesar datos; todo esto hace que los
sistemas informaticos constituyan un mecanismo de apoyo para la toma de
decisiones.

La incorporacion de herramientas en instituciones estatales constituye una
optimizacion de la gestién publica, dado que aporta grandes beneficios a los
ciudadanos como la agilizacién en los procesos de los servicios prestados por parte
de los ministerios y los organismos publicos.

1.2 USO DE ,SISTEMAS INFORMATICOS PARA LA ATENCION A LA
CIUDADANIAEN LA ACTUALIDAD

En la actualidad hay una tendencia en el mundo de la utilizaciébn de sistemas

informéticos para la administracion publica, a través de los cuales se brinda

informacion a los ciudadanos, se recepciona informacion, se hacen quejas y

denuncias etc., constituyendo estos una forma mas de interaccién entre el Estado y

los Ciudadanos.

La informatizacion de los organos de los gobiernos ha marcado un antes y un
después en la calidad de la prestacion de servicios de enorme valor para la
poblacion. Es por ello que se ha evidenciado la necesidad de transformar los
procesos tradicionales para gestionar denuncias por sistemas informaticos, que
permitan una gestion de todo el flujo de informacion que se genera y de esta forma
elevar notablemente su eficiencia.
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Se ha venido incrementado la utilizacién de aplicaciones Web, como un mecanismo
gue posibilita la recepcioén y tratamiento de quejas y denuncias sobre irregularidades
0 practicas contrarias a los principios establecidos, ilegalidad en el control y uso
indebido de los medios del estado, con el objetivo de llevar un adecuado
seguimiento y control de todas las declaraciones hechas por los ciudadanos o
entidades estatales; por lo que se puede afirmar que la informatizacién de los
procesos de gestion para la atencion a la ciudadania constituye una fuente de

mejora apreciable.

Los sistemas informéaticos destinados a la recepcion de quejas y denuncias, brindan
la posibilidad a una persona de declarar o acusar sin necesidad de remitirse
personalmente a las oficinas o instituciones encargadas de manejar dicho
procedimiento.

Estos software tienen como objetivo fundamental, facilitar la realizacion de las
guejas y denuncias, incentivando a ciudadanos a denunciar los actos de corrupcion
de los que tuviesen conocimiento. Su principal caracteristica es que los datos del
denunciante permanecen resguardados, haciendo que la denuncia sea investigada
por los hechos relatados y no por quién la realiza; de esta manera, se busca
garantizar la integridad de los denunciantes, proporcionandoles una herramienta
eficaz de lucha contra la corrupcion.

1.3 ATENCION A QUEJAS Y DENUNCIAS EN CUBA

En Cuba, el Ministerio de Auditoria y Control (MAC) es el Organismo de la
Administracion Central del Estado que tiene la funcion de dirigir, ejecutar y controlar
la politica del estado y del gobierno. Dentro del MAC, la Direccion de Atencion a la
Ciudadania se encarga de la atenciébn a la poblacién, en cuanto a Quejas y
Denuncias, Hechos de Corrupciéon y Presuntos Hechos de Corrupcion, los cuales
estan vinculados con el descontrol y mala utilizacién de los recursos del Estado,
actos de corrupcion administrativa y violaciones del cédigo de ética. La DAC es la
gue propone a los niveles de direccién correspondientes la adopcion de medidas
administrativas y disciplinarias, a los implicados en quejas y denuncias.

1.4 SISTEMAS INFORMATICOS PARA LA GESTION DE QUEJAS Y
DENUNCIAS EN EL AMBITO INTERNACIONAL

El sistema de atencion a quejas y sugerencias de la Comunidad Autbnoma de Pais
Vasco (CAPV), y los de atencion a quejas y denuncias del gobierno de Argentina y
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de Paraguay constituyen un ejemplo de aplicaciones Web que se usan hoy en dia en
el mundo como mecanismo para la recepcién y tratamiento de quejas y denuncias
realizadas por la poblacion.

1.4.1 Sistemade Atencion a Quejas y Sugerencias en Vasco

Con la finalidad de ofrecer la mejor atencion posible a la ciudadania en sus
relaciones con los érganos judiciales del Departamento de Justicia, el pais Vasco ha
desarrollado y puesto a disposicion de la ciudadania JustiziaNet, la Web de la
Administracion de Justicia en Euskadi.

Esta Web ha obtenido el nivel A de accesibilidad, este hecho constituye un
significativo paso adelante en el objetivo perseguido por JustiziaNet en el
acercamiento de la Administracion de Justicia a toda la sociedad, ya que supone que
toda la informacion ofrecida en esta Web es accesible, sin ningun tipo de limitacion,
tanto para las personas que presenten algun tipo discapacidad o minusvalia, como
para las que utilicen sistemas de navegacion no estandar o accesos lentos a la red.

En el afio 2005 se han realizado a través de "justizia.net”, un total de 1.027
consultas por escrito. (Justicia, 2005)

1.4.2 Sistemade Atencion e Informacion al Pablico en Argentina (SAIP)

La Oficina Anticorrupcion (OA) de Argentina actla en el ambito de la Administracion
Pudblica Nacional centralizada y descentralizada, empresas, sociedades y todo ente
publico o privado con participacion del Estado o que tenga como principal fuente de
recursos el aporte estatal. Entre sus principales funciones estan las de recibir
denuncias que hicieran particulares o agentes publicos sobre situaciones y/o entes
donde se sospecha que pudo haber actos en contra de los principios establecidos
por el estado y gobierno. La Oficina Anticorrupcion realiza las investigaciones
pertinentes y en aquellos casos en que se verifican los hechos y se cumple con los
requisitos determinados se realiza la correspondiente denuncia ante la Justicia.

Para realizar las denuncias, los ciudadanos mediante un vinculo situado en el sitio
de la OA, podran acceder a la pagina que contiene el formulario para realizar la
denuncia.
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1.4.3 Sistema de Proteccién al Denunciante del Ministerio Publico de
Paraguay

El Sistema de Proteccion al Denunciante del Ministerio Publico de Paraguay, es un
sistema que se desarrollé con el propésito de involucrar y dar protagonismo a la
ciudadania en el proceso de transparencia y confiabilidad de la administracion
estatal, el Ministerio de Hacienda y el Instituto de Estudios Comparados en Ciencias
Penales y Sociales del Paraguay (Inecip) en el marco de la campafia "Herramientas
para la lucha contra la corrupcion - Proyecto de Proteccion al Denunciante”.

El Sistema de Proteccion al Denunciante es un medio mas de denuncia que
garantiza la confidencialidad y resguardo de los datos personales de los funcionarios
y ciudadanos particulares que deseen cumplir con su deber de denunciar los actos
de corrupcion o faltas administrativas que puedan constituir hechos corruptivos, que
estén bajo su conocimiento y que fueran cometidos por funcionarios del Ministerio
Pudblico de ese pais.

Para presentar una denuncia se debe ingresar al sitio Web del Ministerio Publico de
Paraguay, especificamente donde se solicita una serie de datos basicos tanto
personales como de la denuncia a realizar, 0 mediante un buzon ubicado en la
Direccion General de Contrataciones Publicas de Paraguay. A partir de dichas
denuncias recibidas se iniciaran investigaciones preliminares a los efectos de
comprobar la existencia o no de los supuestos hechos denunciados. Lo mas
importante de este sistema es que la identidad de los denunciantes queda a salvo de

cualquier represalia.

1.4.4 Desventajas del JustiziaNet, SAIP y del Sistema de Proteccién al
Denunciante

Los sistemas informaticos mencionados anteriormente tienen multiples desventajas
gue impiden que los mismos se utilicen para la gestién de quejas y denuncias en la
Direccion de Atencién a la Ciudadania. En primer lugar los procedimientos que se
siguen en Vasco, Argentina y Uruguay para recepcionar y dar seguimiento a los
casos que constituyan quejas y denuncias, no se ajusta al procedimiento que se
sigue en Cuba. Mediante estas aplicaciones solo se controlan algunos de los datos
de los denunciantes y de la queja o denuncia en cuestion, lo cual no se corresponde
con el formato que esta estipulado en la Resolucion 101/03 del Ministerio de
Auditoria y Control, donde se esclarece las instrucciones a seqguir para la atencién a
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guejas y denuncias, por cada Organismo de la Administracion Central del Estado,
Entidad Nacional y Consejo de Administraciéon de la Asamblea Provincial. Se puede
afiadir que estan desarrollados sobre herramientas de software propietario, lo que
impide que se comparta a menos que se contraten sus licencias y carecen de las
funcionalidades fundamentales requeridas para el trabajo en la Direccion de
Atencion a la Ciudadania.

1.5 SISTEMAS INFORMATICOS EN CUBAPARALA GESTION DE QUEJAS Y
DENUNCIAS

En la Direccion de Atencién a la Ciudadania se gestionan las Quejas y Denuncias,

mediante el Sistema de Atencion a la Ciudadania que posibilita el registro de las

guejas y denuncias recibidas.

1.5.1 Sistemade Atencién ala Ciudadania

Este sistema se utiliza para el registro y control de las Quejas y Denuncias que se
remiten al MAC. Este sistema est4d implementado en Access, por lo que no es
multiplataforma y su uso es inadecuado para grandes proyectos que requieren
muchos accesos simultineos a la base de datos, ademas Access es software
propietario. Las operaciones que se realizan en el sistema se tornan lentas, no
siempre se devuelven los resultados correctos de acuerdo con los criterios de
busqueda especificados y muestra demora en los tiempos de respuesta cuando el
numero de datos es elevado. Para realizar busquedas o registrar informaciéon se
tiene que especificar muchos campos obligatorios que son innecesarios.

1.6 METODOLOGIA, TECNICAS Y HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO

El sistema informatico que se propone no es mas que una aplicacién en ambiente
Web para contribuir a la gestién de los procesos de Atencion a quejas y denuncias
en la Direccién de Atencién a la Ciudadania del Ministerio de Auditoria y Control en
Cuba. Para el desarrollo de la aplicacion los autores se han basado en las
entrevistas realizadas a auditores de dicha direccion, en el analisis del sistema de
Atencion a la Ciudadania desarrollado por CIMEX, asi como de informacion
relacionada obtenida de las bases de datos de Internet y libros de la especialidad.

1.6.1 DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA

La metodologia utilizada para modelar el sistema propuesto es el Proceso Unificado
de Desarrollo de Software (RUP, Rational Unified Process). RUP define un conjunto

de actividades que guian los esfuerzos de las personas implicadas en el proyecto, a
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modo de plantilla que explica los pasos necesarios para terminar el mismo. Ademas
es una metodologia adaptable para proyectos de larga duraciéon como es el caso del
SIGAC, y que trabaja fundamentalmente sobre las especificaciones en la mayoria de
los artefactos que se generan durante todo el proceso de ciclo de vida del software,
caracteristica indispensable cuando se tiene un equipo de trabajo variable y con
poca experiencia. El Proceso de Desarrollo de Software tiene la misién de
transformar los requerimientos del usuario en un producto de software de manera

gue los integrantes del equipo y todo aquel que pueda estar interesado en el
producto final, tenga la misma vision.

En RUP se han agrupado las actividades en grupos logicos definiéndose 9 flujos de
trabajo principales. Los 6 primeros son conocidos como flujos de ingenieria y los tres
altimos como de apoyo. Los flujos basicos son:

e Modelamiento del negocio: Describe los procesos de negocio, identificando

quiénes participan y las actividades que requieren automatizacion.

e Requerimientos: Define qué es lo que el sistema debe hacer, para lo cual se

identifican las funcionalidades requeridas y las restricciones que se imponen.

e Analisis y disefio: Describe como el sistema sera realizado a partir de la
funcionalidad prevista y las restricciones impuestas (requerimientos), por lo que
indica con precision lo que se debe programar.

e Implementacion: Define como se organizan las clases y objetos en

componentes, cuales nodos se utllizaran y la ubicacion en ellos de los
componentes Y la estructura de capas de la aplicacion.

e Prueba (Testeo): Busca los defectos a los largo del ciclo de vida.

e Instalacion: Produce release del producto y realiza actividades (empaque,
instalacion, asistencia a usuarios, etc.) para entregar el software a los usuarios
finales.

Ademas trabaja en cada uno de estos flujos de trabajo en 4 fases: Inicio,
Elaboracion, Construccion y Transicion.

e Conceptualizacion (Concepcién o Inicio): Se describe el negocio y se delimita
el proyecto describiendo sus alcances con la identificacion de los casos de uso
del sistema.

11
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Elaboracion: Se define la arquitectura del sistema y se obtiene una aplicacion
ejecutable que responde a los casos de uso que la comprometen. A pesar de
gue se desarrolla a profundidad una parte del sistema, las decisiones sobre la
arquitectura se hacen sobre la base de la comprension del sistema completo y

los requerimientos (funcionales y no funcionales) identificados de acuerdo al
alcance definido.

Construccién: Se obtiene un producto listo para su utilizacion que esta
documentado y tiene un manual de usuario. Se obtiene 1 o varios release del
producto que han pasado las pruebas. Se ponen estos release a consideracion
de un subconjunto de usuarios.

Transicion: El release ya esta listo para su instalaciéon en las condiciones reales.

Puede implicar reparacion de errores.

El ciclo de vida del RUP se caracteriza por:

e Guiado/Manejado por casos de uso: Los casos de uso constituyen la guia
fundamental establecida para las actividades a realizar durante todo el
proceso de desarrollo, incluyendo el disefio, la implementacion y las pruebas
del sistema. Esto se debe a que los casos de uso “[...] proporcionan un
medio sistematico e intuitivo de capturar requisitos funcionales” (Rambaugh,
y otros, 2000) y dirigen todo el proceso de desarrollo del software.

e Centrado en la arquitectura: La arquitectura invoca los elementos mas
significativos del sistema y esta influenciada entre otros por plataformas de
software, sistemas operativos, gestores de bases de datos, protocolos,
consideraciones generales y requisitos no funcionales. La arquitectura
abarca decisiones importantes sobre “[...] la organizacion del sistema, los
elementos estructurales, sus interfaces y comportamientos”. (Rambaugh, y
otros, 2000)

e lterativo e incremental: Para hacer mas manejable un proyecto se
recomienda dividirlo en ciclos. Para cada ciclo se establecen fases de
referencia, cada una de las cuales debe ser considerada como un mini —
proyecto, cuyo nucleo fundamental estd constituido por una o0 mas
iteraciones de las actividades principales basicas de cualquier proceso de
desarrollo.

12
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1.6.2 LENGUAJE UNIFICADO DE MODELADO

El Lenguaje Unificado de Modelacion (UML, Unified Modeling Language)
constituye una notacion para especificar, construir, visualizar y documentar los
artefactos de un sistema de software orientados a objetos. Un artefacto es una
informacion que es utilizada o producida mediante un proceso de software y puede
ser un modelo, una descripcion o un software; los artefactos de UML se especifican
en forma de diagramas, los que pueden ser definidos como una representacion
grafica de una coleccion de elementos del modelo. (Moreno, 2002)

Los diagramas fundamentales que emplea UML son los siguientes:

e Diagramas de estructura estética: Describen las propiedades estructurales
del sistema.

v' Diagrama de clases: Conjunto de clases, interfaces y colaboraciones.
v' Diagrama de objetos: Conjunto de objetos y sus relaciones.

v' Diagrama de casos de uso: Conjunto de casos de uso, actores y sus
relaciones.

