
 
SISTEMA DE OPERACIÓN CONTINUA PARA ATENCIÓN AL CLIENTE EN 

EMTELSA S.A. E.S.P. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

GLORIA DEL PILAR CUERVO GARCIA 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

UNIVERSIDAD DE MANIZALES 
FACULTAD DE INGENIERÍA 

TECNOLOGÍA DE SISTEMAS 
MANIZALES 

2006 



 2

 
SISTEMA DE OPERACIÓN CONTINUA PARA ATENCIÓN AL CLIENTE EN 

EMTELSA S.A. E.S.P. 
 
 
 
 
 
 
 
 

GLORIA DEL PILAR CUERVO GARCIA 
 
 
 
 
 
 
 
 

Trabajo de grado  
Para optar el título de Tecnóloga de Sistemas 

 
 
 
 
 
 

Director 
Gilberto Ciro Botero 

Ingeniero de Sistemas 
Especialista en Redes y Telecomunicaciones 

 
 
 
 
 
   
 
 

UNIVERSIDAD DE MANIZALES 
FACULTAD DE INGENIERÍA 

TECNOLOGÍA DE SISTEMAS 
MANIZALES 

2006 



 3

Nota de aceptación: 
 

_______________________________________ 
_______________________________________ 
_______________________________________ 
_______________________________________ 
_______________________________________ 
_______________________________________ 

 
 
 
 
 
 

_______________________________________ 
Director trabajo de grado 

 
 

_______________________________________ 
Firma del Jurado 

 
 

_______________________________________ 
Firma del Jurado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Manizales, Febrero de 2006 



 4

 
AGRADECIMIENTOS 

 
 

La autora del presente trabajo expresa sinceros agradecimientos:  
 
A Dios por darme la oportunidad de educarme y de conocer personas en mi 
camino que me apoyaron siempre en mis estudios. 
 
A la Universidad de Manizales (Facultad de Ingeniería) por la formación 
profesional como Tecnóloga en Sistemas, lo cual me abre nuevos 
horizontes personales y profesionales. 
 
A la Empresa Emtelsa (Departamento de Informática) por darme la 
oportunidad de realizar  la práctica empresarial lo cual es muy significativo 
en mi vida laboral. 

 
A Marcelo Lopez,  Nydia Londoño y Diego Lopez por darme las 
herramientas necesarias para el desarrollo de este trabajo. Y a todas las 
personas que intervinieron en el mismo.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 5

 
TABLA DE CONTENIDO 

 
                                                                                                                                                      
                                                                                                                Pág 
 
 
RESUMEN   _________________________________________             9      
ABSTRACT   ________________________________________          10 
INTRODUCCIÓN   ____________________________________            11 
1.  DESCRIPCIÓN DEL ÁREA PROBLEMÁTICA  ____________          12  
2.  ANTECEDENTES    _________________________________           13 
3.  JUSTIFICACIÓN    __________________________________           16 
4.  OBJETIVOS   ______________________________________           17  
4.1 OBJETIVO GENERAL   ______________________________          17 
4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS  __________________________          17 
5. MARCO TEÓRICO   __________________________________          18 
5.1  PLANES DE CONTINGENCIA APLICADOS A  LOS 
SISTEMAS INFORMÁTICOS  _____________________________         18  
5.2   PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO  _______________         20 
5.3 ANÁLISIS Y DISEÑO ORIENTADO A OBJETOS 
 UML (LENGUAJE DE MODELADO UNIFICADO)  _____________         22  
5.4  REDES MAN  _______________________________________        23 
5.5  EL LENGUAJE DE PROGRAMACIÓN BORLAND DELPHI 7.0          24 
5.6  BASE DE DATOS MSDE (MICROSOFT DATA ENGINE) ____          27 
5.7  APLICACIÓN DEL DTS (SERVICIO DE TRANSFORMACIÓN 
DE DATOS)   __________________________________________          28 
5.8  QUÉ ES UN SERVIDOR AS/400  _______________________         29 
6.  METODOLOGÍA  _____________________________________         30  
6.1  TIPO DE ESTUDIO  __________________________________        30 
6.1.1  OBJETIVO 1. Conocer cual es la información de los servicios  
ofrecidos al cliente que se registran en el servidor actual AS/400 ___       30 
6.1.2  OBJETIVO 2. Proponer un sistema de contingencia que 
garantice la conservación y mantenimiento de la información 
de los diferentes servicios ofrecidos por la empresa que se  
almacenan en el servidor AS/400  ___________________________        30 
6.1.3  OBJETIVO 3. Elaborar y proponer a las directivas del área 
de informática planes de capacitación al talento humano                           
responsable en el manejo del nuevo sistema de contingencia  _____        32 
6.1.4 OBJETIVO 4. Diseñar un proceso de transformación 
Y migración de datos del servidor AS/400 al nuevo  servidor 
 De Contingencia  ________________________________________        32 
7.  DESARROLLO METODOLOGICO  ________________________       33 
7.1 CARACTERIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN DEL SERVIDOR 
 AS/400  _______________________________________________         33 



 6

7.2  SISTEMA DE CONTINGENCIA  _________________________        33 
7.3 PROCESO DE DEARROLLO DEL SISTEMA  _______________        35         
7.3.1  Análisis  __________________________________________         35 
7.3.2  Diseño   __________________________________________         42    
7.3.3  Implementación   ___________________________________         45  
7.3.4  Implantación   ______________________________________        46 
7.3.5  Pruebas   __________________________________________       46 
7.4 PLAN DE CAPACITACIÓN AL TALENTO HUMANO   
RESPONSABLE EN EL MANEJO DEL NUEVO 
SISTEMA DE CONTINGENCIA   ____________________________        47 
7.5 MIGRACIÓN DE  DATOS DEL SERVIDOR AS/400 AL NUEVO 
SERVIDOR DE CONTINGENCIA  ___________________________        47 
8. RESULTADOS  _______________________________________         48 
9. CONCLUSIONES   _____________________________________        49 
10.  RECOMENDACIONES   _______________________________        50 
BIBLIOFRAFÍA   _________________________________________        51  
ANEXOS _______________________________________________        53 

 
 



 7

 
LISTA DE CUADROS 

 
                                                                                                            Pág 

 
 

CUADRO 1. Criterios y Alternativas para la Elaboración                             
del Sistema de Contingencia                                                                    33 
CUADRO 2.  Funciones básicas del Sistema                                           36 
CUADRO 3.  Atributos Básicos del Sistema                                             37 
CUADRO 4.  Componentes del Sistema de Contingencia                       45 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 8

 
LISTA DE ANEXOS 

                                                                                                        Pág 
 

 
ANEXO A. Actores y  Paquetes del Sistema                                            54 
ANEXO B. Casos de Uso                                                                         55 
ANEXO C. Diagramas de Actividades                                                      66 
ANEXO D. Diagramas de Secuencia                                                       80 
ANEXO E. Diagrama de Clases y Objetos                                               88  
ANEXO F. Diagrama de Estados                                                             91 
ANEXO G. Diagrama de Componentes                                                   99  
ANEXO H. Diagrama de Despliegue                                                       100 
ANEXO I. Manual del Usuario                                                                 101 
ANEXO J. Manual Técnico                                                                      128 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 9

 
RESUMEN 

 
Diseñar, implementar y evaluar un sistema de información en EMTELSA S.A. 
E.S.P. Manizales que sirva de soporte en el mantenimiento, conservación y 
continuidad de la información de los servicios ofrecidos a los clientes (Consulta 
General y Consumos,  Servicios Especiales, Daños e Histórico, Devoluciones en 
proceso, Histórico de Novedades, Internet, Larga Distancia, Notas Crédito, 
Recaudos,  Reclamos, Valores Adeudados y Factura Actual, Valores Grabados, 
Solicitudes e Histórico), almacenados en el servidor actual AS/400.  
 
Metodología  
 
La metodología de trabajo se basó en el diseño y la elaboración de diagramas que 
se constituyeron en el soporte técnico para el desarrollo de software, utilizando el 
lenguaje de programación y la base de datos acordes a los requerimientos del 
sistema a implementar; que respondiera a las necesidades técnicas de la 
empresa, específicamente para la Unidad de Informática y de Servicio al Cliente. 
 
Fuente 
 
La autora de este proyecto consulto fuentes primarias como referencias 
bibliográficas y la consulta a profesionales expertos en el área de diseño de 
Software y que tuviesen conocimiento técnico en el funcionamiento y manejo del 
Servidor AS/400. 
 
Palabras Claves 
 
Servidor AS/400, Servidor de Contingencia, Usuarios, Clientes,  Consultas, Casos 
de Uso , Diagramas de Secuencia,  Diagrama de Clases y Objetos,  Diagramas de 
Estado, Diagrama de Componentes, Diagrama de Despliegue, Planes de 
Contingencia, Planes de Continuidad, entre otras. 
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ABSTRACT 

 
Objective 
 
To design, to implement and to evaluate an information system in Emtelsa S.A 
E.S.P. Manizales, in order to support in the maintenance, conservation and 
continuity of customer’s services information. The information system contains next 
information: queries and consumptions, special services, damages and history, 
devolutions in process, historic of changes, Internet, Long Distance calls, credit 
notes, collections, claims, debts and current bill, assessed values, requests and 
history; stored in the current AS/400 server. 
 