¢ Diagramas de comportamiento:

v' Diagramas de interaccién (secuencia y colaboracion): Objetos y sus
relaciones, incluyendo los mensajes que pueden ser enviados entre ellos.

v' Diagrama de estados: Muestra una maquina de estado que consta de
estados, transiciones, eventos y actividades.

v Diagrama de actividad: Es un tipo especial de diagrama de estados que
muestra el flujo de actividades dentro de un sistema.

e Diagramas de implementacion:

v' Diagrama de componentes: Organizacion y las dependencias entre un
conjunto de componentes.

v Diagrama de despliegue: Configuracion de nodos de procesamiento en
tiempo de ejecucién y los componentes que residen en ellos.

13
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1.6.3 IDEFO

Independientemente de esto, se utilizd IDEFO para modelar el negocio, debido a que
IDEFO constituye un método gréafico estructurado para el modelado de sistemas un
poco mas entendible para la interaccion con el cliente que UML. Un modelo IDEFO
se compone de una jerarquia de diagramas que permiten describir un sistema como

una jerarquia de actividades o funciones y las relaciones existentes entre ellas.

Una actividad se representa por una caja rectangular y un conjunto de flechas
entrantes y salientes. Las flechas representan entradas y salidas de flujos de
informacion y material, controles necesarios en el desarrollo de la actividad, y
mecanismaos 0 recursos para su realizacion. Una actividad se puede descomponer a
su vez en sub-actividades de mayor detalle, dando lugar a la tipica estructura
jerarquica de los diagramas IDEFO.

La creacion de diagramas IDEFO puede realizarse manualmente o utilizando una
aplicacién informética, como por ejemplo: Microsoft VISIO, CA All Fusion Process
Modeler, Metasoftware Workflow Modeler (anteriormente conocido como
Design/IDEF).

La principal caracteristica de la seleccion de este método es la claridad con que se
puede mostrar el flujo actual del proceso, de forma tal que el cliente pueda entender

e interpretar el mismo con tan solo observar uno de los diagramas.

1.6.4 PROGRAMACION ORIENTADA A OBJETOS

La Programacion Orientada a Objetos (POO) es soportada por las nuevas
versiones de muchos de los lenguajes de programacion de alto nivel, es una técnica
de estructuracion en la que los objetos son los principales elementos de
construccién que se conectan entre si por medio de mensajes, y pueden ser
entidades reales e incluso entes conceptuales que con frecuencia encontramos en
el mundo que nos rodea. Las principales ventajas que brinda esta técnica vienen
determinadas por el encapsulamiento, la herencia y el polimorfismo: 1) El
encapsulamiento es el proceso de mantener agrupado bajo una misma capsula o
unidad la estructura y el comportamiento de los objetos; 2) la herencia es el
mecanismo que permite construir clases nuevas a partir de clases existentes; 3) y el
polimorfismo constituye la capacidad que poseen objetos pertenecientes a clases
diferentes de comportarse en forma (morfismo) diferente (poli) ante la recepcion de
un mismo mensaje.
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1.6.5 HERRAMIENTA CASE: VISUAL PARADIGM

Visual Paradigm es la herramienta CASE de modelacion visual propuesta.

“Las Herramientas CASE (de su siglas en inglés: Computer Aided Software
Engineering; en espafiol: Ingenieria de Software Asistida por Ordenador) son
diversas aplicaciones informaticas destinadas a aumentar la productividad en el
desarrollo de software reduciendo el coste de las mismas en términos de tiempo y
de dinero. Estas herramientas nos pueden ayudar en todos los aspectos del ciclo de
vida de desarrollo del software en tareas como el proceso de realizar un disefio del
proyecto, documentacion [...] entre otras.” (Rambaugh, y otros, 2000)

La herramienta Visual Paradigm esta disefiada para una amplia gama de usuarios,
incluyendo Ingenieros de Software, Analistas de Sistemas, Analistas de Negocios y
Arquitectos de Sistemas que estén interesados en la creacion de grandes sistemas
de software de manera confiable. Las transiciones del analisis al disefio, y de este a
la implementacién, estdn adecuadamente integradas dentro de la herramienta

CASE, de manera que reduce significativamente los esfuerzos de todas las etapas
del ciclo de desarrollo de software.

Visual Paradigm ofrece:

e Disefio centrado en casos de uso y enfocado al negocio, lo cual permite generar
un software de mayor calidad.

e Uso de un lenguaje estandar comun a todo el equipo de desarrollo que facilita la
comunicacion.

e Capacidades de ingenieria directa (en su version profesional) e inversa.

e Exportacion de informacién en diferentes formatos como: jpg, pdf, etc.

e Generacion de script de la base de datos con la que se va a trabajar:
PostgreSQL.

e Generacion de Cédigo en diferentes lenguajes como: PHP.

e Disponibilidad de integrarse en los principales IDE (Integrated Development
Environment).

e Disponibilidad en multiples plataformas.

El sistema que se propone sera desarrollado con las técnicas de POO disponibles
en PHP5, apoyandose en RUP y Visual Paradigm y usando como notacién el
lenguaje UML, que es la base del funcionamiento visual de RUP.
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1.6.6 SISTEMA OPERATIVO: UBUNTU GUTSY GIBBON (7.10)

Ubuntu es una distribucién Linux que ofrece un sistema operativo
predominantemente enfocado a ordenadores de escritorio aunque también
proporciona soporte para servidores.

Ubuntu Gutsy Gibbon (7.10): Se utilizaré esta distribucion por ser un entorno facil de
trabajar, con una amplia gama de software equivalente a los utilizados en Windows,
documentacion disponible en varios idiomas (entre ellos espafiol), amplia comunidad
de usuarios, libre, gratis y con excelente soporte de sus versiones.

1.6.7 LENGUAJES DE PROGRAMACION: PHP, JAVASCRIPT

Se sugiere utilizar PHP para la programacion de las paginas servidoras y JavaScript

para la implementacion de las funcionalidades en el cliente (AJAX).

PHP (siglas que originalmente significaban Personal Home Page) fue primeramente
escrito por Rasmus Lerdorf como un simple conjunto de scripts de Perl para guiar a

los usuarios en sus paginas. PHP actualmente significa Hypertext Preprocessor.
(Thomas, 2005)

Las principales caracteristicas para tener en cuenta en un lenguaje script son:
velocidad, estabilidad, seguridad y simplicidad. (Thomas, 2005)

o Velocidad: No solo la velocidad de ejecucién, que es importante, sino

también no crear demoras en la maquina.

v" PHP no requiere demasiados recursos de sistema.

. Estabilidad: La velocidad no sirve de mucho si el sistema se cae cada cierta
cantidad de ejecuciones. Ninguna aplicacion es 100% libre de errores,

pero teniendo como respaldo una increible comunidad de programadores
y usuarios, es mucho mas dificil que los errores sobrevivan.

v" PHP utiliza su propio sistema de administracion de recursos y dispone de

un sofisticado método de manejo de variables, conformando un sistema
robusto y estable.

o Seguridad: El sistema debe poseer protecciones contra ataques.

v" PHP provee diferentes niveles de seguridad que pueden ser
configurados desde el archivo (.ini).
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o Simplicidad: Se les debe permitir a los programadores generar coédigo
productivamente en el menor tiempo posible.

v" Usuarios con experiencia en C y C++ podran utilizar PHP rapidamente.

Otra caracteristica que debe ser tenida en cuenta, es la Conectividad. PHP dispone
de una amplia gama de librerias y agregarle extensiones es muy facil, lo cual le
permite ser utilizado en muchas areas diferentes, tales como encriptado, gréaficos y
otras.

Adicionalmente, pudieran mencionarse las siguientes ventajas segun la referencia.
(Thomas, 2005)

e PHP corre en alrededor de 25 plataformas utilizando el mismo codigo fuente,
incluso en diferentes versiones de Unix, Windows (95, 98, NT, ME, 2000, XP) y
Macs. Como en todos los sistemas se utiliza el mismo cddigo base, los scripts

pueden ser ejecutados de manera independiente al sistema operativo.

e Posee interfaces distintas para cada tipo de servidor. Actualmente se puede
ejecutar bajo Apache, IIS, AOLServer y Roxen.

e PHP es Open Source, lo cual significa que el usuario no depende de una
compafiia especifica para arreglar aspectos que no funcionan; ademas, no

esté obligado a pagar actualizaciones anuales para obtener una version que
funcione.

¢ Puede interactuar con muchos gestores de bases de datos tales como MySQL,
MS SQL, Oracle, Informix, PostgreSQL y otros.

e Posee muy buena documentacion en su sitio Web oficial (www.php.net).
¢ Permite técnicas de Programacion Orientada a Objetos.

JavaScript: Lenguaje de programacion basado en objetos, ejecutado en la maquina
cliente (usuario), de licencia libre, desarrollado por Netscape, que interactda con el
codigo HTML, utilizado para afadir interactividad a las paginas ademas de otras
caracteristicas. El cédigo JavaScript se ejecuta en el cliente por lo que el servidor no
es solicitado mas de lo debido; un script ejecutado en el servidor, sin embargo,
someteria a éste a dura prueba y los servidores de capacidades mas limitadas
podrian resentir de una continua solicitud por un mayor nimero de usuarios. El

codigo del script debe descargarse completamente antes de poderse ejecutar y ésta
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es la otra cara de la moneda: silos datos que un script utiliza son muchos, el tiempo
gue tardara en descargarse serd muy largo, por lo que este se debe de usar solo
para realizar funciones basicas como por ejemplo las validaciones, carga de menu y
datos dinamicos, etc.

1.6.8 ENTORNO DE DESARROLLO INTEGRADO (IDE): ECLIPSE

Se utilizara el eclipse con el plug-in PDT (plug-in para programar en PHP con el IDE
Eclipse), este IDE es una herramienta de software libre, cddigo abierto,
independiente de una plataforma para su trabajo, que presenta un entorno amigable,
resaltado de sintaxis, alta integracion con el framework Symfony permitiendo el
completamiento de cédigo de sus librerias agilizando el trabajo de los
desarrolladores, gran cantidad de plug-in que extienden sus funcionalidades,
ejemplo de estos son: Aptana (para el desarrollo con AJAX), Subclipse para
integracién con Subversion, Mylyn para integracion con Trac, todos estos hacen al

Eclipse una herramienta de desarrollo potente.

1.6.9 FRAMEWORK, COMPONENTES Y/O LIBRERIAS: SYMFONY, EXTJS

Se usara el framework Symfony como libreria base para la programacion del
proyecto.

Entre las principales caracteristicas del Symfony encontramos:

e Es un framework programado en PHP5.

e Su desarrollo se basa en el patron MVC (Modelo-Vista-Controlador), lo que
crea una independencia entre las capas del desarrollo.

¢ Integracion de forma nativa con AJAX (utiliza prototype y scriptaculous).

e Utiliza Lime para la realizacion de prueba unitarias y funcionales al cédigo,
permitiendo tener una menor cantidad de errores y realizar un desarrollo
basado en pruebas.

o Puede utilizar componentes de otros frameworks de PHP.

¢ Documentacion abundante en varios idiomas (entre ellos espafiol).

e Comunidad de usuarios activa y extensa.

¢ Disponibilidad de un gran nimero de plug-ins, dando también la posibilidad
de crear el propio.

Se propone ademas utilizar el framework Extjs para el trabajo con AJAX, ya que

integra a varias de las mas populares librerias de JavaScript; entre los componentes
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gue esta libreria ofrece encontramos cuadros de didlogo, menus, tablas editables,

layouts, paneles, pestafias y todo lo necesario para construir atractivas aplicaciones
Web.

1.6.10 GESTOR DE BASE DE DATOS: PostgreSQL

Gracias a la progresiva informatizacion que caracteriza los tiempos actuales,
podemos contar con numerosos gestores de bases de datos que permiten manejar
la informacién de forma sencilla, como es el caso de PostgreSQL que constituye un
acercamiento al propésito que promueve el pais hacia el desarrollo de aplicaciones
con software libre. (Robles Prado, y otros)

PostgreSQL, ademas de ser un software libre y en el que cualquiera puede acceder
a su codigo fuente, modificar a voluntad y redistribuir; es gratuito y puede ser

descargado libremente desde su pagina Web para multitud de plataformas. (Robles
Prado, y otros)

Entre las caracteristicas que posee este gestor, se encuentran:

e Su gran escalabilidad: Es capaz de ajustarse al nimero de CPUs y a la
cantidad de memoria que posee el sistema de forma éptima, permitiéndole

soportar una mayor cantidad de peticiones simultaneas de manera correcta.

e Soporta distintos tipos de datos: Ademas del soporte para los tipos base,
también soporta datos de tipo fecha, monetarios, elementos graficos, datos
sobre redes (MAC, IP,...), cadenas de bits, etc. También permite la creacion
de tipos propios.

¢ Incluye herencia entre tablas, por lo que a este gestor de bases de datos se
le incluye entre los gestores objeto-relacionales.

e Permite la gestion de diferentes usuarios, como también los permisos
asignados a cada uno de ellos.

¢ Introduce el uso de rollbacks, subconsultas y transacciones, lo cual redunda
en un funcionamiento mucho mas eficaz.
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1.6.11 SERVIDOR DE APLICACIONES WEB

Apache es la prueba -al igual que el sistema operativo Linux- de que el trabajo
voluntario y cooperativo dentro de Internet es capaz de producir aplicaciones de
calidad profesional dificiles de igualar. La licencia Apache permite hacer cualquier
aplicacién con el cdédigo fuente (incluso productos propietarios) siempre que se

reconozca el trabajo de los programadores de dicho cddigo. [Art,06,1]

El servidor Apache es un software estructurado en modulos. La configuracion de
cada modulo se hace mediante la configuracion de las directivas que estan
contenidas dentro del médulo. Los mddulos del Apache se pueden clasificar en tres
categorias:

¢ Moddulos Base: Mddulo con las funciones basicas del Apache.

e Maoadulos Multiproceso: Son los responsables de la unién con los puertos de la

maquina.

e Maodulos Adicionales: Cualquier otro médulo que le afiada una funcionalidad
al servidor. [Art,05,1]

Las funcionalidades més elementales se encuentran en el modulo base, lo cual hace
necesario un modulo multiproceso para manejar las peticiones. Se han disefiado
varios modulos multiproceso para cada uno de los sistemas operativos sobre los que
se ejecuta Apache, optimizando el rendimiento y rapidez del codigo. El resto de las
funcionalidades del servidor se consiguen por medio de modulos adicionales que se
pueden cargar. Para introducir un conjunto de utilidades al servidor, hay que afadirle
simplemente un médulo, de forma tal que no sea necesario reinstalar el software.
[Art,05,2]

Segun la referencia [Art,06,2], las principales razones de la gran popularidad de
Apache, reconocido en muchos ambitos empresariales y tecnoldgicos, y por las

cuales se selecciona como servidor Web de la aplicacion a desarrollar, son:

e Compatibilidad con Windows NT/9x, Netware 5.x, OS/2, y en la mayoria de
las versiones de Unix, asi como en otros sistemas operativos, lo cual lo hace
practicamente universal.
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Tecnologia gratuita de cédigo fuente abierto. EI hecho de ser gratuita es

importante pero no tanto como que se trate de cédigo fuente abierto. Esto
proporciona una transparencia extraordinaria a este servidor Web.

Es un servidor de diseflo modular altamente configurable y resulta muy
sencillo ampliar sus capacidades. Otro aspecto importante es que cualquiera

gue posea suficiente experiencia en la programacion de C o Perl, puede
escribir un médulo para realizar una funcion determinada.

Permite personalizar la respuesta ante posibles errores que puedan ocurrir

en el servidor. Es posible configurar Apache para que ejecute un
determinado script, cuando ocurra un error especifico.

En las Estadisticas de Servidores Web Netcraft -que considera a 62 millones de
dominios- el proyecto de Software Libre Apache sigue ganando mercado, con un
70% y mas, mientras que Microsoft (21%) sigue descendiendo al igual que Sun,

como lo muestra la Figura 1.1. Al parecer, es por demas, el proyecto de Software

Libre méas exitoso de todos (si consideramos la cuota minima de mercado que aun
tienen el resto de los proyectos en sus propios mercados).
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Entre sus principales caracteristicas encontramos:

Mensajes de error altamente configurables.

Bases de datos de autenticacion y negociado de contenido.

Cadigo fuente abierto, gratuito.

Multi-plataforma.

Extensible.

Ayuda/soporte a disposicion de todos los usuarios.

Gratuito.

Un gran numero de modulos:

v

v
v
v

AN

mod_ssl| - Comunicaciones Seguras via TLS.
mod_rewrite - reescritura de direcciones.

mod_dav - Soporte del protocolo WebDAV.

mod_auth_ldap - Permite autentificar usuarios contra un servidor

LDAP.
mod_php - Paginas dindmicas en PHP.

mod_security - Filtrado a nivel de aplicacion, para seguridad.
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CONCLUSIONES

En este capitulo se han abordado los principales puntos que conforman el marco

teorico relacionado con el objeto de estudio y que constituiran la base para el resto
del documento. Se puede concluir lo siguiente:

e Se realizo el estudio del estado del arte de forma satisfactoria, indagando

mas acerca del uso de las TICs en procesos de gestion vinculados con la
atencion a la ciudadania.

e Se analizaron las diferentes caracteristicas y ventajas de las herramientas de
desarrollo a utilizar para el desarrollo de la aplicacion.
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CAPITULO 2: CARATERISTICAS DEL SISTEMA

Con el fin de encontrar la solucion mas Optima para ayudar a la Direccion de Atencién a la
Ciudadania a realizar un mejor trabajo, en este capitulo se hace una valoracion de los objetivos
estratégicos de la organizacion, del flujo actual de los procesos, ademas de la critica a los mismos
y la descripcion de cuales de ellos seran objeto de automatizacion. El sistema propuesto es
descrito de forma general y se especifican los requisitos que debe cumplir el software.

2.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION

El Ministerio de Auditoria y Control juega un papel muy importante en el decidido propésito del
Estado y el Gobierno de elevar y preservar la disciplina en la administracion de los recursos del
Estado, asi como prevenir y detectar manifestaciones de corrupcion. EI mismo cuenta con
direcciones, como estructura béasica e interna, entre las cuales se encuentran: la Direccién de
Atencion al Sistema Nacional de Auditoria, la Direccion de Auditorias y Controles Especiales, la
Direccion de Planificacion, Analisis y Control y la Direccién de Atencion a la Ciudadania.

La Direccion de Atencién a la Ciudadania tiene como objetivos fundamentales la atencion a la
poblaciéon, en cuanto a Quejas y Denuncias y Reporte de Hechos o Presuntos Hechos de
Corrupcion; asi como establecer el procedimiento pertinente para la atencion a la ciudadania en
cuanto a recibir, evaluar, investigar, y responder las quejas y denuncias formuladas, o hechos o
presuntos hechos de corrupcion, vinculados con la ilegalidad en el control y uso de los recursos
del Estado, la conducta contraria a la ética y los principios establecidos y con la corrupcion
administrativa.

En la Gestién de Atencion a las Quejas y Denuncias se desarrollan varias actividades, entre las
fundamentales se encuentra la exploracion y propuesta de tramite para la atencion de la queja o
denuncia. Hay que sefialar que las quejas y denuncias pueden presentarse por escrito o de forma
verbal, si se presentan por escrito ser4 por conducto del servicio de correo postal o
personalmente; si se presentan de forma verbal se realizara un acta de entrevista para su analisis,

independientemente de que se realice de forma personal o por via telefénica.

2.2 FLUJO ACTUAL DE LOS PROCESOS

Si es una queja o denuncia personal o realizada por via telefénica, lo primero que se realiza es el
acta de entrevista con la finalidad de precisar y esclarecer en detalles el contenido de los aspectos
esenciales objeto de su planteamiento y los argumentos de que dispone el promovente; esta queja

24



CAPITULO 2: CARACTERISTICAS DEL SISTEMA

o denuncia es analizada por parte de los especialistas capacitados en la atencion a la ciudadania
que asumieron el rol de entrevistadores y si no es de incumbencia con el Ministerio de Auditoria y
Control se envia la queja o denuncia al organismo correspondiente; en caso contrario se le da
entrada en la oficina de la Viceministra a través del Director de Atencion a la Ciudadania y ésta
también hace un andlisis de dicha queja o denuncia. Si es aceptada, entonces ella misma realiza
el primer modelo a ser confeccionado por la direccién en este tipo de tramites, llamado PT1 o
Anexo A, que constituye la Recepcion y Anotacion Inicial de la denuncia o queja, impartiendo
indicaciones iniciales que resulten procedentes.

Luego la Viceministra hace un envio del Modelo PT1 al Director de la Direccion de Atencion a la
Ciudadania, el cual realiza sus indicaciones en caso necesario y luego lo envia a la Auditora
Registradora, quien realiza una busqueda en el Sistema de Atencion a la Ciudadania actualmente
utilizado, con el objetivo de ver si la entidad relacionada con la queja o denuncia ya se encuentra
registrada con algun antecedente; en dependencia de si esta o no, se le asigna un determinado
namero de registro y se registra en el sistema, en el caso que no existiera un expediente de la
entidad implicada, se crea uno nuevo Yy se registra en el Libro de Registro de Expedientes de la
direccion.

Ya sentadas todas las bases, la Auditora Registradora crea la denuncia, que consiste en la
creacion de los Anexos B (Hoja de Tramites de la denuncia o queja), C (Contenido de la denuncia
0 queja), D (Proceso de Estudio y tramitacion de la denuncia o queja) del expediente y E
(Evaluacion y Resultados de la investigacion a la denuncia o queja), incluyendo el Anexo A
(Recepcion y Anotacion Inicial de la denuncia o queja). Los anexos ella los crea vacios y lo Unico
gue incluye a estos es el nimero de la queja o denuncia; ademas también incluye unos datos
iniciales en los anexos B, y en la primera parte del anexo D.

Luego la Auditora Registradora designa el especialista que atiende al organismo implicado para
gue atienda el caso, el que debe estudiarlo e identificar y relacionar con claridad los problemas
gue se plantean, con el objetivo de precisar los temas y las acciones que deben ser objeto de
investigacion, atendiendo a sus individualidades; dicho especialista indica su propuesta de tramite
en el Anexo D. Luego la queja o denuncia con la propuesta hecha por el especialista es enviada a
la Viceministra la cual emite su evaluacion también en el anexo D, todo esto pasa nuevamente al

especialista el cual procede entonces a finalizar la investigacion y a presentar la misma para la
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aprobacion final de los resultados ante la Supervisora, el Director de la Direccion de Atencion a la
Ciudadania y la Viceministra.

En el caso de que no estén de acuerdo con los resultados, se envia a una re-inspeccién para el
esclarecimiento de la Queja o Denuncia formulada, y después en caso de que no haya otra re-
inspeccion, sera el resultado final que quedara aprobado para incluir en la queja o denuncia. En
caso contrario, el especialista pasa a llenar los datos correspondientes a la fase final de la queja o
denuncia en el anexo correspondiente (anexo E) y la Viceministra pasara a registrar
posteriormente las observaciones del proceso recién concluido en el mismo anexo y procedera a
cerrar el mismo. Asi quedaria constituida la queja o denuncia la cual pasa a ser archivada en su
expediente.

En el caso de que la queja o denuncia llegue por carta, es recibida por la Viceministra, y no es
necesario hacer un acta de entrevista, a partir de este momento, la Viceministra analiza esta queja
o denuncia y si la acepta pasa a realizar el Modelo PT1, entonces se siguen los pasos ya
descritos. Si no es aceptada, el proceso es muy simple, ya que lo devuelve al lugar de
procedencia.

ANALISIS CRITICO DE LA EJECUCION DE LOS PROCESOS

Realizacion del Acta de Entrevista: Incorporar manualmente todos los datos relacionados con la
persona entrevistada, asi como aspectos sintetizadores de la queja o denuncia presentada. Este
proceso es tedioso, pero necesario para tener un control de todas las quejas o denuncias
atendidas.

Realizacion del PT1: Recepcion y Anotacion Inicial de la denuncia o queja; aspectos

fundamentales para empezar el tratamiento de la misma. Este proceso se realiza de forma
manual; imposibilitando la rapidez del proceso.

Budsqueda en el Sistema de Atencién a la Ciudadania: Este proceso se realiza en un sistema de

tecnologia no avanzada perteneciente a la direccion, en el cual las busquedas se realizan a

través de campos innecesarios y obligatorios, cuando se podria realizar una basqueda segun los
criterios que pretenda el usuario, pero no que todos sean obligatorios.

Registro _del Expediente: Registrar el expediente en el Libro de Registros de forma manual

constituye un proceso innecesario si tenemos en cuenta que seguidamente también se realiza un
registro de la queja o denuncia en el Sistema de Atencion a la Ciudadania.
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Creacioén y Confeccién de tramite de queja o denuncia: Consiste en la creaciéon de la denuncia por

parte de la Auditora Registradora; este expediente son un conjunto de documentos impresos
llamados Anexos B (Hoja de Tramites de la denuncia o queja), C (Contenido de la denuncia o
gueja), D (Proceso de Estudio y tramitacion de la denuncia o queja) y E (Evaluacion y Resultados
de la investigacion a la denuncia o queja), incluyendo el Anexo A (Recepcion y Anotacion Inicial
de la denuncia o queja). Estos documentos son llenados manualmente por las diferentes
personas involucradas en todo el proceso de tramitacion, si tenemos en cuenta que la queja o
denuncia circula por diferentes niveles hasta ser concluida. Es decir, se crea y confecciona la
denuncia en este proceso de gestion; pero todo esto se realiza de forma manual, haciendo que el
tramite de la queja o denuncia no se realice de la manera mas eficiente y rapida posible.

PROCESOS QUE SON OBJETO DE AUTOMATIZACION

Gestion del Proceso de Atencion de quejas o denuncias:

Automatizacion del Acta de Entrevista: Este proceso consiste en la creacién de un acta de

entrevista digital que sea almacenada en una base de datos contenedora de toda la informacion
relacionada con la entrevista. Todo esto de forma tal que se pueda llevar el control de todas las
guejas o denuncias realizadas; independientemente de si llegan a ser atendidas o no por el
Ministerio.

Automatizacion de la Carta: Consiste en la recogida de los datos basicos necesarios de la entidad

denunciada, a partir de los cuales se va a realizar el proceso de tramitacion de la queja o
denuncia relacionada.

Realizacion del PT1. Consiste en la creacion de un modelo que tendra en cuenta los datos

iniciales relacionados con la denuncia o queja; aspectos fundamentales para empezar el
tratamiento de la misma. Este modelo va a formar parte de la queja o denuncia.

Budsqueda en el Sistema de Atencion a la Ciudadania: Este proceso automatizado sera mas rapido

gue en el proceso actual, pues va a dar la posibilidad de que se pueda buscar por varios criterios,
pero no obligatoriamente se necesitara entrar todos para realizar la busqueda.

Creacion y Confeccion de tramite de queja o denuncia: Consiste en crear los modelos que

conforman la queja o denuncia en el sistema, de forma tal que la auditora registradora tenga la
posibilidad de registrar una denuncia con su niumero de registro correspondiente; el cual va a ser
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un numero generado por el sistema de la forma ndmero consecutivo, el afio y el numero de la
denuncia anterior si a tenia alguna.

Las quejas o denuncias seran almacenadas en una base de datos segun su estado en cada
momento, el estado puede ser: Estado Inicial, Tramitacion, Pendiente y otros.

MODELO DE NEGOCIO

El primer paso en el proceso de desarrollo de software es precisamente alcanzar cierto nivel de
conocimientos sobre el problema en cuestion, de ahi que sea muy Util la creacion de modelos que
organicen y presenten los detalles importantes de la problemética real vinculados con el sistema
informatico a construir. Estos modelos deben cumplir una serie de propiedades, entre ellas la de
ser coherentes y relacionados.

La descripcion del negocio propuesto en detalle tendra entre sus actividades principales la
identificacion de los procesos de negocio, delimitacién del modelo de casos de uso del negocio y
la especificacion de los casos de uso del negocio.
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Fig. 2-1 Diagrama del Proceso de Gestion de Atencién a Quejas y Denuncias
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2.3 PROPUESTA DE SUBSISTEMA

El sistema debe permitir el acceso de los usuarios o personas a los diferentes modulos y servicios
en dependencia del rol que desempefien dentro de este. En comparacion con el Sistema de
Atencion a la Ciudadania, el subsistema desarrollado posee la ventaja de tener una base de datos
central con toda la informacioén relacionada con quejas y denuncias, el Sistema de Atencion a la
Ciudadania por su parte es una aplicacion de escritorio y esto limita el estudio a nivel nacional;
como el subsistema desarrollado es una aplicacion Web, no requiere de conocimiento avanzado
por parte de los auditores y posee interfaz agradable y amigable.

Resolvera los problemas de busqueda del sistema actual (Sistema de Atencion a la Ciudadania),
ala hora de seleccionar campos e introducir datos, donde casi siempre son multiples y de entrada
obligatoria. La aplicacion facilita la gestion de las quejas y denuncias en cada uno de los estados
por los que circulara la misma, solucionando de esta manera el uso de los medios personales de

comunicacién entre los trabajadores de la direccion y del MAC en cuanto a todo el proceso de
tramitacion.

2.3.1 ESPECIFICACION DE LOS REQUISITOS

El flujo de trabajo de requerimientos ayuda a establecer y mantener el acuerdo con los clientes o
los interesados en la aplicacion, proporciona a los desarrolladores del sistema una mejor
comprension de los requisitos de este, define las fronteras del software, establece una base para

planificar el contenido técnico de las iteraciones y define una interfaz para el usuario enfocado en
las necesidades y metas de estos.