Methodology 
 
Methodology of work was based in design and built of charts which became 
technical support for software development; using a programming language and 
data base engine, agree with requirements of the system and with technical needs 
of the company, specifically for Information Technology and customer care areas. 
 
 
Sources 
 
Author of this project searched primary sources such as bibliographic references 
and experts in software design with technical knowledge in AS/400 server. 
 
Key Words 
 
AS/400 server, contingency server, users, customers, queries, case of use, 
sequence charts, classes and objects charts, state chart, components chart, 
deployment chart, contingency plan, continuity plan. 
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INTRODUCCIÓN 

 
El presente proyecto se cataloga como un proyecto de desarrollo empresarial, 
relacionado con el área de la tecnología de la informática.  
Es el resultado del trabajo de Practica Empresarial, de la responsable del 
proyecto. Surge de una necesidad técnica del área de Servicio al Cliente de 
Emtelsa. Su diseño se elaboró para la Unidad de Informática y su aplicación se 
implementó en el área de Servicio al Cliente de la misma empresa. 
El propósito para su desarrollo fue el de diseñar  y crear un software que 
garantizara la conservación y la continuidad de la información almacenada en el 
Servidor AS/400 y la migración de este al nuevo Servidor de Contingencia. 
Para su elaboración fue necesario tener un conocimiento muy preciso acerca del 
tipo de información almacenada en el Servidor AS/400, como el funcionamiento 
del mismo. Otras fases importantes en su desarrollo se refieren al análisis y diseño 
del Sistema de Contingencia, para lo cual se tuvo en cuenta la metodología OMT y 
notación UML, mediante este proceso fue posible la elaboración de los diagramas 
necesarios que dieron el soporte técnico para implementación del software. Este 
sistema se efectuó bajo el lenguaje de programación Borland Delphi 7.0 y se 
utilizó como base de datos MSDE (Micorosft Data Engine).  
En su implementación se cumplieron diferentes etapas, entre las más significativas 
se pueden nombrar las siguientes: Instalación del nuevo Sistema de Contingencia, 
pruebas técnicas de migración de datos, capacitación al talento humano 
responsable de su administración y manejo, elaboración del manual técnico y 
manual del usuario.   
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1. DESCRIPCIÓN DEL ÁREA PROBLEMÁTICA 

 
 

Empresas Públicas de Medellín (EEPPM) inicio su vida administrativa el 25 de 
Noviembre del año 1956, con la sanción del Gobernador. La entidad tiene por 
objeto la prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto, 
alcantarillado, energía, distribución de gas por red y telecomunicaciones. 
EE.PP.M. hace parte a nivel nacional de importantes empresas en el área de las 
comunicaciones, fue de esta manera como adquirió el 36.88% de las acciones de 
EMTELSA, la telefónica de Manizales.  
EMTELSA como entidad prestadora de servicios públicos, esta regulada por la Ley 
87 de 1993 y la resolución 087 de 1997 emanada por el CRT (Comité de 
Regulación de Telecomunicaciones República de Colombia), las cuales hacen 
referencia a la necesidad de disponer con Sistemas de Contingencia, que 
contribuyan a minimizar perdidas económicas y tecnológicas; acciones que 
corresponden a las funciones propias del área de Control Interno de la 
organización. EMTELSA, se prepara día a día en avances tecnológicos aplicados 
a sus subsistemas que conforman la organización entre los cuales hace referencia 
a los sistemas informáticos.  
EMTELSA S.A. E.S.P. cuenta con un servidor AS/400 ubicado en la Planta Belén 
Manizales, en el cual se almacena toda la información relacionada con los 
servicios ofrecidos a sus usuarios externos, tales como: telefonía básica, televisión 
por cable, Internet, entre otros; correspondiente a los clientes de Manizales, 
Armenia, Buga y otras localidades donde la empresa ofrece sus servicios.  
Dado que el sistema actual debe disponer de un soporte de seguridad de dicha 
información en eventualidades como: fallas técnicas en el hardware, software y las 
redes, riesgos en la planta física (atentados, movimientos telúricos, incendios, y 
demás, sin descartar la posibilidad de fallas humanas). Lo anterior conduce a sus 
directivas a considerar la urgencia de implementar un sistema de información que 
pueda dar respuesta a las eventualidades anteriormente descritas.  
Teniendo en cuenta que el objetivo de la empresa es el de ofrecer a sus usuarios 
los mejores servicios en comunicaciones, les exige ser proactivos en la calidad de 
los mismos, lo cual redunda tanto en beneficio de los clientes y en la buena 
imagen corporativa de la misma.  
La implementación de un sistema de contingencia hace parte de los procesos de 
modernización tecnológica de la empresa, ofreciendo al cliente la posibilidad de 
acceder cada día a más y mejores servicios de la misma.  
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2.  ANTECEDENTES 

 
Muchas son las tecnologías que influyeron en el desarrollo del mundo del siglo XX, 
es sin embargo, la explosión de la tecnología informática la que ha producido la 
verdadera revolución, que puede cambiar la sociedad del siglo XXI, lo cual se 
manifiesta en los diferentes ámbitos de la humanidad.  
La tecnología de las comunicaciones ha sido una de las áreas más beneficiadas 
con el desarrollo de la informática, transformando así costumbres, tradiciones, 
remodelando la economía, reordenando prioridades de desarrollo, redefiniendo 
nuevos escenarios laborales, y en algunos casos afectando la privacidad humana, 
entre otros.  
Son muchos los retos y enigmas que plantean las nuevas tecnologías de la 
información y de la comunicación (Electrónica, Telecomunicaciones, Autopistas de 
la información y especialmente la Informática), por ser ésta, la ciencia que servirá 
de soporte para el avance tecnológico de la sociedad de la información.  
Todo esto ha conllevado a las empresas e instituciones de toda índole a innovar e 
implementar tecnologías referentes a las telecomunicaciones que les facilite su 
crecimiento y desarrollo que les exige el nuevo milenio. Para lo cual a partir a 
finales del siglo XX algunas de ellas elaboraron e implementaron planes de 
contingencia aplicados al área de la informática.  
 
A continuación se hará de forma muy resumida una reseña histórica de las 
experiencias más significativas a nivel mundial relacionadas con la temática objeto 
del presente proyecto.  
 
• La Casa Blanca sede del Gobierno de Estados Unidos (Washington) implementó 
un sofisticado centro de coordinación Y2K, construido con un costo de 50 millones 
de dólares, para monitorear la transición informática del año 2000. El llamado 
Centro de Coordinación Informativa (ICC) formo parte de una intensa estrategia 
gubernamental iniciada en 1998 con el objeto de prevenir las posibles crisis en la 
prestación de servicios públicos en EU después del 1 de enero del 2000.  
 
• Estados Unidos a finales de 1999, convocó a las mayores aerolíneas del país a 
compartir información sobre su nivel de preparación para enfrentar el problema 
informático del año 2000 (Y2K) con sus socios internacionales.  
Compartir la información permitió a los usuarios tener la seguridad de que los 
socios de las aerolíneas de EU estuvieran bien preparados para el cambio del 
nuevo milenio, en lo que se refiere a la continuidad y eficiencia de las 
telecomunicaciones aplicadas a la actividad de estas aerolíneas.  
 
• En países como México, Estados Unidos, Inglaterra y Francia con motivo de la 
transición del nuevo milenio, fueron muchas las empresas tanto públicas como 
privadas, que se vieron obligadas a aplicar proceso de reingeniería en sus 
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Sistemas Informáticos; con el objetivo de salvaguardar sus bases de datos y de 
esta manera garantizar la continuidad de la información en el año 2000.  
• El Comité Económico y Social (Comisión Europea) consciente del problema 
informático con el advenimiento del nuevo milenio y del impacto que 
potencialmente puede tener en su funcionamiento, la Comisión Europea a través 
de la secretaría General diseñó y puso en marcha un Plan de Contingencia con el 
fin de asegurar de que todos los Sistemas Informáticos y sus componentes 
funcionarán antes y después del paso al año 2000.  
 
• La Casa de la Moneda en Buenos Aires (Argentina), registra la implementación 
de un Plan de Contingencia con el objeto de brindar seguridad al sistema a través 
de los cuales fluye la información contable que alimenta las cuentas o rubros 
contables.  
 
A nivel de Colombia se encontraron experiencias valiosas en el diseño e 
implementación de Planes de Contingencia aplicados en diferentes campos tales 
como:  
 
• Sistema Electrónico de Negociación desarrollado por el Banco de la República, el 
cual es un Sistema Electrónico Centralizado de Información para Transacciones 
mediante el cual las entidades inscritas pueden efectuar las siguientes 
transacciones en línea y en tiempo real:  
- Compra y venta de títulos de deuda pública depositados en el Depósito   Central 
de Valores –DCV- del Banco de la República (renta fija y variable).  
- Operaciones repo y simultáneas. 
- Operaciones de crédito interbancario. 
 