2311 REQUISITOS FUNCIONALES

“Los requerimientos funcionales son capacidades o condiciones que el sistema debe cumplir.”
(Rambaugh, et al., 2000)

Para el desarrollo del subsistema se han definido los siguientes requisitos funcionales:
RF1. Autenticar Usuario.

RF2. Crear acta de entrevista: Numero del Acta de Entrevista, Fecha de realizacion, Nombre de la
persona atendida, Primer Apellido, Segundo Apellido, No. Carné, Edad, Sexo, Teléfonos de
Localizacion, Lugares de Localizacion, Nivel Escolar: Primaria/Secundaria
Béasica/Preuniversitario/Universitario, Especialidad, Ocupacién Actual, Centro donde labora,
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Direccion, Teléfono del lugar donde labora, Organizacion Superior a la que pertenece, Tipo de
Organismo al que pertenece: OACE/Entidad Nacional/CAM/CAP, Nombre del Organismo al que
pertenece, Tipo de Caso: Queja/Denuncia, Contra, Nombre de la entidad, Radicada en: Provincia,
Municipio. Entidad Superior a la que pertenece el denunciado, Tipo de Organismo al que
pertenece el denunciado: OACE/Entidad Nacional/l CAM/CAP, Nombre del Organismo al que
pertenece el denunciado, Nombre de la persona denunciada, Primer Apellido, Segundo Apellido,
Cargo de la persona denunciada, Sintesis de la entrevista realizada, Nombre de los documentos

entregados, Orientacion Ofrecida al Promovente, Propuesta de la D.A.C para su tramitacion,
Primer Entrevistador, Segundo Entrevistador, Via: Personal/ Telefonica.

RF3. Mostrar listado con todas las actas de entrevista

RF4. Buscar Acta de Entrevista: NUmero del Acta de Entrevista, Nombre del promovente, Primer
Apellido del promovente, Segundo Apellido del Promovente, Carné de identidad, Contra: Nombre
de la entidad.

RF5. Mostrar Acta de Entrevista: Muestra Acta de Entrevista seleccionada.

RF6. Modificar acta de entrevista: Se pueden modificar todos los datos insertados, excepto:
Numero del Acta, Fecha de Realizacion.

RF7. Eliminar Acta de Entrevista: Elimina Acta de Entrevista seleccionada.

RF8. Procesar Acta de Entrevista: El acta de entrevista pasa al estado inicial.
RF9. Mostrar listado de Quejas o Denuncias en Estado Inicial

RF10. Buscar Queja o Denuncia en Estado Inicial: Organismo, Entidad, Provincia, Municipio,
Fecha Inicial, Fecha Fin, PT1: Si/No.

RF11. Mostrar Queja o Denuncia en Estado Inicial: Muestra queja o denuncia seleccionada.
RF12. Procesar Queja o Denuncia en Estado Inicial: La queja o denuncia pasa a estado Iniciall.

RF13. No Procesar Queja o Denuncia en Estado Inicial: La queja o denuncia pasa al estado
anterior.

RF14. Registrar Carta de Queja o Denuncia en Estado Inicial: Cédigo de la carta, Organismo
Implicado, Entidad Implicada, Provincia a la que pertenece la entidad, Municipio al que pertenece
la entidad, Sintesis.
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RF15. Modificar Carta de Queja o Denuncia en Estado Inicial: Se pueden modificar todos los datos
insertados, excepto el Codigo de la carta.

RF16. Crear Modelo PT1 a Queja o Denuncia en Estado Inicial: Referencia, Indicacion Inicial,
Remitida a: Direccion de Atencién a la Ciudadania, Delegacion Provincial.

RF17. Modificar Modelo PT1 de Queja o Denuncia en Estado Inicial: Se pueden modificar todos
los datos insertados.

RF18. Eliminar Modelo PT1 de Queja o Denuncia en Estado Inicial: Elimina Modelo PT1 de la

gueja o denuncia seleccionada.
RF19. Mostrar listado de Quejas o Denuncias en Estado Iniciall.

RF20. Buscar Queja o Denuncia en Estado Iniciall: Provincia, Municipio, Organismo, Entidad,
Fecha Inicial, Fecha Fin, Indicacion: Si/No.

RF21. Mostrar Queja o Denuncia en Estado Iniciall: Muestra queja o denuncia seleccionada.

RF22. Registrar Indicacion a Queja o Denuncia en Estado Iniciall: Fecha de realizacion, Sintesis
de la Indicacion.

RF23. Modificar Indicacion de Queja o Denuncia en Estado Iniciall: Se pueden modificar todos los
datos insertados, excepto la Fecha de Realizacion.

RF24. Eliminar Indicacién de Queja o Denuncia en Estado Iniciall: Elimina Indicacion de la queja o
denuncia seleccionada.

RF25. Procesar Queja o Denuncia en Estado Iniciall: La queja o denuncia pasa a estado de
Tramitacion.

RF26. Mostrar listado de Quejas o Denuncias en Estado de Tramitacion.

RF27. Buscar Queja o Denuncia en Estado de Tramitacién: Provincia, Municipio, Organismo,
Entidad, Fecha Inicial, Fecha Fin, Registro: Si/No.

RF28. Mostrar Queja o Denuncia en Estado de Tramitacion: Muestra queja o denuncia
seleccionada.

RF29. Insertar Registro a Queja o Denuncia en Estado de Tramitacion: An6nimo: Si/No. Asunto,
Especialista Designado.
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RF30. Modificar Registro de Queja o Denuncia en Estado de Tramitacion: Se pueden modificar
todos los datos insertados.

RF31. Procesar Queja o Denuncia en Estado de Tramitacion: La queja o denuncia pasa a estado
Tramitacionl.

RF32. Mostrar listado de Quejas o Denuncias en Estado de Tramitacionl.

RF33. Buscar Queja o Denuncia en Estado de Tramitacionl: Provincia, Municipio, Organismo,
Entidad, Fecha Inicial, Fecha Fin, Contenido y Propuesta: Si/No.

RF34. Mostrar Queja o Denuncia en Estado de Tramitacionl: Muestra queja o denuncia
seleccionada.

RF35. Registrar Contenido y Propuesta en Queja o Denuncia en Estado de Tramitacionl: Temas
denunciados, Planteamientos, Acciones Realizadas, Medidas, Acciones Realizadas y Propuesta
del Especialista, Situacion: Pendiente/Traslado Definitivo/Devuelta al Promovente. Tipo de
Tramite: Tramitado por el MAC/Tramitado por Delegacion Provincial/Traslado Definitivo/Traslado
Bajo Control/Atendido y Devuelta al Promovente/Devuelta al Organismo, Direccién: Nombre de la
direccién/Delegacion: Nombre de la delegacién/Organismo: Nombre del Organismo. Propuesta
Especialista, Fecha de Propuesta, Resultado del andlisis colectivo, Fecha de analisis colectivo.

RF36. Modificar Contenido y Propuesta de Queja o Denuncia en Estado de Tramitacionl: Se
pueden modificar todos los datos insertados.

RF37. Eliminar Contenido y Propuesta de Queja o Denuncia en Estado de Tramitacionl: Elimina
Contenido y Propuesta de la queja o denuncia seleccionada.

RF38. Adicionar Contenido: Temas denunciados, Planteamientos, Acciones Realizadas, Medidas.
RF39. Eliminar Contenido: Elimina Contenido seleccionado.

RF40. Procesar Queja o Denuncia en Estado de Tramitaciénl: La queja o denuncia pasa a estado
Pendiente.

RF41. Mostrar listado de Quejas o Denuncias en Estado de Pendiente.

RF42. Buscar Queja o Denuncia en Estado de Pendiente: Provincia, Municipio, Organismo,
Entidad, Fecha Inicial, Fecha Fin, Evaluacion: Si/No.
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RF43. Mostrar Queja o Denuncia en Estado de Pendiente por Resultados: Muestra queja o
denuncia seleccionada.

RF44. Registrar Evaluacion a Queja o Denuncia en Estado de Pendiente: Evaluacién, Fecha de
elevada a la Ministra o al Delegado Provincial para su aprobacion y firma, Fecha de recibida de la
Ministra o del Delegado provincial, Indicaciones.

RF45. Modificar Evaluacién de Queja o Denuncia en Estado de Pendiente: Se pueden modificar
todos los datos insertados.

RF46. Eliminar Evaluacion de Queja o Denuncia en Estado de Pendiente: Elimina Evaluacion de
la queja o denuncia seleccionada.

RF47. Procesar Queja o Denuncia en Estado de Pendiente: La queja o denuncia pasa a estado
Pendientel.

RF48. Mostrar listado de Quejas o Denuncias en Estado de Pendientel

RF49. Buscar Queja o Denuncia en Estado de Pendientel: Provincia, Municipio, Organismo,
Entidad, Fecha Inicial, Fecha Fin, Resultados: Si/No.

RF50. Mostrar Queja o Denuncia en Estado de Pendientel: Muestra queja o denuncia
seleccionada.

RF51. Registrar Resultados a Queja o Denuncia en Estado de Pendientel: Resultados (PT3): Con
Razon/Con Razoén en Parte/Sin Razon, Fecha de Recibida la Respuesta, Especialista que evalua,
Fecha de entrega al especialista, Resultado de la evaluacion, Fecha de Evaluacién, Resultado del
andlisis colectivo, Fecha de andlisis colectivo.

RF52. Modificar Resultados de Queja o Denuncia en Estado de Pendientel: Se pueden modificar
todos los datos insertados.

RF53. Eliminar Resultados de Queja o Denuncia en Estado de Pendientel: Elimina Resultados de
gueja o denuncia seleccionada.

RF54. Procesar Queja o Denuncia en Estado de Pendientel: La queja o denuncia pasa a estado
de Revision.

RF55. Generar reportes cualitativos y cuantitativos de Quejas y Denuncias: Se realiza una
busqueda avanzada de quejas y denuncias.
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RF56. Imprimir informacién: Para imprimir listados y detalles.

23.12

REQUISITOS NO FUNCIONALES

“Los requerimientos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe tener.

Estas propiedades se ven como las caracteristicas que hacen al producto atractivo, usable, rapido

o confiable.” (Rambaugh, y otros, 2000)

Apariencia o Interfaz Externa: Disefio sencillo para reducir el tiempo de capacitacion de
los usuarios, permitiendo asi que puedan utilizar el sistema sin mucha experiencia.
Ademas, por el uso diario y constante que tendra el software, la interfaz debe ser
agradable, que favorezca el estado de animo del cliente y que combine correctamente los
colores, tipo de letra, tamafio y que los iconos estén en correspondencia con lo que
representan. Deben utilizarse plantillas con el mismo estilo. Cada pagina no debe exceder
los 500 KB en imagenes.

Usabilidad: Garantizar un acceso facil y rapido a los usuarios. El subsistema podra ser
usado por cualquier persona que posea conocimientos basicos en el manejo de una
computadora y de un ambiente Web en sentido general. Debe tener una opcién de ayuda
sobre las principales funcionalidades que brinda el sistema y sus iconos respectivos, para
un mejor entendimiento. Las operaciones de la aplicacion a informatizar seran lo mas
parecidas posible a los procesos que se realizan actualmente en el ministerio, para asi
lograr el menor tiempo en cuanto a la comprensién y adaptacion del sistema.

Rendimiento: Garantizar tiempos de respuestas generalmente rapidos al igual que la
velocidad de procesamiento de la informacién. Las paginas Web no deben tardar mas de 5
segundos en cargarse. La aplicacion debe estar concebida para el consumo minimo de
recursos. Un total de 350-400 usuarios conectados de forma simultanea al servidor central
en cualquier momento. Los clientes no necesitaran mas de 128MB de RAM.

Soporte: Se requiere de la instalacion de un servidor Web Apache con funcionalidades
relacionadas con el manejo de la Base de Datos con un gestor PostgreSQL y que soporte
el lenguaje PHP 5. Por su parte los clientes requerirdn de un navegador capaz de
interpretar secuencias de cédigo, tales como: IE6 o Firefox. La aplicacion contara con
manuales de ayuda al usuario para su capacitacion.
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Seguridad

Confidencialidad: La informacién manejada por el sistema debe estar protegida ante
el acceso no autorizado y la divulgacion. El acceso al sistema se restringird a los
usuarios de acuerdo al rol que desempefien, siendo el requisito Autenticar Usuario una
precondicion para realizar cualquier operacion en el sistema.

Integridad: La informacién manejada por el sistema debe ser objeto de cuidadosa

proteccion contra la corrupcién y estados inconsistentes. Se realizaran salvas
autométicas mediante el uso de backups, presentados en el sistema gestor de base de
datos a utilizar: PostgreSQL.

Disponibilidad: Se les garantizara el acceso a la informacion solo a los usuarios

autorizados evitando que los dispositivos 0 mecanismos utilizados para lograr la
seguridad oculten o retrasen a los usuarios en la obtencion de los datos deseados en
un momento dado.

Software:

El sistema se desarrollard con lenguaje PHP version 5.2.5 o superior. Se utilizar4 un
servidor con sistema operativo Ubuntu 7.10 o superior, Apache version 2.0.50 o superior
para el servidor Web. El sistema utilizar4 una base datos implementada en PostgreSQL
version 8.2.1 o superior. Se garantizara que el sistema funcione en versiones de Windows

2000 o superior, asi como Linux y sus correspondientes distribuciones.

Hardware:

PC servidor: Se requiere tarjeta de red, 10 GB disponibles en la unidad de disco duro
(n6tese que este espacio depende del volumen de informacién almacenado),
microprocesador de 3.00 GHz, 512 MB minimo de RAM.

PC cliente: Se requiere tengan tarjeta de red, al menos 128 MB de memoria RAM, al
menos 2GB disponibles en la unidad de disco duro y procesador 800 MHz como minimo.
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2.4 ACTORES DEL SISTEMA

“Cada trabajador del negocio que tiene actividades a automatizar es un candidato a actor del

sistema. Si algun actor del negocio va a interactuar con el sistema, entonces también sera un

actor del sistema.” (Rambaugh, y otros, 2000)

Actores del sistema Justificacién

Entrevistador Es el encargado de atender al promovente, recoger sus datos y
los de la queja o denuncia, encargandose asi del proceso de
gestion del acta de entrevista.

Iniciador Es el encargado de determinar si se acepta o0 no la queja o
denuncia, y si es asi confecciona el PT1 o modelo inicial.

Indicador Es el encargado de visualizar las quejas y denuncias en estado
iniciall y realizar si asi lo estima conveniente, las indicaciones
correspondientes.

Registrador Es el encargado de registrar la queja o denuncia y asignarle un
especialista para su tramitacion.

Especialista Encargado de la tramitacion de la queja o denuncia.

Observador Este actor resume las acciones que pueden realizar en comun
tanto el Indicador como el Iniciador.

Dir. Atencion a la Este actor resume los roles de los usuarios que acceden al

Ciudadania sistema. Se ha definido para expresar la inicializacion de las
acciones que pueden ser realizadas por todos los usuarios;
dependiendo del nivel jerarquico del usuario.

Tabla 2-1 Descripcion de los actores del sistema
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Fig. 2-3 Diagrama de Paquetes
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DESCRIPCION DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

Para realizar un analisis de la descripcion textual de los casos de uso presentes en este trabajo,
de los cuales todos tienen un nivel de importancia critico. Ver informacion Anexo 1.