El objetivo de este Plan de Contingencia era darle seguridad y poder disponer de 
un soporte técnico que facilitara las transacciones en línea a nivel interno y a las 
entidades bancarias pertenecientes a la red centralizada de información.  
El esquema de contingencia ha sido probado satisfactoriamente utilizando equipos 
de enrutamiento de tecnologías reconocidas.  
 
• Digimaster Limitada es una empresa 100% Colombiana, integrante de Grupo 
SyC de México especializada en el diseño e implementación de Planes de 
Contingencia aplicados a los sistemas administradores de grandes bases de 
datos.  
Mediante el servicio de Outsourcing. Las experiencias colombianas más 
significativas hacen referencia en la Federación Nacional de Cafeteros, Telecom, 
Inurbe y la más reciente aplicación se llevo a cabo en el presente año en 
Confecámaras (Confederación de Cámara de Comercio) en la cual estableció en 
cada una de las sedes de la cámara de Comercio de todo el país; un servidor para 
garantizar la continuidad y el mejoramiento de la administración de documentos 
basado en un sistema de imágenes digital.  
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• Otra experiencia valiosa a tener en cuenta fue la que desarrolló EDATEL 
(Empresa Departamental de Antioquia de Telecomunicaciones) aplicada a las 
telecomunicaciones, con el cual se dio respuesta al atentado del cual fue objeto la 
repetidora de San Carlos y San Luis, afectando las comunicaciones de larga 
distancia por un lapso de 38 días a un amplio sector de la población de estos 
municipios usuaria de los servicios telecomunicaciones de EDATEL.  
Con el ánimo de preservar la prestación del servicio y mitigar el efecto nocivo de 
daños, incluyendo los derivados de atentados terroristas, EDATEL está 
adelantando planes de contingencia dentro de los cuales se destaca la 
construcción de anillos de redundancia, con el fin de dar respaldo a cuatro rutas 
de la red troncal de transmisión. Para lo cual, se adjudicó el suministro de cinco 
radioenlaces SDH de alta capacidad a la firma Marconi Colombia S.A. y diez 
enlaces de baja y media capacidad a Mitsui de Colombia.  
Con estos anillos se garantiza la continuidad en la disponibilidad del servicio en las 
regiones Sur, Suroeste, Magdalena Medio y Nordeste. Además, durante este año 
será implementada la ruta alterna de Urabá, con lo cual se tendrán redundancias 
en la mayoría de las rutas troncales de transmisión de EDATEL.  
 
• Microcolsa empresa Colombiana dedicada a la prestación de servicios de 
mantenimiento e implementación de Sistemas de Contingencia aplicados a los 
sistemas de Microfilmación y Digitalización de documentos.  
 
• EMTELSA S.A. E.S.P. como experiencia en el campo de la Seguridad 
Informática ha elaborado un Sistema denominado Plan de Contingencia para el 
Área de Informática, el cual es exclusivo en los casos de eventos sísmicos,  
próximo a evaluar su funcionalidad. Con este proyecto se propone “Brindar el 
soporte necesario para que exista continuidad en el desempeño de las funciones 
del cliente interno sin perjudicar el cliente externo, logrando satisfacer sus 
necesidades para encauzar el cumplimiento de los objetivos de la empresa”.  Y de 
esta manera dar cumplimiento al ESTATUTO NACIONAL DE LOS USUARIOS DE 
SERVICIOS PÚBLICOS PROMULGADOS EN SU CAPITULO II DEL ACCESO A 
LOS SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS.  
ARTICULO 3o. DEL DERECHO DE A LOS SERVICIOS PÚBLICOS 
DOMICILIARIOS.  “Toda persona o grupos de personas tienen derecho a solicitar 
y obtener los servicios públicos domiciliarios. Bastará la prueba de la habitación de 
personas para ser titular del derecho..........” . Derechos  a los cuales se refiere el 
CONTRATO DE CONDICIONES  UNIFORMES TELEFONÍA FIJA PÚBLICA 
BÁSICA CONMUTADA DE EMTELSA , en su CLÁUSULA QUINTA en su numeral 
B Obligaciones de la Empresa. 
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3. JUSTIFICACIÓN 

 
En la actualidad es cada vez más relevante y de mayor importancia asegurar la 
continuidad en los negocios. Cada organización debe estar preparada para 
enfrentar y sobrellevar, adecuadamente, un momento de crisis, situaciones críticas 
y espacios de dificultad.  
Hoy en día existe una conciencia desarrollada sobre este concepto, elaborada a 
partir de experiencias reales positivas o negativas, en algunos casos extremos de 
desastre, las cuales demuestran claramente caminos que se deben recorrer, los 
que se deben construir y los que se deben predecir.  
Para EMTELSA S.A. E.S.P. tener un Sistema de Contingencia es de gran 
importancia el poder garantizar la calidad de sus servicios actuales y la prestación 
de otros nuevos que puedan generarse de la implementación de dicho sistema.  
Este proyecto es de utilidad para los usuarios de los servicios, dado que la 
información que desean consultar siempre estará a actualizada y disponible, lo 
cual puede incidir en su desarrollo a diferentes niveles.  
El proyecto propuesto responde a una necesidad técnica detectada en la ciudad 
de Manizales, y es quizás la primera experiencia de implementación de un sistema 
de contingencia que EMTELSA tiene en este sentido, experiencia que podrá ser 
utilizada en diferentes regiones del país.  
Se espera con este sistema de contingencia que la División Técnica pueda 
continuar generando nuevos proyectos que permita los avances tecnológicos de la 
misma. 
EMTELSA S.A. E.S.P. esta llamada a ocupar un papel protagónico en los avances 
tecnológicos aplicados a las comunicaciones; de allí la necesidad de poner a 
consideración de las directivas locales de la empresa, la ejecución de este 
proyecto.  
Para la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Manizales, la realización de 
esta propuesta se constituye un aporte que le permite identificar nuevos campos 
de acción para los profesionales egresados de sus programas académicos; lo cual 
le exige a sus directivas académicas, hacer una revisión a sus planes curriculares 
que fortalezcan el desarrollo de habilidades y conocimientos aplicados al contexto 
de las comunicaciones. Por último vale la pena destacar la importancia que este 
proyecto de desarrollo tecnológico tiene para la responsable de su ejecución, 
puesto que éste se constituye en una experiencia de aprendizaje significativa en 
su formación profesional.  
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4. OBJETIVOS 

 
4.1  OBJETIVO GENERAL  
 
Analizar, diseñar, implementar y evaluar un sistema de información en EMTELSA 
S.A. E.S.P. Manizales, que sirva de soporte en el mantenimiento, conservación y 
continuidad de la información de los servicios ofrecidos a los clientes (Consulta 
General y Consumos,  Servicios Especiales, Daños e Histórico, Devoluciones en 
proceso, Histórico de Novedades, Internet, Larga Distancia, Notas Crédito, 
Recaudos,  Reclamos, Valores Adeudados y Factura Actual, Valores Grabados, 
Solicitudes e Histórico), almacenados en otra máquina soportando los servicios de 
consulta del sistema de producción del  AS/400.  
 
4.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 
4.2.1 Conocer cual es la información de los servicios ofrecidos al cliente que se 

registran en el servidor actual AS/400.  
 
4.2.2 Proponer un sistema de contingencia que garantice la conservación y 

mantenimiento de la información de los diferentes servicios ofrecidos por la 
empresa que se almacenan en el servidor AS/400.  

 
4.2.3 Elaborar y proponer a las directivas del área de informática planes de 

capacitación al talento humano, responsable en el manejo del nuevo 
sistema de información, mediante el desarrollo de talleres teóricos prácticos. 

 
4.2.4 Diseñar un proceso de transformación y migración de datos del Servidor 

AS/400 al nuevo servidor de Contingencia. 
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5. MARCO TEORICO 

 
El Marco Teórico de este proyecto investigativo hace referencia a los siguientes 
tópicos: 
 
- Planes de Contingencia Aplicados a los Sistemas Informáticos 
 
- Plan de Continuidad del Negocio 
 
- Análisis y Diseño Orientado a objetos UML 
 
- Redes MAN 
 
- Lenguaje de programación Borland Delphi 7.0 
 
- Base de Datos MSDE (Microsoft Data Engine) 
 
- Aplicaciones del DTS (Servicio de Transformación de Datos) 
 
- Qué  es un servidor AS/400 

5.1 PLANES DE CONTINGENCIA APLICADOS A LOS SISTEMAS 
INFORMÁTICOS 

La dependencia en los sistemas de información hacen indispensable tener 
estrategias para garantizar su recuperación ante cualquier contingencia.  

Cada día es más la importancia que cobra el uso de la tecnología informática en 
todos los aspectos tanto laborales como personales, lo cual es fundamental en la 
vida cotidiana del ser humano, en esta nueva sociedad caracterizada por el 
conocimiento. 

De igual manera cuando las líneas de comunicación en una empresa se 
interrumpen, desconectando los sistemas, o cuando se daña un disco duro, o se 
pierde el acceso al centro de cómputo, se corre el riesgo de grandes pérdidas. 
 