CONCLUSIONES

En este capitulo, se describieron las caracteristicas fundamentales del negocio, centrandose
fundamentalmente en “qué” hace el sistema y no en “cdmo” lo hace; ademas se han expuesto los
Requisitos del sistema lo cual significa una etapa sumamente importante dentro del proceso de
desarrollo de un sistema de software.

Al final de este capitulo se lograron los objetivos planteados en el mismo:

e Se desarrollé el analisis y estudio del negocio de los procesos de gestion de Quejas o

Denuncias en la DAC del MAC de forma eficiente, logrando mayor comprension del trabajo
de la organizacion y especificamente de esta direccion.

e Se agruparon los casos de uso del sistema en paquetes para facilitar la compresion y el
trabajo posterior.

e Se definieron y detallaron los casos de uso del sistema de forma satisfactoria,
especificando las acciones del usuario y las respuestas del sistema en cada caso.

e Se realizé una exposicion de los requisitos no funcionales que forman parte inseparable del

software y que determinan su aceptacion por parte de los usuarios finales.
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CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

El flujo de trabajo de andlisis y disefio tiene un papel protagénico en la fase de elaboracion. Su
principal objetivo es traducir los requisitos a una especificacion que describa como implementar el
sistema. Con el andlisis se obtiene una vision del sistema enmarcada en el qué hace, de modo
gue solo se interesa por los requisitos funcionales y el disefio es un refinamiento del analisis que
tiene en cuenta los requisitos no funcionales, o sea el cobmo cumple el sistema sus objetivos. El
resultado final mas importante en este flujo de trabajo sera el modelo de disefio y otro producto
importante es la documentacion de la arquitectura del software, que captura varias visiones

arquitectonicas del sistema.

3.1 DEFINICION DE LA ARQUITECTURA

La arquitectura del sistema estara basada en capas o “layers”, ya que la aplicacion se
fundamentard en un disefio modular gestionado a través de capas, que permitan un desarrollo
incremental de la misma.

El sistema estara integrado por 4 capas:

. Presentacion: Se encargara de interactuar con los usuarios que utilizaran la aplicacion.
Se implementara utilizando formularios, controles y componentes que permitan procesar
y dar formato a los datos de los usuarios, asi como obtener y validar los datos dados por
estos.

o Negocio: Se implementan las reglas del negocio, es donde se gestionan los pedidos y
respuestas de y hacia la capa de presentacion.

o Acceso a Datos: Es la encargada de acceder a los datos que se encuentran en la base

de datos. Es la encargada de convertir los datos en objetos persistentes.

o SGBD: Representa la base de datos como tal. Es donde se almacenan todos los datos
de la aplicacion.

3.2 SYMFONY

Framework de tipo MVC escrito en PHP 5. Su estructura interna se ha disefiado para obtener lo
mejor del patron MVC y la mayor facilidad de uso. Gracias a su versatilidad y sus posibilidades de
configuracion, adecuado para cualquier proyecto de aplicacion web.
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Hace un uso continuo de los mecanismos orientados a objetos disponibles en PHP 5, por este
motivo, para acceder a la base de datos como si fuera orientada a objetos, es necesaria una
interfaz que traduzca la logica de los objetos a la légica relacional. Esta interfaz se denomina
‘mapeo de objetos a bases de datos” (ORM, de sus siglas en inglés “object-relational mapping).

Propel, que también es un proyecto de software libre, es una de las mejores capas de abstraccion

de objetos/relacional disponibles en PHP 5, el cual esta completamente integrado.

YAML es un formato para serializar datos que es facil de procesar por las maquinas, facil de leer
para las personas y facil de interactuar con los lenguajes de script. Dicho de otra forma, YAML es
un lenguaje muy sencillo que permite describir los datos como en XML, pero con una sintaxis
mucho mas sencilla- es el acrénimo de “YAML Aint Markup Language” ("YAML No es un
Lenguaje de Marcado’) es mucho mas rapido de escribir que XML (ya que no hacen falta las
etiqguetas de cierre y el uso continuo de las comillas) y es mucho mas poderoso que los
tradicionales archivos .ini (ya que estos Ultimos no soportan la herencia y las estructuras
complejas). Por este motivo, Symfony utiliza este formato como el lenguaje preferido para
almacenar su configuracion.

El patron MVC

Symfony esta basado en un patron clasico del disefio web conocido como arquitectura MVC, que
esté formado por tres niveles:

e El modelo representa la informacion con la que trabaja la aplicacion, es decir, su logica de

negocio.

e La vista transforma el modelo en una pagina web que permite al usuario interactuar con
ella.

e El controlador se encarga de procesar las interacciones del usuario y realiza los cambios
apropiados en el modelo o en la vista.

La capa del modelo se puede dividir en la capa de acceso a los datos y en la capa de abstracciéon
de la base de datos, para lograr que las funciones que acceden a los datos no utilicen sentencias

ni consultas que dependan de una base de datos, sino que utilicen otras funciones; para realizar
las consultas emplea el patron Active Record:
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Active Record: Representa de forma Orientada a Objetos los datos de una Base de Datos
Relacional - modelo conocido también como ORM o “Object-Relational Mapping” - , definiendo
interfaces sencillas para acceder y manipular esos datos.

El patron Decorator

La capa de la vista también puede aprovechar la separacion de codigo, las paginas web suelen
contener elementos que se muestran de forma idéntica a lo largo de toda la aplicacién, por este
motivo en Symfony la vista se separa en un layout y en una plantilla. Normalmente, el layout es
global en toda la aplicacion o al menos en un grupo de péginas, el contenido de la plantilla se
integra en el layout, o si se mira desde el otro punto de vista, el layout decora la plantilla. Este

comportamiento es una implementacién del patrén de disefio llamado “decorator”.

El patron Front Controller

Si nos situamos dentro del patron MVC, el 'Front Controller' es el componente que recibe los
requerimientos, los envia a los elementos encargados de procesar la ldgica y luego lo envia
nuevamente a la vista (esta vez incluyendo los datos obtenidos). Si no existiera un punto de
acceso unico, tendriamos los siguientes problemas:

e Cadigo duplicado.
e Manejo no centralizado de vistas.

Symfony no presenta ese problema, el controlador normalmente se divide en un controlador
frontal, que es Unico para cada aplicacion, y las acciones, que incluyen el cédigo especifico del
controlador de cada pagina. Una de las principales ventajas de utilizar un controlador frontal es
gue ofrece un punto de entrada Unico para toda la aplicacion. Asi, en caso de que sea necesario

impedir el acceso a la aplicacion, solamente es necesario editar el script correspondiente al
controlador frontal.

Symfony toma lo mejor de la arquitectura MVC y la implementa de forma que el desarrollo de
aplicaciones sea rapido y sencillo. En primer lugar, el controlador frontal y el layout son comunes
para todas las acciones de la aplicacién, El controlador frontal es un componente que solo tiene
caédigo relativo al MVC, por lo que no es necesario crear uno, ya que Symfony lo genera de forma
automaética. Las clases de la capa del modelo también se generan automaticamente, en funcion

de la estructura de datos de la aplicacion. La libreria Propel se encarga de esta generacion
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automatica, ya que crea el esqueleto o estructura basica de las clases y genera automaticamente
el codigo necesario. La abstraccion de la base de datos es completamente invisible al
programador, ya que la realiza otro componente especifico llamado Creole. Asi, si se cambia el
sistema gestor de bases de datos en cualquier momento, no se debe reescribir ni una linea de
codigo, ya que tan sélo es necesario modificar un parametro en un archivo de configuracion.

Singleton: Es una clase que Unicamente permite que exista simultineamente una Unica instancia
de si misma y que ofrece un punto de acceso comun a ella.

En el framework se trata de un objeto muy Util que guarda una referencia a todos los objetos del
nucleo de Symfony. Ejemplos: sfResponse, sfRequest, sfUser.

En la siguiente figura se muestra el flujo de trabajo de Symfony:

I __________________ __ i |
| Cliente )

v t
Accion I |
Layout
rFs
+
Acceso a los vista

datos [

¢ Plantilla |

Abstracciton de
base de datos

r
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
: - Lagica de la
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Fig. 3-1 Flujo de Trabajo del Symfony
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Ejemplo de Diagrama de Clases del Disefio con su integracion con Symfony:

E<submit>>

Fig. 3-2 Diagrama de Clases del Disefio con su integracién con Symfony
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3.3 MODELO DE DISENO

El disefio es un flujo de trabajo muy importante para llevar a cabo la implementacion de cualquier
sistema, mediante este flujo se modela el sistema de forma que se incluyan todos los requisitos
funcionales y no funcionales. En el disefio la principal entrada es el modelo de analisis, del cual se
trata de conservar su estructura lo mas fielmente posible, a su vez el disefio constituye la entrada
del flujo de implementacion.

En el disefio al igual que en el andlisis los trabajadores construyen artefactos muy importantes
para describir el sistema a implementar. Los diagramas de clases del disefio y de interaccion en el
disefio se comportan de igual forma que en el andlisis, aunque tienen un nivel mas detallado de
descripcioén de las clases, ya que se tiene en cuenta el lenguaje de programacion que se utilizara y
se definen los métodos para cada clase; es por esto que se decide enmarcarnos directamente en
el disefio con todo el nivel de detalle requerido. Ademas de estos artefactos los trabajadores

también construyen: subsistemas de disefio, diagrama de clases persistentes y los modelos de
datos para obtener la base de datos.

REALIZACION DE CASOS DE USO DEL DISENO

Las realizaciones de casos de uso del disefio segun el Proceso Unificado de Desarrollo es una
colaboracién en el modelo de disefio que describe cémo se realiza un caso de uso especffico, y
coémo se ejecuta, en términos de clases de disefio y sus objetos. Una realizaciéon de casos de uso-
disefio proporciona una traza directa a una realizacion de casos de uso-analisis en el modelo de
analisis.

El artefacto subsistema de disefio es una forma de organizar los artefactos del modelo de disefio

en piezas méas manejables, puede constar de clases de disefio, realizaciones de casos de uso,
interfaces y otros subsistemas.

Los estereotipos que usa esta extension son:
i } Fig. 3-3 <<Server Page>>

Representa la pagina Web que tiene cédigo que se ejecuta en el servidor. Este cAdigo interactla

con recursos en el servidor. Las operaciones representan las funciones del codigo y los atributos
las variables visibles dentro del alcance de la pagina.
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&
4 Fig. 3-4 <<Client Page>>
Una instancia de Pagina Cliente es una pagina Web, con formato HTML; mezcla de datos,

presentacion y logica. Son interpretadas por el browser. Cada pagina cliente solo puede ser
construida por una pagina servidor.

“= Fig. 3-5 <<Form>>

Grupo de elementos de entrada que son parte de una pagina cliente. Se relaciona directamente
con la etiqueta de igual nombre del HTML. Sus atributos son los elementos de entrada del

formulario (Text Field, Text Area, Button, Label, Radio Button, Radio Group, Select, Check Box y
Hidden Fields).

PATRONES DE DISENO

Definicién de un patrén de disefio

Un patron de disefio es una descripcion de clases y objetos comunicandose entre si adaptada
para resolver un problema de disefio general en un contexto particular. Ildentifica: Clases,
Instancias, Roles, Colaboraciones y la distribucion de responsabilidades.

Patron Facade:

El patrén fachada trata de simplificar la interfaz entre dos sistemas o componentes de software

ocultando un sistema complejo detras de una clase que hace las veces de pantalla o fachada.

En este trabajo lo utilizamos fundamentalmente implementando una clase fachada para separar la
l6gica de la presentacion de la logica del negocio, ya que esta clase es la que va a presentar
todos los métodos correspondiente a la lgica de las peticiones, generando los datos necesarios
para la clase controladora; esta incluida en la capa del modelo y va a afianzar ain mas el bajo
acoplamiento entre clases.

Patrones GRASP

Los patrones GRASP describen los principios fundamentales de la asignacién de

responsabilidades a objetos, expresados en forma de patrones. GRASP es un acrénimo que
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significa General Responsibility Asignment Software Patterns (patrones generales de software

para asignar responsabilidades). Estos fueron los patrones que se aplicaron para realizar el

disefio de la aplicacion que propone la investigacion.

Experto: Es un patron que se usa mas que cualquier otro al asignar responsabilidades; es
un principio basico que suele utilizarse en el disefio orientado a objetos. Con €l no se

pretende designar una idea oscura ni extrafia, expresa simplemente la "intuicion" de que
los objetos hacen cosas relacionadas con la informacion que poseen.

Este es uno de los mas utilizados en el desarrollo de la aplicacion, por ejemplo Propel es
la libreria externa que utiliza Symfony como ORM, encapsula toda la l6gica de los datos y
son generadas las clases con todas las funcionalidades comunes de las entidades.

Creador: El patron Creador guia la asignacion de responsabilidades relacionadas con la
creacion de objetos, tarea muy frecuente en los sistemas orientados a objetos. El propdésito

fundamental de este patron es encontrar un creador que debemos conectar con el objeto
producido en cualquier evento.

Un ejemplo de esto lo veriamos en la clase fachada, la cual crearia los diferentes objetos
de las clases entidades relacionadas.

Alta Cohesién: Asignar una responsabilidad de modo que la cohesién siga siendo alta.
Una clase con baja cohesion hace muchas cosas no afines o un trabajo excesivo. Una
clase con mucha cohesién es Util porque es bastante facil darle mantenimiento, entenderla

y reutilizarla. La ventaja que significa una gran funcionalidad también soporta un aumento
de la capacidad de reutilizacion.

Un ejemplo de esto es que Symfony permite asignar responsabilidades con una alta
cohesion, por ejemplo la clase Actions tiene la responsabilidad de definir las acciones
para las plantillas y colabora con otras para realizar diferentes operaciones, instanciar
objetos y acceder a las properties, es decir, estd formada por diferentes funcionalidades
gue se encuentran estrechamente relacionadas proporcionando que el software sea
flexible frente a grandes cambios.

Bajo Acoplamiento: Asignar una responsabilidad para mantener bajo acoplamiento. Las

clases deben comunicarse con un nimero pequefio de clases tanto como sea posible.
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Ejemplo de esto se evidencia en la clase Action, la cual hereda solamente de sfActions
para lograr un bajo acoplamiento de clases; asi como en la clase fachada utilizada para
lograr bajo acoplamiento separando la légica de la presentacion de la lI6gica del negocio.
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DIAGRAMAS DE CLASES DEL DISENO (Ver Anexo3)

|
cp_insertarAdaE ntrevdaSucce!
2 <<build>>

Fig.