Hasta hace algunos años cuando el proceso de la información no dependía tanto 
del tiempo, ni tampoco la necesidad de la información era tan dependiente en su 
inmediatez, caso contrario de lo que ocurre en la actualidad. En un principio 
establecer planes de contingencia era algo muy simple y sencillo, pero dados los 
avances tecnológicos en el área de las Telecomunicaciones; implementar planes 
de contingencia innovadores y seguros se han tornado en  procesos tecnológicos 
complejos debido a la velocidad significativa con que avanza el conocimiento 
científico en el área de las Telecomunicaciones. 
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Las aplicaciones trabajaban por lotes, y por lo general la interacción entre cada 
uno de lo que hoy se conocen como módulos (agrupaciones funcionales) se 
efectuaba mediante archivos que estarían disponibles al terminar uno de los 
procesos y al iniciar el otro. El concepto de diseño estaba orientado a utilizar de la 
mejor manera posible el espacio en disco y memoria (realmente limitados) De 
todas maneras había ganancia, porque se reemplazaba un proceso manual (que 
tomaba varias semanas) por uno computarizado que procesaría la misma 
información en pocos días. 
 
Realmente solo intervenían tres componentes en el proceso de la información: el 
equipo, los programas, y los datos y solo a estos tres componentes se remontaba 
la posible falla. Las razones externas que podrían causar una falla incluían un 
problema laboral (como una huelga que impedía el acceso al centro de cómputo), 
o un desastre natural. 
 
Hoy se mantienen los mismos problemas externos, pero se ha complicado y 
aumentado el numero de componentes que se pueden ver afectados por una falla, 
incluyendo las redes de comunicación, las estaciones de trabajo, y la multiplicidad 
de equipos de almacenamiento distribuido. Las implicaciones pueden ser de 
cuantía menor para una persona que trabaje con un PC pero igualmente 
desastrosas para la continuidad de su trabajo. 

Lo único que realmente permite que una empresa (o una persona) pueda 
reaccionar adecuadamente a una falta en un proceso crítico es mediante la 
elaboración, prueba y mantenimiento de un Plan de Contingencia. El plan es 
precisamente lo que su nombre indica, una serie de actividades tendientes a 
restablecer la operación normal, en el evento de una calamidad (interna o 
externa). 
 
A manera de comparación, cuando el sistema era centralizado, el proceso era por 
lotes, y la interfase con la máquina era una terminal, lo único que se requería para 
tener en pié un plan de contingencia de fácil ejecución, era un contrato de 
reciprocidad con una empresa que tuviera un equipo similar al de uno, y una copia 
alterna de la información más reciente, de tal manera que se pudiera trasladar el 
proceso a la instalación de la empresa recíproca. Normalmente se utilizaban 
horarios nocturnos que por lo general no se ocupaban en el proceso de la 
empresa que prestaba el servicio. 
 
El proceso de la información era ejecutado en su mayoría, por no decir en su 
totalidad, por personal del Departamento de Sistemas, por lo que no se requería 
mayor contenido en un plan de contingencia y se puede decir que tampoco ningún 
entrenamiento. Se ejecutarían las actividades necesarias para restablecer el 
servicio. Por último, la información era un reflejo de actividades históricas, no 
necesariamente se requería de la información para la toma de decisiones. 
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Para que hoy en día, con lo complejo de los sistemas de información actuales, 
además de la responsabilidad del usuario en el proceso de su información, los 
Planes de Contingencia formalizados y probados cobran una importancia máxima 
al interior de las empresas, e inclusive en el ámbito personal. Está tan dependiente 
nuestro trabajo de la información que tengamos a la mano, que se reducen los 
espacios para estar sin acceso a la misma. 

El Plan de Contingencia debe obedecer a un proceso formal y debe ser la 
conclusión de un proyecto de elaboración del mismo, que incluya la identificación 
de los factores críticos, el establecimiento de los equipos de trabajo y alternativas 
de solución de la contingencia, una prueba real del mismo plan, una capacitación 
de las personas involucradas y una constante actualización1. 

5.2    PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO 

La velocidad a la que se mueven los negocios y su dependencia en la tecnología 
exigen planes de continuidad.  

Mucho se ha avanzado desde las épocas en que los sistemas de información eran 
islas para atender cada requerimiento de un departamento en las empresas. En 
ese entonces el mayor problema era integrar la información para compartirla. 
Tanto se desarrolló este tema que ahora se tienen soluciones que no solo integran 
las aplicaciones de una empresa, sino que incorporan el concepto de empresa 
ampliada para entrar a formar parte de una cadena de valor. 
 
Adicional a la integración, se tiene todo el proceso en línea y en su gran mayoría, 
en tiempo real. Es decir, las empresas dependen de sus sistemas de información 
para poder operar. También dependen de los sistemas de información de sus 
aliados para que las operaciones que hoy se efectúan en conjunto puedan fluir. 
 
Estos cambios y avances también imponen un cambio necesario al interior de las 
empresas para garantizar la disponibilidad de sus servicios de información, no solo 
bajo planes de recuperación de desastres, lo que normalmente se efectúa bajo un 
plan de contingencia, sino bajo la premisa de "no parar" dentro del concepto de 
"continuidad del servicio". 
 
 
En un plan de contingencia se presume que hay un espacio en tiempo, en el cual 
se declara la emergencia, y entran a operar una serie de procedimientos que 

                                                 
1 DACCACH, José Camilo. Planes de Contingencia. [en línea]. JC, Daccach T. 1997-2003. Estados 
Unidos. Delta Asesores. [citado 16 Febrero 2002]. Disponible en Internet versión en HTML: 
http://www.deltaasesores.com/prof/PRO44.html. 
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permiten que el servicio se restablezca en el menor tiempo posible. Una vez 
resuelta la emergencia, se disparan otra serie de procedimientos que vuelven la 
operación a su normalidad, procesos que pueden ser bastante engorrosos de 
ejecutar, en especial cuando de sincronizar la información se trata. 
 
El enfoque del plan de contingencia se basa en la minimización del impacto en 
cualquiera de los factores críticos tales como: fallas humanas, desastres naturales, 
fallas tecnológicas, entre otros. Los cuales pueden ocasionar desastres en las 
empresas, mientras que el plan de continuidad está orientado a asegurar la 
continuidad en el flujo de la información, satisfacción del cliente y productividad a 
pesar de una catástrofe. Mientras que el plan de contingencia se concentra en la 
recuperación de eventos únicos que producen una interrupción prolongada del 
servicio, el plan de continuidad se ejecuta permanentemente a través de la 
administración de riesgos tanto en la información como en la operación. Los 
riesgos que se enfrentaban en la planeación anterior eran desastres con baja 
frecuencia pero de muy alto impacto. Hoy los riesgos son casi todos de muy alto 
impacto por las implicaciones que tienen en la empresa ampliada (socios de 
negocios) y de muy alta ocurrencia. Ya todas las empresas están expuestas a 
ataques con virus, problemas de seguridad en la información, calidad del software, 
almacenamiento de datos inapropiado, arquitecturas tecnológicas complejas y 
hasta políticas poco efectivas de administración de recursos que pueden abrirle 
las puertas a una catástrofe con el mismo impacto en el negocio (y hasta mayor) 
que el impacto causado por una amenaza física como un incendio o un terremoto. 
 
Un plan de continuidad tiene como objetivo tratar de alcanzar una disponibilidad 
de cinco nueves (99.999%) para la infraestructura crítica, lo que implica que el 
sistema siempre estará disponible. Hoy existe la tecnología para poder obtener 
estos resultados, sin embargo el costo de esta tecnología todavía no está al 
alcance de todas las empresas. El plan de contingencia tiene como beneficio para 
la empresa garantizar la recuperación de servicios que están desmejorados por la 
falla, en un período de entre 12 y 72 horas. Un plan de contingencia se refleja en 
un documento que especifican las tareas que hay que hacer antes, durante y 
después de la contingencia, además de los responsables de cada acción. Un plan 
de continuidad se finca sobre las tecnologías emergentes (como unidades de 
discos para redes,  y cintas para copias de respaldo de altísima velocidad), y la 
excelencia operativa del centro de cómputo. 
 
Debe quedar claro que un plan de continuidad no es excluyente de un plan de 
contingencia, sino más bien que el segundo está dentro del primero. Un plan de 
continuidad para el negocio debe incluir: un plan de recuperación de desastres, el 
cual especifica la estrategia de un negocio para implementar procedimientos 
después de una falla; un plan de reanudación que especifica los medios para 
mantener los servicios críticos en la ubicación de la crisis; un plan de recuperación 
que especifica los medios para recuperar las funciones del negocio en una 
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ubicación alterna; y un plan de contingencia que especifica los medios para 
manejar eventos externos que puedan tener serio impacto en la organización. 
 
El plan de continuidad es costoso y no es para todas las empresas, ni para todos 
los procesos de una gran empresa. Se requiere un adecuado estudio de riesgos y 
balancear el costo de la implementación de un plan de continuidad con el riesgo 
de no tenerlo. Sigue siendo el primer paso todavía determinar la criticidad de cada 
proceso dentro de la empresa ampliada. Para los de muy alta criticidad se deberá 
implementar un plan de continuidad, para otros, bastará con un plan de 
contingencia2. 
 
5.3   ANÁLISIS Y DISEÑO ORIENTADO A OBJETOS UML (LENGUAJE 
UNIFICADO DE MODELADO) 
 
Definición: El lenguaje modelado unificado (UML) provee un sistema de 
arquitecturas trabajando con objetos, análisis y diseño, con una buena 
consistencia del lenguaje para especificar, visualizar, construir y documentar los 
artefactos de un sistema de software. 
Esta especificación representa la convergencia de las mejores prácticas en la 
tecnología de la industria de objetos. El UML es un sucesor de los lenguajes de 
modelado de objetos derivado de las tres metodologías; (Booch, OMT y OOSE). 
Al integrar los métodos de Booch, OMT y OOSE resulta un lenguaje de modelado 
potente para los usuarios de éstos y otros métodos. 
El UML da la idea que lo que se esta haciendo, se realiza con métodos existentes. 
 
Los objetivos que se fijaron al desarrollar el UML fueron los siguientes: 
 
- Proporcionar a los usuarios un Lenguaje de Modelado Visual de tal forma que 
sea posible intercambiar información de los modelos. 
 
- Proporcionar mecanismos ampliados y especializados para ampliar los 
conceptos básicos. 
 
- Ser independiente de un lenguaje en particular y del proceso de desarrollo. 
 
- Proporcionar bases formales para la comprensión del Lenguaje de Modelado. 
 
- Integración en una mejor practica. 
 
El UML es un lenguaje de modelado que incorpora a la comunidad orientada a 
objetos el consenso de los conceptos de modelado básico y permite desviaciones, 
                                                 
2 DACCACH, José Camilo. Planes de Continuidad del Negocio. [en línea]. JC, Daccach T. 1997-
2003. Estados Unidos. Delta Asesores. [citado 14 Febrero 2002]. Disponible en Internet versión en 
HTML: http://www.deltaasesores.com/prof/PRO189.html. 
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las cuales se expresan en términos de mecanismos de extensión. Es un conjunto 
preciso que consiste en la definición de la semántica y notación del UML, 
definiendo también como se maneja el Lenguaje de Especificación de Objetos. 
 
Partiendo del hecho que el ser humano requiere de modelos para manejar 
sistemas complejos, y en cuanto más complejos se vuelven los sistemas, es 
necesario tener mejores técnicas de modelado. El contar con una metodología 
universal para el desarrollo de sistemas de software es de gran beneficio en la 
construcción de todo tipo de sistemas. Disponer de buenos modelos facilita la 
comunicación entre equipos de trabajo en un gran proyecto. 
El UML es un Lenguaje de Modelado Visual riguroso, y ya convertido en un 
estándar, es la herramienta ideal para atacar el ciclo de vida de un proyecto de 
software utilizando la tecnología orientada a objetos3. 
 
5.4  REDES MAN 
 
Una red de área metropolitana es una red de alta velocidad (banda ancha) que 
dando cobertura en un área geográfica extensa, proporciona capacidad de 
integración de múltiples servicios mediante la transmisión de datos, voz y vídeo, 
sobre medios de transmisión tales como fibra óptica y par trenzado de cobre a 
velocidades que van desde los 2 Mbits/s hasta 155 Mbits/s. La red MAN abarca 
desde un grupo de oficinas corporativas cercanas a una ciudad y no contiene 
elementos de conmutación, los cuales desvían los paquetes por una de varias 
líneas de salida potenciales. 
 
MAN: Metropolitan Area Network. Este termino describe a una red que provee una 
conectividad digital de una área regional a una metropolitana. La MAN realiza el 
enlace entre las LANs Y WANs. 
 
Una red de área metropolitana es un sistema de interconexión de equipos 
informáticos distribuidos en una zona que abarca diversos edificios, por medios 
pertenecientes a la misma organización propietaria de los equipos. 
 
El concepto de red de área metropolitana representa una evolución del concepto 
de red de área local a un ámbito más amplio, cubriendo áreas de una cobertura 
superior que en algunos casos no se limitan a un entorno metropolitano sino que 
pueden llegar a una cobertura regional e incluso nacional mediante la 
interconexión de diferentes redes de área metropolitana. 

                                                 
3 BOOCH, Grady con RUMBAUGH, James y JACOBSON, IVAR, El Lenguaje Unificado de 
Modelado. Editorial Adisson Wesley Iberoamericana. Madrid 1999. 
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Las redes de área metropolitana tienen muchas aplicaciones, las principales son: 
·  Interconexión de redes de área local (RAL)  
·  Interconexión de centralitas telefónicas digitales (PBX y     PABX)  
·  Interconexión ordenador a ordenador  
·  Transmisión de vídeo e imágenes  
·  Transmisión CAD/CAM  
·  Pasarelas para redes de área extensa (WANs)  
  
Existen varios tipos de redes cuya aplicabilidad depende del área geográfica 
donde requiere ser ubicada.  Los tipos de Red de mayora aplicabilidad son: Redes 
de Área Local (LAN),  Redes de Área Amplia (WAN), entre otros4.   
 
5.5 LENGUAJE DE PROGRAMACIÓN BORLAND DELPHI 7.0  
 
A Continuación se hace una descripción genérica del lenguaje de programación 
delphi, la cual hace referencia a sus usos y variantes. Esta aplicación es válida 
inclusive para las versiones más recientes, dentro de las cuales se incluye Delphi 
7.0 
 
Delphi,  es un lenguaje de programación y un entorno de desarrollo rápido de 
software diseñado para la programación de propósito general con enfásis en la 
programación visual. Es producido comercialmente por la empresa 
estadounidense Borland Software Corporation. En sus diferentes variantes, 
permite producir ejecutables binarios para Windows y Linux; y también para la 
plataforma .NET de Microsoft. 
 
5.5.1 Uso y variantes. El principal uso de Delphi es para el desarrollo de 
aplicaciones visuales y de bases de datos cliente-servidor y multicapas. Debido a 
que es una herramienta de propósito múltiple, se usa también para proyectos de 
casi cualquier tipo, incluyendo aplicaciones de consola, CGI y servicios del 
sistema operativo. 
Delphi inicialmente sólo producía ejecutables binarios para Windows (Win16 y 
Win32). En la actualidad da más posibilidades: 

Delphi 2005 incluye en el mismo entorno de desarrollo los lenguajes:  

- Delphi para Win32,  
                                                 
4  CIBERHABITAT. Tipos de Redes. [en línea]. Revista Red. México. [citado Noviembre de  2002]. 
Disponible en Internet versión en HTML: 
http://ciberhabitat.com.mx/museo/cerquita/redes/fundamentos/02.htm. p.3.  
 



 25

- Delphi para .NET, y C# para .NET 

Existe una versión de Delphi para sistemas Unix y Linux, denominada Kylix (de la 
cual existe una versión gratuita, aunque limitada).  

5.5.2 El lenguaje de programación. Delphi está basado en una versión moderna de 
Pascal, denominada Object Pascal, que expande las funcionalidades del primero: 

- Soporte para la programación orientada a objetos (habitualmente llamada POO) 
también existente desde Turbo Pascal 5, pero mucho mas evolucionada, en 
cuanto a:  

- Objetos en sí: clases, instancias, etc.  

- Encapsulación: declarando partes privadas, protegidas, públicas y publicadas de 
las clases  

- Propiedades: concepto nuevo que luego han adaptado muchos otros lenguajes.  

- Herencia simple y Polimorfismo.  

- Soporte para excepciones, mejorando sensiblemente el manejo de errores de 
usuario y del sistema.  

- Programación manejada por eventos (event-driven), lo cual se hace  posible 
gracias a las ya mencionadas propiedades de los objetos.  

5.5.3  Componentes.  Delphi introdujo la idea del uso de componentes, que son 
piezas reutilizables de código (clases) que pueden interactuar con el EID en 
tiempo de diseño y desempeñar una función específica en tiempo de ejecución. 
Desde un enfoque más técnico, se catalogan como componentes todos aquellos 
objetos que heredan desde la clase TComponent. Una gran parte de los 
componentes disponibles para delphi son controles (derivados de TControl), que 
encapsulan los elementos de interacción con el usuario (Botones, menús, barras 
de desplazamiento, entre otros). 
 
Delphi incluye una biblioteca de clases bien diseñada denominada VCL (Visual 
Component Library, Biblioteca de Componentes Visuales) y, en sus versiones 6 y 
7, una jerarquía multiplataforma paralela denominada CLX. Ésta también se 
incluye en la versión para Linux de este entorno, llamado Kylix. Estas jerarquías 
de objetos incluyen componentes visuales y no visuales, tales como los 
pertenecientes a la categoría de acceso a datos, con los que puede establecerse 
conexiones de forma nativa o mediante capas intermedias (como ADO, BDE u 
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ODBC) a la mayoría de las bases de datos relacionales existentes en el mercado. 
La VCL también está disponible para el desarrollo en .NET. 
Además de poder utilizar en un programa estos componentes estándar (botones, 
grillas, conjuntos de datos, entre otros), es posible crear nuevos componentes o 
mejorar los ya existentes, extendiendo la funcionalidad de la herramienta. 
  