3-6 DCD CU Gestionar_Acta_Entrevista
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Javasaipt
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Javasaipt
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ig. 3-14 DCD CU Gestionar_Registro_QDTramitacionl

60



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

<cinclude>>
<cinclude>> <cinclude>>
<crediedt>> } <crediedss
sp_executelndex
<<build>> <csubmit>>
e .
<clink>> fm_buscarQD Tramitacion!
cp_indexSuccess <clink>>
cp_modificarCP ropuestaS uccess
cp_insertarCP ropuestaSuccess
<<build>> <chuild>>
| <esubmit=> 3
e fm_ P
fm_j P 5p_ P
<includes>  [FexecutensearCP ropuesta()  void <cincludes>
|+e xecuteModificarCPropuesta() : void
<cincludes>

J+€ xecuteE liminarCPropuesta : void
|rexectelndex(): void

|+e xecuteBuscaraDsTramitacion() : void
[+executeMostrarQD Tramitacionl() : void
[+&xecutelmprimirQDsTramitadionl() : void
|+executelmprimirQD Tramitacioni0 : void
|+executeProcesarQDTramitacioni(): void
|+execttevaldateinsettarCPropuesta) : void
|+executehandieErrorinsertarCPropuesta) : void
|+execttevalidateModifcarCP opuesta() - void

+ void

leexecutevalidateEliminarCPropuesta : void
|rexecttehandieError iminarCPropuesta() : void

1
class fachada
fiLi Tramitacionl(cod_denuncia, organismo, enfidad, ...
denundia, L

[+ ocificarCPropuesta(cod _denuncia) : void
i ia) : void

{_denuncia) : voi
|+€ xisteCP ropuesta(cod_denundia): boolean
f+im primirQDSTramtacioni : void
f+imprimirQD Tramitacioni(): void
I+AdicionarContenido()  void
|+ odificarContenido) : void
1 |+EliminarContenido() : void

[+BuscarCPropuesta(cod_denundia) : void
|+CargarQD Tramitacionl(): void

1 <GRH I ]
Persona |
<<query>>
A 1 auery

/\I <<ORM Persistables> 1. <<ORM Persistable=> |

1 [ 2<ORM Persdaniess |- < MHprovincia [ | Noumicipio |

1 Nentidad 1.8 "
! I <<ORM I
” . \ NorganizacionSupesior

<<GRM Persstables> |
Norganismo
e |

<<ORM Persistable=>

Nestado
[
1| <<ORM Persistable>>
P15

<<ORM Persstable>>
Indicacion

1
<<ORM Persistable>>
Pt3

1

<<ORM Persstable=>
NSituacion
——————

1

<<ORM Persstable>>
P2

1.
1

<<ORM Persistable>> . <<ORM P
5 [ <<ORM Perastable>>.
1 | | NTramite
1

Fig. 3-15 DCD CU Gestionar_CPropuesta_QDTramitacionl




CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

Javas it

<<include>> <<include>>

<<include>>

—
<<redred>>
sp_executeindex
a8 -— H;E%
#im_buscarQDTramitaciénl
<<link>>
<<linio>

cp_indexSuccess

=]
L

cp_eliminarCP ropuesta X
cp_mostrarQD Tramitaciénl

} bkt

sp_executeostrarQD Tramitaciénl

’}%

sp_executeE liminarCPropuesta

<cinclude>> <<include>
P - void <cinclude>>
|+executemodificarCPropuesta® : void
|+executeEliminarCPropuesta( : void
[+executelndex(): void
|+ ecuteBuscaraDsT ramitacionl0 : void
|+executemostrarQD Tramitacioni() - void
|+exectteimprimirGDs Tramitacioni() : voidt
[+eecutelmprimirQDT ramitacioni0 : void
|+executeProcesarQDT ramitacioni(): void
|+executevalidatelnsertarCPropue staf) : void
[+executehandieErrorinsertarCPropuesta0 : void
|+executevalidateModi ficarCP ropuesta() - void
|+executenandieErrom odificar_CPropuesta()  void
|+executevalidateEliminarCPropuesta : void
|+eecutehandie€rror liminarCPropue sta)

id

1

1
class fachada. i
[+ListadoQD Tramitacion (cod_denuncia, organismo, entid
denundi ]
|+#4 ocifcar CPropuesta(cod_denuncia) : void
[+EliminarCPropuesta(cod_denuncia) : void
|+€xisteCP ropuesta(cod_denundia): boolean
|+im primirQDST ramitacion!0 : void
[+4m primirQDTramitacioni() : void
|+AdicionarC ontenido() : void
|+ ociifcarContenido() : voict
|+E iminarContenido() : void
i_denuncia) : void
|+CargarGD Tramitacioni(): void

<<query>>
/\I <<ORW Persstabies= 1.4 =<ORW Perssianie=> |
1 e Nprovincia ) I Nmnicipio {
1 ] Nentidad . .
| I <<ORM I
e E A NorganizacionSupesior

<<ORM Persistable>> |

e |

<<ORM Persistables>
Denuncia

1 1 | <<ORM Persistable>>

1

1
<<ORM Persistables>
Pt3

<<ORM Persistable=>
Pt2

m

<<ORM Persiabie>> 5 <<ORW Perasiables>
i iz I
1

I — [ | ;i

<<ORW Persistable>>
NTramite

<<ORM Persistable=>
Hplantear

Fig. 3-16 DCD CU Gestionar_CPropuesta_QDTramitacionl(1)

62



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

Javasipt
<<include>> << =
<cinclude>> include:
<<redirect>> \} —
<<redired>>
sp_executelndex
<<build>> cembinis
L
Y ———
frm_mostraraDsP endientes
<<links>
cp_indexSuccess el
p—
&
cp_modificarE valuacionSuccess
<<build>> <<build>>
cp_insertarE valuaciénSuccess
}
<<submit>> Sl <csubmits>
fm_ 6n sp_e 6 frm_s 6 sp_e
q
<cinclude>>  [rexecuieinserarE valuagan(): void <<include>>
i 6n() : void
|+executeindex(): void <<include>>
): void

 void
|+executelmprimirQDsPendientes( : void
[+executelmprim rQDP endiente() - void
|+executeProcesarQDP endiente(): void
[+executevalidatelnsertarE valuacion(): ve
|+executehandleErrornssrtarE valuacién() : void
|+executevalidateModifcarE valuacién() : void
l+executehandleE o odificarE valuacién() - void
|+executevalidateEliminarEvaluacion() : void
[+executehandieE orE liminarE valuacion(): void
1

1
class fachada_qdPendiente.
[+ListadoQDP endiente(cod_denuncia, organismo, ent..
[+€ xisteE valuacion(cod_denuncia) : boolean
[+InsertarE valuacion(cod_denuncia, eval_vm, fecha_...
[+ odificarE valuacion(cod_denundia) : void
I+€ liminarE valuacion(cod_denuncia) : void
[+Im primirQDsPendientes) : void

id

<<query>>

V
<<ORM Per i

<<ORM Persi
Indicacion |

| 1

<<ORM Persistable=>
Pt2

=
<<ORM Persistable>> ‘ [
Pt3

1

<<ORM Persistable>>
NSituacion

1
<<ORM Persistables> <<ORM Persstabies>
i 1.4 1.4
g <<ORW Persisable=>
T NTramite

<<ORM Persistable=>

Hplanteamiento

Fig. 3-17 DCD CU Gestionar_Evaluacion_QDPendientes

63



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

JavaSaipt
<cinclude>>
<cinclude>>
<cinclude>>
k —
<<rediredt>>
<<build>> sp_executelndex
<<submit>>
<clink>>
fim_mostrarDsP endientes
cp_indexSucoess <clink>>

cp_eiminarE valuacion

cp_mostrarQDPendienteSuccess

'} <<build>>

sp_executeMostrarGDPenderte

s

sp_executeE liminarE valuacion

@ endierteActions
[rexecutelnsertarE valuadién(): void

<<include>> e xecuteMocificarE valuacion() - void <cinclude>>
[rexecutelndex(): void <cinclude>>
[rexecuteBuscarQDsP endientes) : void
[rexecuteMostraraDPendiente() : void

[re xecutelmprimirQDsP endientes( : void
[vexecutelmprin rGDP endiente() : void
[rexecuteProcesarQDP endierte(): woid
lrexecutevaldatelnsetarE valuadcn(): void
IrexecutehandleErrorinsertarE valuacion() : void
[rexecutevaldateModifcarE valuacion(): void

[re xecutehandleE rrord odificarE valuacion(): void
[ve xecutevalidateEliminarE valuacion) : void
[vexecutehandleError iminarEvaluacion(): void

1

1
class_fachada_qdPendiente
[+ListadoQDP endierte(cod_denuncia, organismo, ert..|

I+ xiste€ valuacion(cod _denuncia) : boolean
fon(cod_denuncia, eval_vm, fecha_..
[+ModifcarE valuacion(cod_denun i
[+ liminar€ valuacion(cod_denuncia) : void
[+im primirQD sPendientesy) : void

diertef) : voi

<<ORM Persistable>>
Persona

<<query>>

1.0 <<ORM Persistable>>
Hmmicipi

1 1 1l |

[ <<ORM i
1 No izacionSupesior

<<ORM i
1. Nestado

1 <<ORM Persistable>>

<<ORM Persistable>>
Norganismo.

<<ORM Persistable>>
Entradaqd

Pt5.
<<ORM Persistable>> <<ORM Persistable>> .
Indicacion <<ORM Persistable>>
Pt
—
128

1

<<ORM Persistable>>
NSituacion
[ —
1

<<ORM Persistable>> 12

MNtemaD enunciado <<ORM Persistable>>
— Mtuses

<<ORM Persstable=>
Nplanteamiento

Fig. 3-18 DCD CU Gestionar_Evaluacion_QDPendientesl

64



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

JavaSaiipt
<cinclude>> <cinclude>>

<<include>>

—
<<redied>> j}

<<rediedt>>
sp_executelndex

<<submit>>

<<buiild>>

o =

fim_buscarQDPendientes!

<<link>>
cp_indexSuccess

<<link>>

B chuis —
0 0

<<build>>
cp_insertaiResultadosSuccess

—_—
<<submit>> ?

fm_ sp_

cp_modificaiResutadosSuccess

3

sp_executeModificarResuttados

<<submit>>

fm_modificarResultados

<<include>>  [rexecutelnsettaiResutados() : void <cinclude>>

<<include>>

lrexecuteEliminarResultados()
lrexecuteindex(): void

lrexecuteBuscaraDsP endientesi() - vid
lrexecuteMostraraDPendierte() - void
[vexecutelmprinirGDsPendientesl()  void
[vexecutelmprimirQDP endientel ) void
[vexecuteProcesarQDP endiertel(): void
l+executevalidateinsertarResuttados() : void
[+executehandleErrorinsertarR esultados() : void
[+executevalid ateModiificarR e sultados() : void
[+executehandieErro odifi carR esultados() : void
[+executevalid ateEliminarResultados() : void
[+executehandleErrorE iminarResuttados() : void

1

1
class fachada, dientel

2 [+ListadoQDP endientel(cod_denuncia, idorganismo, idertida...
[+insertarResultados(cod_denuncia, resuitados, fecha_respu.
[+M odificarResuttadosfcod_denuncia) : void
[+EliminarResutados(cod_denuncia) : void
[+€ xisteResultados(cod_denundia): boolean
[+im primirQD sPendientesi() : void

i id

<<ORM Persistable>>
Persona

Personab enunciada

<<query>>

<<ORM Persstable~> 1 <<ORM Perssiable=>
Nprovincia q Nmunicipio

( 1 [ 1

<<ORM Perssiable>> <<ORM

ActaEntrevista 7 , NorganizacionSupetior 1.4 é‘
i }—"L{
<<ORM Persistable>>
Norganismo.

<<ORM Persistable>>
Nestado
e —

<<ORM Persistable>>

<<ORM Persigtable>>
enuncia
ntradaqd

1 <<ORM Persistable>>
Pts

<<ORM Persistable>>
Pta

e
1.4

1
<<ORM Persistable>>
NSituacion
1

<<ORM Persistable>>
Indicacion

10

<<ORM Persistable>>
NTramite

<<ORM Persistable>>
NtemaD enunciado

<<ORM Persistable>>

Nplanteamiento

Fig. 3-19 DCD CU Gestionar_Resultados_QDPendientesl

65



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

Javasaript

<<include>>
<<includes> <<include>>

<<rediredt>>

sp_executelndex

<<submit>>

<<build>>

]
]

-

<<link>> e
fm_buscarQDPendientes!

cp_indexSuccess
<<link>>

cp_eliminaiResutados
cp_mostrarQDPendiertelSuccess

‘} ,} <<build>>

sp_executeE liminarResuttados
sp_executeMostrarODPendiertel

<<include>> [+executelnsertarResuttados() : void
void
[+executeEliminarResutados() <<include>>
[+executelndex(): void

[+executeBuscarQDsP endientesi() : void
[+executeMostrarQDPendientel() : void
|+executelmprim irGQDsPendientes|() : void
[+executelmprimirQDP endientel) : void
[+executeProcesarQDP endientel(): void
[+executevalidatelnsertarResuitados() : void
[+executehandie rornsertarResultados) : void
[+executevalidateModificarRe sultados() : void
[+executehandieErro odificarResuttados(): void
[+executevalidateEliminarResultados() : void
[+executehandieE rorE liminarResutados() : void

<<include>>

1

1
class_fachada endientel
[+ListadoQDP endientel (cod_denuncia, idorganismo, identidia...
ltinsertarResuitados(cod_denuncia, resultados, fecha_respu..
[PersomE trevistada | 3 e
B e [+ModificarResuttados{cod_denuncia) : void
+E liminarResuttad os{cod_denuncia) : void
i denuncia): boolean

N I_denunda:
[+Im primirQDsPendientesi() : void

 void,

<<query>>

<<ORM Persstabie>> 1.0 <<ORM Persistable=>
1 (eRoRM RSl } MNprovincia { Nmumicipio

<<ORM Persstable=>
Norganismo.
<<ORM Perssiable>> |
L N
i

1
=3
1
@
~ 1 1 | <<ORM Persistable>>
Pt5

<<ORM Persistable>>
Carta

|
T,

1
<<ORM Persistable>>
NSituacion
e

1

<<ORM Persistable>>
NTramite

<<ORM Persistable>>
MNplanteamiento

Fig. 3-20 DCD CU Gestionar_Resultados_QDPendientesl(1)

66



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

} <<include>>

<<include>> sp_executeBusquedadvanzada

<<build>> S

[rexecuteBusquedaAvanzadal)
|resecuteostrarBusaue dadvanzadal)
l+executelmprinirBusquedal)

1
class facha
[+Buscar(organismo, entidad, provinda, munidipio, adta) : void
l+CargarBusqueda) : Ar
tim primirBusueda : void

PersonaD enunciada

<<query>>

<<ORM Persigtable>> 1.4 <<ORM Persigable>>
MNprovinci Nrnicipio
1 L 1
|
<<ORM Persi
Jorganizaciol esior

<<ORM Persistable=>
Norganismo

\V
<<ORM Persitable>>
Entradaqd

<<ORM Persistable>>
Denuncia

1
| E———]

I

1

<<ORM Persistable>>
NSituacion
_—
1

<<ORM Persigtable>>
NTramite

Pt2 Pt3
[ [ |

<<ORM Persistable>> <<ORM Persistable>>

MNaccionesRealizadas z NtemaD enunciado

<<ORM Persistable>>
N 9

Fig. 3-21 DCD CU Busqueda Avanzada

67



CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

DIAGRAMAS DE SECUENCIA
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En esta seccion se han expuesto dos tipos de ejemplos de diagramas de secuencia, con los
cuales quedan establecidos todos los pasos del disefio de la aplicacion, abordado en los restantes
diagramas.