5.5.4  Eventos. Delphi nos permite de manera sencilla ejecutar trozos de código en 
respuesta a acciones o eventos que ocurren durante el tiempo que un programa 
se ejecuta. Por ejemplo, cuando se presiona un botón, la VCL captura la 
notificación estándar de Windows, y detecta si hay algún método asociado al 
evento OnClick del botón. Si lo hay, manda ejecutar dicho método. De esta 
manera podemos responder a esta acción del usuario ejecutando un proceso, 
cerrando el formulario, etc. 
Los eventos pueden generarse debido a la recepción de señales desde elementos 
de hardware como el ratón o el teclado, o pueden producirse al realizar alguna 
operación sobre un elemento de la propia aplicación (como abrir un conjunto de 
datos, que genera los eventos BeforeOpen/AfterOpen).  
 
5.5.5  Desarrollo visual. Como entorno visual, la programación en Delphi consiste 
en diseñar los formularios que componen al programa colocando todos sus 
controles (botones, etiquetas, campos de texto, entre otros) en las posiciones 
deseadas, normalmente usando un ratón. Luego se asocia código a los eventos 
de dichos controles y también se pueden crear módulos de datos, que 
regularmente contienen los componentes de acceso a datos y las reglas de 
negocio de una aplicación. 
 
5.5.6  Entorno Integrado de Desarrollo (EID). IDE en inglés (Integrated 
Development Environment), es el ambiente de desarrollo de programas de delphi. 
Se compone de un editor de formularios (que permite el desarrollo visual), un 
potente editor de textos que resalta la sintaxis del código fuente, la paleta de 
componentes y el depurador integrado, además de una barra de botones y un 
menú que nos permite la configuración de la herramienta y la gestión de 
proyectos.  
 
5.5.7  Depurador integrado. Es una potente característica que nos permite 
establecer puntos de ruptura (breakpoints), la ejecución paso a paso de un 
programa, el seguimiento de los valores de las variables y de la pila de ejecución, 
así como la evaluación de expresiones con datos de la ejecución del programa. 
Con su uso, un programador experimentado puede detectar y resolver errores 
lógicos en el funcionamiento de un aplicativo desarrollado con delphi5.  
 

                                                 
5  WIKIPEDIA. Delphi. [en línea]. España. [citado 20 de Octubre de 2004]. Disponible en Internet: 
http://es.wikipedia.org/wiki/Delphi. 
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5.6 BASE DE DATOS MSDE (MICROSOFT DATA ENGINE) 
 
MSDE 2000 es un motor de datos que se genera y basa en tecnología básica de 
SQL Server. Con compatibilidad para equipos de escritorio single and dual-
processor, MSDE 2000 es un procesador de almacenamiento confiable de motor y 
consultas para extensiones de escritorio de aplicaciones empresariales. Con la 
tecnología común,  SQL Server y MSDE 2000. Los programadores pueden 
generar aplicaciones que pueden escalar perfectamente de equipos portátiles a 
clúster multiprocesador. 

Características del  MSDE (Microsoft Data Engine) 2000:  

- Es compatible  100 % con SQL Server con todas sus funcionalidades: 
transacciones, procedimientos almacenados, entre otros. 

- Permite que los usuarios desarrollen aplicaciones en entornos con características 
similares al del SQL Server.  

-  No tiene herramientas de administración propias.  

- Se constituye en soporte para uno o dos procesadores.  

MSDE 2000 tiene algunas limitaciones: 

- No tiene herramientas de administración propias que sí tiene SQL Server (como 
el analizador de consultas o el administrador corporativo).  

- El tamaño máximo de una base de datos está limitado a 2 GB (aunque no hay 
límite en el número de bases de datos almacenables en el mismo servidor).  

- El número máximo de conexiones simultáneas para un rendimiento adecuado del 
sistema es de 5. Por encima del mismo el rendimiento decae en forma evidente.  

- No se pueden diseñar paquetes DTS (aunque sí permite su ejecución).  

- No soporta indexación a texto completo (Full-text)6.  

 

                                                 
6 FERCA Network. Microsoft Data Engine 2000. [en línea]. España. 1º Ed. Ciudad Real. [citado 20 
Febrero 2003]. Disponible en Internet versión en HTML: 
http://www.ferca.com/servidores_dedicados/msde2000.html. CIF: B-13288501. 
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5.7   APLICACIONES DEL  DTS (SERVICIO DE TRANSFORMACIÓN DE 
DATOS) 
 
DTS es un conjunto de herramientas que permiten importar, exportar y transformar 
datos heterogéneos entre uno o más orígenes de datos, como Microsoft SQL 
Server, Microsoft Excel o Microsoft Access. La conectividad la proporciona OLE 
DB, un estándar abierto para el acceso a datos. Los orígenes de datos de ODBC 
(Open Database Connectivity) se admiten gracias al proveedor Microsoft OLE DB 
para ODBC. 

Se puede crear una solución DTS como uno o varios paquetes, cada uno de los 
cuales puede contener un conjunto organizado de tareas que determinan el 
trabajo que se debe llevar a cabo, las transformaciones que se deben realizar en 
los datos y los objetos, las restricciones del flujo de trabajo que definen la 
ejecución de las tareas y las conexiones a los orígenes y destinos de datos. Los 
paquetes DTS también proporcionan servicios como el registro de los detalles de 
la ejecución de los paquetes, el control de las transacciones y la administración de 
las variables globales. 

Las siguientes son las herramientas disponibles para la creación y ejecución de 
los paquetes:  

- El Asistente para la importación o exportación, que permite crear paquetes DTS 
relativamente simples y admite la migración de datos y las transformaciones 
simples.  

- El Diseñador DTS, que implementa de forma gráfica el modelo de objetos DTS, 
permitiendo al usuario crear paquetes DTS con una variada funcionalidad. 

- DTSRun, utilidad de solicitud de comandos empleada para ejecutar paquetes 
DTS existentes. 

- DTSRunUI, una interfaz gráfica a DTSRun, que también permite el paso de 
variables globales y la generación de líneas de comando. 

- SQLAgent, que no constituye una aplicación DTS, pero que éste emplea para 
programar la ejecución de los paquetes.  
La utilización del modelo de objetos DTS permite crear y ejecutar paquetes por 
medio de la programación, crear tareas y desarrollar transformaciones 
personalizadas. 

5.7.1 Uso del Diseñador DTS. El Diseñador DTS implementa de forma gráfica el 
modelo de objetos DTS, posibilitando la creación gráfica de paquetes DTS. Puede 
utilizar el Diseñador DTS para:  
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- Crear un paquete simple que contenga uno o más pasos. 

- Crear un paquete que incluya flujos de trabajo complejos que  comprendan 
varios pasos utilizando la lógica condicional, el código controlado por eventos o las 
conexiones múltiples a los orígenes de datos. 

- Editar paquetes existentes7.  
Paquetes. Los paquetes DTS son conjuntos organizados de conexiones. Cada 
paquete contiene uno o más pasos que se ejecutan de forma secuencial o en 
paralelo cuando se ejecuta el paquete.  
 
Tareas DTS. Una tarea DTS es un conjunto discreto de funcionalidad, ejecutada 
como un único paso de un paquete. Cada tarea define un elemento de trabajo que 
debe realizarse como parte de la transferencia de datos y el proceso de 
transformación de datos, o como un trabajo que debe ejecutarse.  
 
5.8  QUÉ  ES UN SERVIDOR AS/400 
 
El Servidor IBM AS/400 Series, brinda el poder, seguridad y flexibilidad que las 
empresas necesitan para manejar hasta las mas sofisticadas aplicaciones de la 
actualidad, ya sean estas para unas pocas estaciones de trabajo o para una red. 
La innovadora arquitectura del sistema AS/400 se une con la más avanzada 
tecnología de procesadores actualizados para satisfacer de una manera efectiva 
las necesidades tecnológicas de la empresa en crecimiento con costos financieros 
justificables. 
 
El AS/400 Series, provee de extensas funciones de disponibilidad y recuperación, 
como por ejemplo la tecnología de almacenamiento, arreglo redundante de discos 
independientes (RAID). El AS/400 cuenta con ciertas ventajas que minimizan el 
potencial de inactividad del sistema, tales como la alta disponibilidad de energía y 
el mantenimiento concurrente de DASD (Dispositivo de Almacenamiento de 
Acceso Directo) que permite reparar o remplazar las unidades de disco interno 
mientras el sistema continúa operando8.  
 
 
                                                 
7 LARSEN, Diane. Servicios de Transformación de Datos en Microsoft SQL Server 2000. [en línea]. 
Microsoft Corporation 2005. Estados Unidos. Microsoft Corporation. [citado lunes 13 Enero 2003]. 
Disponible en Internet: 
http://www.microsoft.com/spanish/msdn/articulos/archivo/010201/voices/dts_overview.asp. 
 
 
8 CACOVAI. Operación Básica AS/400.[en línea]. Página en Internet disponible en versión HTML: 
http://www.cacovai.com/AS_400_web.htm. p. 1-24. 
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6. METODOLOGÍA 

 
6.1 TIPO DE ESTUDIO 
 
Este proyecto investigativo  es de corte descriptivo cualitativo, y está inscrito en el 
enfoque Empírico Analítico. 
Para la ejecución de este proyecto de Desarrollo Tecnológico se aplicaron 
diferentes procesos metodológicos de acuerdo a los objetivos propuestos, como a 
continuación se describe. 
 
6.1.1 Objetivo 1: Conocer cual es la información de los servicios ofrecidos al 
cliente que se registran en el servidor actual AS/400. 
 
- Caracterizar la información registrada en el servidor IBM AS/400: 
 
Esta información fue recolectada a través de documentos técnicos suministrados 
por el Departamento de Informática de Emtelsa. 
 
6.1.2 Objetivo 2: Proponer un sistema de contingencia que garantice la 
conservación y mantenimiento de la información de los diferentes servicios 
ofrecidos por la empresa que se almacenan en el servidor AS/400. 
 
Definición de ámbito 
 
- Revisión bibliográfica relacionada con el proyecto: Esta revisión ayudó a ubicar al 
autor de la propuesta en el ámbito tecnológico del proyecto, tales como: Estudio 
de normas externas e internas que regulan la implementación de sistemas de 
seguridad aplicados a los Sistemas Informáticos. 
 
- Análisis y discusión de diferentes alternativas que permitió decidir bajo que 
parámetros fue elaborado el Sistema de Contingencia objeto de este proyecto. 
 
- Diseño gráfico de la Arquitectura que permitió predeterminar la ubicación del  
equipo (Servidor de Contingencia), para efectos de aprobación técnica por  el 
Departamento de Informática de Emtelsa. 
 
Definición de Metodología para diseño de Software 
 
Para efectos de la siguiente propuesta se optó por la metodología OMT (Object 
Modeling Technique), la cual se define como una metodología orientada a objetos, 
y ésta  se ocupa de todo el ciclo de vida del software y puede complementar la 
notación o estándar UML (Lenguaje de Modelado Unificado). 
La metodología OMT es bastante sólida,  y consta de las siguientes fases: 
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Análisis 
 
Se refiere a la definición precisa de lo que debe ser el sistema a desarrollar, en 
términos técnicos y claros que permita definir el usuario (Cliente Interno) y sus 
funciones dentro del mismo.  Esta fase de análisis toma los elementos de la 
notación UML a partir de la construcción de Casos de Uso, Diagramas de 
Secuencia y Diagramas de Actividades. 
 
Diseño 
 
Basada en la fase de análisis se determinó la arquitectura global del sistema 
aplicando la notación UML, elaborando Diagrama de Clases y posteriormente el 
Modelo Relacional de la base de datos. También se incluyó en esta etapa la 
elaboración de interfaces ó prototipos de formularios de interfaz con el usuario, así 
mismo se diseñó el manual técnico y  el manual de usuario final. 
 
Implementación 
 
En esta fase se generó el código fuente en el lenguaje de programación necesario. 
Para este caso se propuso el lenguaje Delphi 7.0. Esta fase se cumplió en forma 
posterior al desarrollo de las fases de análisis y diseño. 
 
Implantación 
 
Esta fase se ocupó de la implantación del nuevo software (Sistema de 
Contingencia) en las computadoras programadas para su funcionamiento. 
 
Pruebas 
 
Esta fase  fue fundamental para evaluar la funcionalidad del Sistema de  
Contingencia propuesto. 
El nuevo sistema de información fue verificado de acuerdo al siguiente 
procedimiento: 
 
1. Indexar información simultánea tanto al AS/400 como al Servidor de 
Contingencia. 
 
2. Conectar el nuevo sistema de información y realizar pruebas con cada uno de 
los servicios ofrecidos para los cuales fue diseñado el nuevo sistema de 
información. 
 
3. Evaluar a los funcionarios que han sido capacitados para el manejo de dicho 
sistema, con el fin de verificar que aspectos se requieren reforzar en su 
capacitación. 
Aplicación  de la metodología OMT 
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La metodología OMT propone tres clases de modelos lo cual facilita la descripción 
del sistema. A continuación se hace una breve presentación de cada uno de ellos 
y que elementos se tomarán de la notación UML. 
 
Modelo de Objetos. Describe la estructura estática de los objetos del sistema 
(identidad, relaciones con otros objetos, atributos y operaciones). El modelo de 
objetos proporciona el entorno esencial en el cual se pueden situar el modelo 
dinámico y el modelo funcional. El objetivo es capturar aquellos conceptos del 
mundo real que sean importantes para la aplicación. 
Este modelo fue representado mediante elementos tomados de la notación UML, 
tales como: Diagramas de Clases y Objetos y  Diagramas de Secuencia. 
 
Modelo Dinámico. Describe los aspectos de un sistema que tratan de la 
temporización y secuencia de operaciones (sucesos que marcan los cambios, 
secuencias de sucesos, estados que definen el contexto para los sucesos) y la 
organización de sucesos y de estados. Captura el control, es decir describe las 
secuencias de operaciones que se producen sin tener en cuenta lo que hagan las 
operaciones, aquello a lo que afecten o la forma en que están implementadas. 
Este modelo será representado mediante elementos tomados de la notación UML, 
tales como: Diagrama de Estados, Diagrama de Componentes y Diagrama de 
Despliegue.   
 
Modelo funcional. Describe las transformaciones de valores de datos (funciones, 
correspondencias, restricciones y dependencias funcionales) que ocurren dentro 
del sistema. Captura lo que hace el sistema, independientemente de cuando se 
haga o de la forma en que se haga. 
Este modelo será representado mediante elementos tomados de la notación UML, 
tales como: Casos de Uso.   
 
6.1.3 Objetivo 3: Elaborar y proponer a las directivas del área de informática 
planes de capacitación al talento humano responsable en el manejo del nuevo 
Sistema de Contingencia. 
 
- Capacitación del talento humano: 
 
Basado en el Manual de Usuario del Sistema de Contingencia, desarrollado en la 
fase de  Diseño. 
 
6.1.4 Objetivo 4: Diseñar un proceso de transformación y migración de datos 
del Servidor AS/400 al nuevo servidor de Contingencia. 
 
Importación y Exportación de datos por medio de DTS (Tareas programadas). 
Consultar Manual Técnico. 
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7. DESARROLLO METODOLÓGICO 

 
A continuación se presentan los resultados más significativos en este proceso 
investigativo, con los cuales se espera dar cumplimiento a los objetivos   
propuestos. 
 
7.1 CARACTERIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN DEL SERVIDOR AS/400 
 
- La información registrada en el Servidor AS/400 Identifica los servicios que la 
empresa presta a sus usuarios: Consulta General y Consumos,  Servicios 
Especiales, Daños e Histórico de Daños, Devoluciones en proceso, Histórico de 
Novedades, Internet, Larga Distancia, Notas Crédito, Recaudos,  Reclamos e 
Histórico, Valores Adeudados y Factura Actual, Valores Grabados, Solicitudes e 
Histórico. 
 
- Otra información valiosa que se obtuvo de este servidor, se refiere a las tablas 
que conforman cada servicio, los atributos pertinentes a cada una de ellas y la 
relación que existe entre los campos  de dichas tablas (Integridad Referencial). 
 
7.2 SISTEMA DE CONTINGENCIA 
 
Esta propuesta investigativa permitió elaborar y proponer un Sistema de 
Contingencia, el cual garantiza la conservación  y mantenimiento de la información 
almacenada en el Servidor AS/400. Para lo cual fue necesario realizar una 
definición de ámbito, requiriendo establecer criterios con el fin de evaluar en forma 
objetiva y técnica las ventajas y desventajas  relacionadas con la ubicación del 
nuevo Servidor de Contingencia dentro las diferentes instalaciones (planta física) 
que conforman la empresa. Estos criterios ayudaron a determinar bajo que 
lenguaje de programación   se establecería el desarrollo del Sistema de 
Contingencia (Delphi 7.0), al igual se facilitó determinar el motor de Base de Datos 
más indicado técnicamente  para el buen funcionamiento del mencionado sistema. 
En forma simultánea se buscaba que dicho motor estuviera acorde a las 
posibilidades financieras de la empresa para su adquisición. 
  
A los criterios establecidos se les determinaron sus alternativas correspondientes, 
las cuales permitieron evaluar la eficiencia de dichos criterios.  
Con el fin de facilitar al lector la comprensión de estos resultados, a continuación 
se registra el siguiente cuadro. 
 
Cuadro 1. Criterios y Alternativas para la Elaboración del Sistema de Contingencia 

Criterios Alternativas 
propuestas 

Alternativa 
implementada 

Identificar lenguaje de Visual Basic 6.0, Borland Delphi 7.0 
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programación Borland Delphi 7.0 y 
ASP.Net 
 

Determinar la base de 
datos requerida. 