DISENO DE LA BASE DE DATOS

En el desarrollo de un sistema informatico, el disefio de la BD es de gran importancia, ya que en
ella se almacenan todos los datos que son necesarios en la modelacion del problema que se
desea resolver, ademas ésta es la fuente de obtencion de toda la informacion que se quiera
recuperar del sistema. La tarea de disefiar la base de datos es antecedida por la realizacion del
diagrama de clases persistentes y le sigue la generacion del modelo de datos.

MODELO ENTIDAD RELACION

Los diagramas o modelos 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 informacién, sus inter-relaciones y
propiedades.
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DIAGRAMA ENTIDAD RELACION

Fig. 3-30 Diagrama Entidad-Relacién
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ESTIMACION: COCOMO Il CON SALIDA DE PUNTOS DE FUNCION

Entre los métodos posibles para calcular la estimacion de un proyecto de desarrollo de software
se decidi6 la aplicacion del método COCOMO Il directamente sobre los Puntos de Funcion sin
ajustar. Este método es el preferido en la actualidad para la estimacion del esfuerzo cuando no se
tiene informacion histérica a la cual recurrir. COCOMO Il consiste basicamente en la aplicacion de
ecuaciones matematicas sobre los Puntos de Funcion sin ajustar o la cantidad de lineas de cédigo
(SLOC, Source Lines Of Code) estimados para un proyecto.

Estas ecuaciones se encuentran ponderadas por ciertos factores de costo (cost drivers) que
influyen en el esfuerzo requerido para el desarrollo del software.

Para aplicar la ecuacion de célculo del esfuerzo nominal, necesitamos por un lado convertir los
puntos de funcién sin ajustar a KSLOC (Source Lines Of Code, en miles), y por otro calcular el

Factor escalar B de acuerdo a las caracteristicas del proyecto. Luego:

Complejidad
Baja Media Alta Aporte

Entradas Externas 16*3 3*4 3*6 78
Salidas Externas 77 49
Consultas Externas 8*3 24
Archivos Logicos Internos  21*7 147
Archivos de Interface
Externos

TOTAL 298
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Tabla 3-1 Calculo del UFP (Puntos de Funcion sin Ajustar)

UFP (Puntos de Funcién sin ajustar) = 276
PM o ominat = A #* (Eize}g
A: tomamos el valor por defecto del modelo, ajustado en 2.94

B: tomamos el valor 1.07

Size: se calcula como el producto de los puntos de funcién sin ajustar por un factor de conversion
gue depende del lenguaje a utilizar en el desarrollo del sistema. Utilizamos PHP (factor de
conversion = 30 SLOC/UFP). Entonces:

Zize=130+298 =3%405L0C =8 940 KLOL

Luego:
PM o pinal = 2,94 % (5,940)1% = 30,639 Meses— Hombre

M ajustads = PM o ominat * W(MET::'

Donde los MEi (multiplicadores de esfuerzo) varian en funcion del modelo de estimacion
seleccionado (Disefio Preliminar o Post arquitectura). En este caso se va aplicar el modelo de

Disefio preliminar. Entonces, se cuantifica los multiplicadores de esfuerzo para éste modelo de la
siguiente forma:

PERS Se tienen analistas y programadores con Nominal 1
alta eficiencia y capacidad de trabajo en
equipo. Dedicacion full-time

RCPX Las exigencias de confiabilidad, Nominal 1
documentacién y volumen de datos son
moderadas, y la complejidad del producto

es baja
RUSE No se pretende reutilizar nada Bajo 0.95
PDIF No existen restricciones en cuando al Bajo 0.87

tiempo de CPU o al consumo de memoria,
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la plataforma es muy estable

PREX Tanto los analistas como los Muy Bajo 1.33
programadores tienen aproximadamente 6
meses de experiencia en la aplicacion, la
plataforma, el lenguaje y las herramientas
utilizadas

SCED Se requiere terminar el proyecto en el Nominal 1
tiempo estimado

FCIL Se tienen herramientas CASE simples e Bajo 1.10
infraestructura de comunicaciones basica

Total 1.20

Tabla 3-2 Calculo de los Multiplicadores de Esfuerzo

Con estos valores, el ajuste del esfuerzo resulta:

PM iustado = 30.63% % 120 = 36.766 Meses — Hombre ® 37 Meses — Hombre
Esto equivale a: 3 anosy 1 mes, que entre 2 personas son 1 afio, 6 meses y 2 semanas.

Expresando el mismo valor en Horas-hombre, y teniendo en cuenta que un mes
aproximadamente 160 horas, el esfuerzo resulta:

37 x 160 = 5920 Horas— Hombre

es
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CONCLUSIONES

Durante el disefio del subsistema para la Atencion a Quejas y Denuncias de la Direccion de

Atencion a la ciudadania del Ministerio de Auditoria y Control se cumplieron con las siguientes
actividades:

e Se tradujeron los requisitos de manera que se especific6 como implementar el sistema con
el mayor detalle posible.

e Se utlizaron los estereotipos definidos para aplicaciones web y los mensajes
correspondientes en cada caso.

e Se defini6 como quedaria la base de datos y los tipos de atributos definidos por los
auditores de forma satisfactoria.

e Los métodos, a pesar de que pueden tener cambios en su refinamiento en la
implementacién, son en gran medida los que se tendran en cuenta a la hora de

implementar, por lo que se considera por los autores cumplidos los principales objetivos de
este importante flujo.
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CONCLUSIONES GENERALES

Durante el desarrollo de este trabajo se alcanzaron los objetivos trazados al inicio del
mismo, pues:

e Se desarroll6 el analisis y estudio del negocio de los procesos de gestion de
Quejas y Denuncias en la DAC del MAC de forma satisfactoria, logrando mayor
comprension del trabajo de la organizacion y especificamente de esta direccion.

e El analisis y disefio del sistema se realiz6 de forma eficiente afiadiendo claridad
y organizacioén para la etapa de implementacion

e Sedesarrolld la primera version del prototipo del sistema con el framework sobre
el cual serd implementado, el cual satisface en gran medida los requerimientos
gue se plantearon.

Finalmente, se realiz6 un estudio de la estimacion que propone Yy justifica el desarrollo
del software de forma satisfactoria, llegando a la conclusién de que es totalmente
factible y necesaria la puesta en funcionamiento del sistema.
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RECOMENDACIONES

La investigacion cumplié con los objetivos propuestos, pero debido a que el objetivo fundamental
de la misma fue desarrollar el andlisis y disefio de la aplicaciébn web a desarrollar afiadiendo
claridad y organizacion para la etapa de implementacion, se recomienda lo siguiente:

¢ Implementar la aplicacion web que fue disefiada en la investigacion para que finalmente
sea de utilidad en la Direccion de Atencion a la Ciudadania del Ministerio de Auditoria y
Control.
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ANEXOS
Anexo #1 Descripcién de Casos de Uso del Sistema:

CU Gestionar Acta de Entrevista

Gestionar Acta de Entrevista

Entrevistador(Inicia)

El caso de uso se inicia cuando el Entrevistador selecciona la opcion
Actas de Entrevista, para dar el servicio al promovente que lo solicita en la
direccion, este servicio se presta mediante el acta de entrevista que se
confecciona en cualquier caso, ya sea por via personal o telefénica; por lo
que el caso de uso se encarga de Insertar, Modificar, Eliminar, Ver
Detalles y Buscar.

RF2, RF3, RF4, RF5, RF6, RF7, RF56

Critico

1. El Entrevistador selecciona la opcion del 2. Muestra interfaz “Actas de Entrevista’
Menu “Actas de Entrevista”. con un listado de las actas de entrevistas
encontradas en el sistema, de los
expedientes que no han sido cerrados y

las opciones:

2.1 Filtrar Acta de Entrevista (Ir a la
seccion  “Buscar  Acta de
Entrevista”.)

2.2 Nueva Acta de Entrevista (Ir a la
seccion  “Insertar Acta de
Entrevista”.)
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2.3 Modificar Acta de Entrevista (Ir a
la seccion “Modificar Acta de
Entrevista®.)

2.4 Eliminar Acta de Entrevista (Ir a la
seccion  “Eliminar  Acta de
Entrevista”.)

2.5 Detalles de Acta de Entrevista (Ir a
la secciébn  “Mostrar Acta de
Entrevista”.)

2.6 Imprimir Actas de Entrevista (Ir a
la seccién “Imprimir”.)

3. El Entrevistador selecciona los criterios de
busqueda por los que va a filtrar las actas de
entrevista y selecciona la opcion “Filtrar”.

Los criterios pueden ser cualquiera de estos:
3.1 Numero del Acta de Entrevista
3.2 Nombre del Promovente
3.3 Primer apellido del Promovente
3.4 Segundo apellido del Promovente

3.5 Carné de identidad

3.6 Entidad

4. Muestra el listado de las actas de

entrevista por los criterios de busqueda
escogidos por el Entrevistador.
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4a.1 Si no existen actas de entrevista con
estos criterios, el listado aparecera

vacio.

5. El Entrevistador selecciona la opcién “Nueva 6. Muestra interffaz  “Nueva Acta de

Acta de Entrevista”. Entrevista” para introducir los datos del
cuestionario realizado al promovente y
las opciones de:

5.1 Guardar
5.2 Cancelar
7. El Entrevistador llena todos los datos de la 8. El sistema valida que los datos sean
entrevista realizada y selecciona la opcién correctos y no se encuentren en el
“Guardar’. sistema.

9. El sistema guarda en la base de datos y

regresa a la pagina “Actas de Entrevista”
actualizando el listado de las actas.

7a.1l El sistema regresa a la pagina “Actas
de Entrevista”.

8a.l Si

permitidos o se encuentran en la base

los datos introducidos no son

de datos, se indican donde estan los
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10. El Entrevistador selecciona un Acta de

errores que se cometieron para que
sean corregidos 0 se muestra
mensaje de error en el caso de que ya
estén en el sistema. Retorna a 7.

9a.1 Muestra mensaje de aviso “Error en la

conexion”.

11. Muestra interfaz “Modificar Datos de

Entrevista y la opciéon “Modificar Acta de
Entrevista”.

Entrevista” para modificar los datos

del acta de entrevista seleccionada y
las opciones:

11.1 Guardar

11.2 Cancelar

12. Modifica los datos del Acta de Entrevista
seleccionada y selecciona la opcion
“Guardar”.

13. Valida que los datos sean correctos.

14. Guarda en la base de datos y regresa
a la pagina “Actas de Entrevista’

actualizando el listado de actas.

12a.1 El sistema regresa a la pagina “Actas
de Entrevista”.
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13a.1 Si los datos introducidos no son
correctos se indican donde estan los
errores que se cometieron para que
sean corregidos. Retorna a 12.

14a.1Muestra mensaje de aviso “Error en la

conexion”.

15. El Entrevistador selecciona el o las Actas
de Entrevista y selecciona la opcion
“Eliminar”.

16.El sistema muestra mensaje de
confirmacion: “;Esta seguro que
desea realizar la operacion?’con dos
opciones:

16.1 Aceptar

16.2 Cancelar

17.El Entrevistador selecciona la opcién
“Aceptar”.

17a.1 El Entrevistador selecciona la opcion

“Cancelar”.

18. El sistema elimina el o las Actas de
Entrevista seleccionadas.

17a.2 El sistema cierra mensaje.
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19. El Entrevistador selecciona el Acta de 20. Muestra interfaz “Detalles de Acta de
Entrevista y la opcion “Detalles de Acta de Entrevista” con el acta seleccionada y
Entrevista”. las opciones de:

20.1  Imprimir
20.2 Cerrar

21.Si el Entrevistador selecciona la opcién 22.1r a la seccion “Imprimir”.

“Imprimir”.

21a.1 El Entrevistador selecciona la opcion 2l1a.2 El sistema regresa a la pagina “Actas

“Cerrar”. de Entrevista”.

23.El Entrevistador selecciona la opcién 24.El sistema imprime el documento

“Imprimir”. seleccionado.

CU Procesar Actas de Entrevista

Procesar Actas de Entrevista

Entrevistador(Inicia)

El caso de uso se inicia cuando el Entrevistador selecciona una o varias
actas de entrevista y la opcién “Procesar Actas de Entrevista”, para
pasarla(s) a formar parte de Quejas y Denuncias en estado Inicial que es el
primer estado por donde circulara la misma.

89



ANEXOS

Que esté mostrado el listado de Actas de Entrevista.

RF8

Critico

1. El Entrevistador selecciona una o varias actas | 2. El sistema pasa las actas de entrevista

de entrevista y la opcion “Procesar Actas de seleccionadas a formar parte de Quejas y

Entrevista”. Denuncias en estado inicial.

CU Mostrar Listado de Quejas y Denuncias (QD) Iniciales

Mostrar Listado de Quejas o Denuncias(QD) Iniciales

Observador(Inicia)

El caso de uso se inicia cuando el Observador que puede ser tanto el
Iniciador o el Indicador selecciona la opcion “Quejas y Denuncias Iniciales”
y se le muestra un listado con las que se encuentran en este estado y las
opciones de Filtrar e Imprimir el listado.

RF9,RF10,RF56

Critico

1. El Observador selecciona la opcién del
Menu “Modelo PT1”.

2. El sistema muestra interfaz “Quejas y

Denuncias por Modelo PT1” con un
listado de las Quejas y Denuncias
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Iniciales encontradas con o sin PT1
Asociado, junto con la opcion de
“Imprimir” y “Filtrar” para agrupar las
mismas por distintos criterios como
son:

2.1 Organismo
2.2 Entidad

2.3 Provincia
2.4 Municipio
2.5 Fecha inicial
2.6 Fechafin

2.7 PT1 asociado

3. El Observador selecciona la opcion 4. El sistema busca las Quejas vy

“Filtrar”.

Denuncias por los criterios
seleccionados y muestra el listado.

Flujo Alterno 3a “El Observador selecciona la opcion de Imprimir”

Accion del Actor Respuesta del Sistema

3a.l El sistema imprime el listado.

Poscondiciones

CU Mostrar Queja o Denuncia (QD) en estado Inicial

Caso de Uso:

Mostrar Queja o Denuncia (QD) en estado Inicial

Actores:

Observador(Inicia)

Resumen:

El caso de uso se inicia cuando el Observador que puede ser tanto el

Iniciador o el Indicador selecciona una Queja o Denuncia en estado inicial y
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la opcion “Detalles de Queja o Denuncia en estado Inicial”.

Que haya un listado de Quejas y Denuncias en estado Inicial mostrado.

RF11, RF56

Critico

1. El Observador selecciona una Queja o[ 2. El sistema muestra interfaz “Detalles de

Denuncia en estado inicial y la opcién “Detalles de | Quejas y Denuncias Iniciales” con todo lo
Queja o Denuncia en estado inicial’. referente la Queja o Denuncia inicial
seleccionada junto con las opciones de:

2.1 Imprimir

2.2 Cerrar

3. El Observador selecciona la opcion “imprimir”. | 4. El sistema imprime gqueja o denuncia

inicial.

3a.1 El Observador selecciona la opcion “Cerrar”. | 3a.2 El sistema regresa a la pagina “Quejas

y Denuncias Iniciales”.

CU Procesar Quejas y Denuncias en estado Inicial

Procesar Quejas y Denuncias en estado Inicial

Iniciador(Inicia)

El caso de uso se inicia cuando el Iniciador selecciona una o varias Quejas
y /o Denuncias en estado inicial que tiene un PT1 asociado y la opcion
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“Procesar Quejas y Denuncias Inicial’, para pasarla a formar parte de la

Queja o Denuncia en estado Iniciall.

Que esté mostrado el listado de Quejas y Denuncias Iniciales.

RF12

Critico

1. El Iniciador selecciona una o varias Quejas y | 2. El sistema pasa la o las Quejas y
Denuncias en estado Inicial con PT1 asociado y | Denuncias en estado Inicial seleccionadas a
la opcion “Procesar Quejas y Denuncias Inicial’. | formar parte de Quejas y Denuncias en
estado Iniciall.

la.l El sistema mostrara el mensaje de error
“Sin PT1 asociado” y la opcion “Cancelar”.

1a.2 El Iniciador selecciona la opcién “Cancelar”.

CU No Procesar Quejas y Denuncias (QD) en estado Inicial

No Procesar Quejas y Denuncias (QD) en estado Inicial.

Iniciador(Inicia)

El caso de uso se inicia cuando el Iniciador selecciona una o varias Quejas
y Denuncias en estado Inicial y selecciona la opcion “No Procesar Quejas y
Denuncias en estado Inicial”.
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Que haya mostrado un listado de Quejas y Denuncias en estado Inicial.

RF13

Critico

2. El

Denuncias en estado Inicial que no tengan PT1 | denuncias del estado Inicial.

1. El Iniciador selecciona una o varias Quejas y sistema quita esta(s) Quejas Yy

asociado y la opcion “No Procesar Quejas y

Denuncias en estado Inicial”.

la.l El sistema mostrara el mensaje de error
“Con PT1 asociado” y la opcion “Cancelar”

1a.2 El Iniciador selecciona la opcion “Cancelar”

CU Gestionar Modelo PT1 Queja o Denunciaen estado Inicial

Gestionar Modelo PT1 Queja o Denuncia en estado Inicial

Iniciador(Inicia)

El caso de uso se inicia cuando el Iniciador selecciona la opcion “Modelo

PT1” para realizar las acciones correspondientes: Insertar, Modificar,
Eliminar (Modelo PT1).

Que esté mostrada la lista de Quejas y Denuncias en estado inicial

RF16,RF17,RF18
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1. El Iniciador selecciona la opcién del Menu
“Modelo PT1”.

2. Muestra interfaz “Quejas y Denuncias
Iniciales” y las opciones:

2.1 Nuevo Modelo PT1(Ir a la seccién
“Insertar Modelo PT1”)

2.2 Modificar Modelo PT1 (Ir a la seccion
“Modificar Modelo PT1”)

2.3 Eliminar Modelo PT1 (Ir a la seccion
“Eliminar Modelo PT1”)

3. El Iniciador selecciona una Queja o Denuncia

en estado Inicial sin PT1 asociado y la opcion
“Nuevo Modelo PT1”.

4. Muestra interfaz “Nuevo Modelo PT1” con
un formulario para introducir los datos del
cuestionario y las opciones de:

4.1 Guardar

4.2 Cancelar

5. El Iniciador llena todos los datos del Modelo
PT1 y selecciona la opcién “Guardar”.

6. El sistema valida que los datos sean
correctos.

7. Guarda la informacion en la base de datos.

3a.1 El sistema mostrara el mensaje de error
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“Con PT1 asociado” y la opcién “Cancelar”.

3a.2 El Iniciador selecciona la opcion “Cancelar”.

8. El Iniciador selecciona una Queja o Denuncia
en estado Inicial con PT1 asociado y la opcion
“Modificar Modelo PT1”.

3a.3 El sistema retorna a la pagina “Quejas y
Denuncias Iniciales”.

5a.1 El sistema regresa a la pagina “Quejas y

Denuncias Iniciales”.

6a.1 Si los datos introducidos no son

correctos se indican donde estan los errores
gue se cometieron para que sean corregidos.

7a.1 Muestra mensaje de aviso: “Error en la
conexion”.

9. Muestra interfaz “Modificar Modelo PT1”
con un formulario para modificar el Modelo
PT1 asociado a la Queja o Denuncia Inicial
seleccionada y las opciones:

9.1 Guardar

9.2 Cancelar
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10. Modifica los datos del Modelo PT1
seleccionado y selecciona la opcién “Guardar”.

11. Valida que los datos sean correctos.

12. Guarda en la base de datos Ila
informacion.

10a.1 El sistema regresa a la pagina “Quejas

y Denuncias Iniciales”.

11a.1 Si los datos introducidos no son
permitidos se indican donde estan los errores
gue se cometieron para que sean corregidos.
Retorna a 10.

12a.1 Muestra mensaje de aviso “Error en la

conexion”.

13. El Iniciador selecciona la Queja o Denuncia
gue tiene un modelo PT1 asociado y selecciona
“Eliminar PT1”.

14. El sistema muestra mensaje de
confirmacion: “;Estd seguro que desea
realizar la operacion?”’con dos opciones:

14.1 Aceptar

14.2 Cancelar
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15. El Iniciador selecciona la opcién “Aceptar”. 16. El sistema elimina el Modelo PT1

asociado a la Queja o Denuncia Inicial
seleccionada.

15a.1 El sistema cierra mensaje.
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Anexo #2. Prototipos de Interfaz de Usuario

T ;
@hnicio 1 ? H

SISTEMA INFORMATICQ DE Martes, 3 de Junio de 2008 v
i GESTION DE AUDITORI& ¥ CONTROL m;-:wrur

DEALDTOMAY CONTROL

Buscar Acta de Entrevista

Modelo PT1 ¥ »
Segundo Apellido: l:l Entidad:

Indicacion
Reqistro
Contenido y Propuesta
2 Operaciones
Evaluacion

Resultada ] B’ X & *

Bisqueda Avanzada No.  Promovente 1er Apellido 2o Apellido Cl Enticad
1 Yasmany Garcia Mortes de Oca 84042217307 ucl
3 Rocio del Carmen Mendoza Hernandez 54042217907 ucl
4 Yasmany Garcia Mortes de Oca 84042217307 ucl
5§ Rocio del Carmen Mendoza Hernandez 54042217907 ucl
-] Yasmany Garcia Montes de Oca 84042217307 ucl
2 Racio del Carmen Mendoza Hernandez 54042217907 ucl
2x12345=>

Fig. a-1 Gestionar Acta de Entrevista
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LI SIGAC

| SISTEMA INFORMATICO DE
| GESTION DE AUDITOR{A ¥ CONTROL

Martes, 3 de Junio de 2008

ANEXOS

]

MINISTENO
DEALDTOMAY CONTROL

Acta de Entrevista

Modelo PT1

Indicacion

Registro

Contenido y Propuesta
Evaluacion

Resultado

Blsqueda Avanzada

DATOS DELPROMOVENTE | DATOS DEL DENUNCIADO | | ENTREVISTA REALIZADA |

Personales

Hombre: ‘:I

Primer apellido: l:]

Segundo apellido: l:l
Sexo: v

Teléfono de localizacior :’

Lugar de localizacion: I:l

Hivel escolar :

Especialidad: l:l

Ocupacion actual: :]
Organizacion superior : v

Trabajo
Centro: l:l Tipo de organismo: I v ‘
Teléfono: [:I Hombre del organismo: :]
Direccion:
Contra

Hombre entidad: :}

O Queja

Tipo de caso: O s
b

Fig. a-2 Nueva Acta de Entrevista
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SISTEMA INFORMATICQ DE
GESTION DE AUDITORIA Y CONTROL

Martes, 3 de Junio de 2008

@inicio 1 ? Ayuda

ANEXOS

0 Salir

HINISTENO
DEALDTOMAY CONTROL

Acta de Entrevista

Modelo PT1

Indicacién

Registro

Contenido y Propuesta
Evaluacién

Resultado

Biisqueda Avanzada

Modificar Acta de Entrevista

'mms DEL PIOMOVENTE‘ LWOS DEL muumo] Lammm REALIZADA

Personales

Hombre: [Yasman
Primer apellido: |Garcia.
Segundo apellido: Montes de oca

CI: 84042218908
Edad: 24

Teléfono de localizacion: 335 8524
Lugar de localizacion: [Edif.15,Apto1509

livel escolar : | Universitario b
Especialidad: [Estudiante

Ocupacion actual:

Sexo: | Masculino v Organizacion superior : v
Trabajo
Centro: [UC| Tipo de organismo: | Educacion v
Teléfono: Hombre del organismo: ‘:]
Direccion:
Contra

Hombre entidad: Mini-UC|

Provincia: [Granma

Municipio: Manzanillo

O Queja

Tl cangs Openuncia
2

Fig. a-3 Modificar Acta de Entrevista
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DEALDTGMAY CONTROL

’ SIG C SISTEMA INFORMATICQ DE Martes, 3 de Junio de 2008 Cl C
‘\ A i GESTION DE AUDITORIA ¥ CONTROL m-wm.c

Buscar Acta de Entrevista

Modelo PT1 % ‘
Segundo Apellido: |:] Entidad:
Indicacién
Registro
Contenido y Propuesta
o Operaciones
Evaluacion
) The e at http://10.31.20.22 says:

Resultado : & x Es P V=
Blisqueda Avanzada No. Promovente gj Esta seguro que desea realizar la operacién? Erticad

1 Yasmany ucl

3 Rocio del Carmen ucl

4 Yasmany ucl

5 Rocio del Carmen Mendoza Hernandez 54042217907 ucl

6 Yasmany Garcia Mortes de Oca 84042217907 ucl

2 Rocio del Carmen Mendoza Hernandez 54042217907 ucl

2212345==

Fig. a-4 Eliminar Acta de Entrevista
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Martes, 3 de Junio de 2008

| SISTEMA INFORMATICO DE

i GESTION DE AUDITORIA ¥ CONTROL (] s
21 orauomonayconmot
Detalles Acta de Entrevista

Acta de Entrevista - y -

DATOS DEL PROMOVENTE bmsonmucuno] Lm REALIZADA ]
Modelo PT1

Personales
Indicacion
Registro Hombre: Yasmany Teléfono de localizacion: 835 8524'

Primer apellido: Garcia Lugar de localizacion: Edif 15 Apto1503
Contenido y Propuesta Segundo apellido: Mortes de oca livel escolar : Universitario
Evaluacién Cl: 84042218908 Especialidad: Estudiante
Edad: 24 Ocupacién actual:
Resultado Sexo: Masculing Organizacion superior : MINAGRI
Biisqueda Avanzada Trabajo
Centro: UCI Tipo de organismo: Educacion
Direccion: Hombre del organismo:
Teléfono:
Contra
Hombre entidad: CAl Jesus S. Gayol Tipo de caso: Queja

Provincia: Las Tunas
Municipio: Puerto Padre

Fig. a-5 Detalles de Acta de Entrevista
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V & SIG A C | SISTEMA INFORMATICO DE i bl bty
‘\ | GESTION DE AUDITORIA ¥ CONTROL 1] rene
21 oeaiomonavconmet. |
_ Criterios de Busqueda
Acta de Entrevista Organismo: + | Fechainicial: [2008-06-03 U Tema denunciado:
Modelo PT1 Entidad: v | Fechafinal: [2008-06-03 [_] Planteamientos:
Contenido y Propuesta
Evaliadon Selecione criterios a mostrar de la busqueda anterion
Resultado [] Todos
Blsqueda Avanzada Datos Generales Datos del Promovente
[] organismo [7] Fechainicial [] Tema denunciado [] Hombre [] Edad [] Especialidad
[] Entidad [] Fechafinal  [] Planteamientos [[] 1er Apellido [] Sexo [] 0cupacion actual
[] Provincia  [] Tipo de caso [] Situacion [[] 2do Apellido [] Hivel escolar [] Teléfono
unicipio ia ipo de tramite ireccion entro donde labora
Municipi Vi Tipo de trami cl Dii i0 {02 londe lal
Datos de la Queja y/o Denuncia Datos del Implicado
esultado edidas cciones realizadas Hombre 1er Apellido 2do Apellido
R 1 Medi Acci i I 1li Apellid:
[] Evaluacion  [] Concluida  [] Esp. designado [ cargo [] organizacion [] Tipo de organismo

Reéone

Fig. a-6 Busqueda Avanzada
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GLOSARIO DE TERMINOS

HTML: (HyperText Markup Language) es un lenguaje muy sencillo que permite describir
hipertexto, es decir, texto presentado de forma estructurada y agradable, con enlaces que
conducen a otros documentos o fuentes de informacién relacionadas, y con inserciones

multimedia (gréficos, sonido...). [Art,05,2]

GPL: Licencia Publica General de GNU que pretende garantizarle la libertad de compartir y
modificar software libre, para asegurar que el software es libre para todos sus usuarios. Esta
Licencia Publica General se aplica a la mayor parte del software del la Free Software Foundation y
a cualquier otro programa si sus autores se comprometen a utilizarla. [Art,00,1]

Frameworks: (Marco de Trabajo) Los Frameworks ayudan en el desarrollo de software,

proporcionan una estructura definida la cual ayuda a crear aplicaciones con mayor rapidez. Ayuda
a la hora de realizar el mantenimiento del sitio gracias a la organizacion durante el desarrollo de la
aplicacion.

Plug-in: Aplicacion informética que interactla con otra aplicacion para aportarle una funcién o

utilidad especffica, generalmente muy especifica, como por ejemplo servir como driver
(controlador) en una aplicacion, para hacer asi funcionar un dispositivo en otro programa. Esta
aplicacion adicional es ejecutada por la aplicacion principal.

AJAX: Metodologia para generar contenido, una vez cargada y procesada una pagina, envia
mediante eventos scripts y rutinas que van al servidor buscando en background los datos en

porciones especificas, donde estos datos son usados para actualizar la pagina solo regenerando
porciones de la misma, sin recargar todo el contenido del documento en el navegador.

Prototype y Scriptaculous: Bibliotecas y frameworks de AJAX disponibles para los
desarrolladores de aplicaciones Web, que nos permiten hacer uso de esta tecnologia de una
manera sencilla y cémoda.

Lime: Framework de pruebas que proporciona el soporte para las pruebas unitarias. Ejecuta los
archivos de prueba en un entorno independiente para evitar interferencias entre las diferentes
pruebas. [Art,08,2]

Layouts: Ayudan a adaptar los diversos Componentes que se desean incorporar a un Panel, es
decir, especifican la apariencia que tendran los Componentes a la hora de colocarlos sobre un
Contenedor. [Art,08,3]
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MVCC: Técnica avanzada para mejorar las prestaciones de una base de datos en un entorno

multiusuario. [Art,06,2]

OOP: Permite a los programadores escribir software, de forma que esté organizado en la misma
manera que el problema que trata de modelizar. [Art,05,2]
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