Microsoft Access, 
Microsoft SQL Server 
2000 y MSDE 
(Microsoft Data Engine) 

MSDE (Microsoft Data 
Engine) 

Ubicación locativa del 
servidor para la 
contingencia. 

Planta Centro y Sede 
Servicio al Cliente. 

Sede Servicio al Cliente
(Edificio Forcarey) 

Análisis  y definición de 
alternativas para 
elaborar el Sistema de 
Contingencia. 
 

Alternativa I. 
Desarrollar un software 
para el plan de 
contingencia de 
atención al cliente, bajo 
un lenguaje de 
programación 
adecuado (Visual Basic 
6.0, Borland Delphi 7.0, 
entre otros). 
Alternativa II. 
Desarrollar, revisar y 
mejorar el  software 
para  consultas que se 
encuentra en la página 
web corporativa de 
Emtelsa.  
(www.emtelsa.com.co) 
Alternativa III. 
Hacer uso del esquema 
de Gobierno en Línea y 
del desarrollo ya 
realizado. 
 

Alternativa I. 
Desarrollo de software 
para implementar el 
Sistema de 
Contingencia bajo el 
lenguaje de 
programación Borland 
Deplhi 7.0  
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Diseño arquitectónico propuesto para la ubicación de los equipos requeridos para 
el funcionamiento del Sistema de Contingencia. 
 

 
 
Finalmente el Plan de Contingencia se implementó en la Sede de Servicio al 
Cliente (Edificio Forcarey), utilizando como Servidor de Contingencia algunos de 
los equipos tecnológicos disponibles en la empresa los cuales cumplían con los 
requerimientos técnicos para el funcionamiento del nuevo sistema. 
 
7.3 PROCESO DE DESARROLLO DEL SISTEMA 
 
Basados en la metodología  OMT la cual  comprende las fases de:   Análisis, 
Diseño, Implementación, Implantación y Pruebas. A continuación se describe la 
forma como se desarrollaron cada una de estas fases. 
 
7.3.1 Análisis 
 
En esta fase se definieron los actores intervinientes y paquetes del sistema. 
 
Actores: Usuario Único (Cliente Interno) y Servidor de Contingencia.  A cada uno 
de estos actores le fueron definidas sus funciones dentro del Sistema de 
Contingencia. 
Ver Actores del Sistema anexo A  
 

Servidor AS/400

Servidor de Contingencia

PC con Aplicación 

 
Planta Belén 
 

Sede Admtiva
Milán 

Forcarey 

Fibra  óptica
monomodo 

MANIZALES

Sedes Pto. 
Llegada F.O.

Omniswitch Router 
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Paquetes: Un paquete es una parte de un modelo. Los paquetes ofrecen un 
mecanismo general para la organización de los modelos/subsistemas agrupando 
elementos de modelado9.  
Para cada consulta del sistema se ha elaborado su respectivo paquete, con el fin 
de dar un ordenamiento lógico en sus aplicaciones.  
Ver Paquetes del Sistema  anexo A  
 
Esta etapa toma elementos básicos de UML  entre estos Casos de Uso, 
Diagramas de Actividades y Diagramas de Secuencia. 
 
- Casos de Uso 
 
Los Casos de Uso aplicados en este proyecto hacen referencia a las consultas 
que se especifican en los diferentes paquetes. 
Ver Casos de Uso para cada consulta anexo B  
 
Cuadro 2 . Funciones Básicas del Sistema  

Ref. # FUNCIÓN CATEGORIA 
F01 Ingresar Login y Password Evidente 
F02 Consultar Información General Evidente 
F03 Consultar Información Técnica Evidente 
F04 Consultar Información Adicional Evidente 
F05 Seleccionar Consultas Evidente/oculta 
F06 Buscar  Opción Evidente/oculta 
F07 Visualizar Información Evidente/oculta 
F08 Consultar Daños Actuales Evidente 
F9 Consultar Histórico de Daños Evidente 
F10 Consultar Solicitudes Actuales Evidente 
F11 Consultar Histórico de Solicitudes Evidente 
F12 Consultar Etapas Evidente 
F13 Consultar Planes Evidente 
F14 Consultar Valores Grabados Actuales Evidente 
F15 Consultar Histórico de Valores Grabados Evidente 
F16 Consultar Nota Crédito Evidente 
F17 Consultar Detalle Nota Crédito Evidente 
F18 Consultar Recaudo Evidente 
F19 Consultar Detalle del Recaudo Evidente 
F20 Consultar Valores Adeudados Evidente 
F21 Consultar Factura Actual Evidente 
F22 Realizar Transferencia BD Inf. General  

                                                 
9 CREANGEL. Diagramas UML. [en línea]. España. [citado Noviembre de 2002]. Disponible en 
Internet versión en HTML: http://www.creangel.com/uml/diagramas.php 
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F23 Realizar Transferencia BD Inf. Técnica  
F24 Realizar Transferencia BD Inf. Daños  
F25 Realizar Transferencia BD Inf. Solicitudes  
F26 Realizar Transferencia BD Inf. Valores 

Grabados 
 

F27 Realizar Transferencia BD Inf. Nota 
Crédito 

 

F28 Realizar Transferencia BD Inf. Recaudos  
F29 Realizar Transferencia BD Inf. 

Devoluciones en Proceso 
 

F30 Realizar Transferencia BD Inf. Internet  
F31 Realizar Transferencia BD Inf. Larga 

Distancia 
 

F32 Realizar Transferencia BD Inf. Valores 
Adeudados y Facturas Actuales 

 

F33 Realizar Transferencia BD Inf. Servicios 
Especiales 

 

F34 Realizar Transferencia BD Inf. Consumos  
F35 Realizar Transferencia BD Inf. Histórico 

de Novedades 
 

F36 Realizar Transferencia BD Inf. Reclamos  
 
Cuadro 3.   Atributos Básicos del Sistema 

ATRIBUTO DETALLES Y RESTRICCIONES 
Presentación Será un ambiente de ventanas y menús fáciles 

de acceder y lógicamente distribuidos. 
Interfase La interfase de usuario se desarrollará en un 

ambiente visual. 
Tolerancia a Fallas Se validarán errores de acceso al sistema para 

evitar que se caiga. 
Tiempo de respuesta Inmediatos (5 a 25 segundos). 

Pueden variar  según las velocidades de 
comunicación  de los equipos  

Plataforma Servidor con Sistema Operativo Windows NT 
Server 2000, base de datos MSDE (Microsoft 
Data Engine), código fuente en Borland Delphi 
versión 7.0. 
El Usuario puede acceder a él, con cualquier 
sistema operativo 

 
- CASOS DE USO 
 
C01. Consultar Información General y Consumos 
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C02. Consultar Servicios Especiales 
C03. Consultar Consumos 
C04. Consultar Daños e Histórico de Daños 
C05. Consultar Solicitudes e Histórico de Solicitudes 
C06. Consultar Histórico de Novedades 
C07. Consultar Valores grabados 
C08. Consultar Notas Crédito 
C09. Consultar Devoluciones en Proceso 
C10. Consultar Larga Distancia 
C11. Consultar Internet 
C12. Consultar Reclamos 
C13. Consultar Recaudos  
C14. Consultar Valores Adeudados y Factura Actual 
C15. Migración de Datos 
 
Para la descripción técnica de los Casos de Uso existen dos formatos: Formato de 
alto nivel y formato expandido. 
La autora de este proyecto considera válido aplicar el formato expandido el cual 
ofrece al lector mejor comprensión de los siguientes Casos de Uso. 
 
Formato Nivel Superior. Describe el proceso de una forma global. Su formato es el 
siguiente: 
 
Caso de uso: Nombre del caso de uso 
Actores: Quienes interactúan con el caso de uso. 
Tipo: Primario, Secundario u Opcional. 
Descripción: Narración concisa y breve del objetivo del caso de uso. 
 
Formato Expandido. Un caso de uso en formato expandido describe un proceso 
con mayor detalle que uno de nivel superior. La principal diferencia entre ambos 
formatos es que en el caso de uso de nivel superior no se describen todos los 
eventos, mientras que en el expandido si. 
 
Caso de uso: Nombre del caso de uso. 
Actores: Agentes externos, que interactúan con el caso de uso. 
Propósito: Intención del caso de uso 
Descripción: Narración del caso de uso similar al de nivel superior. 
Tipo: Primario, Secundario u Opcional. Esencial o Real. 
Referencias Cruzadas: Relación entre los casos de uso y las funciones del 
sistema especificadas en el mismo. 
 
- CASOS DE USO (FORMATO EXPANDIDO) 
 
CASO C01  
Nombre:    Consultar Información General y Consumos 
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Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Primario  
Propósito:  Facilitar al Usuario Único la posibilidad de consultar la información 
referida a los diferentes servicios que ofrece Emtelsa, y a su vez obtener 
información sobre consumos de los mismos cuando así lo requiera el cliente 
externo. 
Descripción: El Usuario Único para ingresar a esta consulta debe digitar un Login 
y un Password, y así obtendrá la información acerca de los datos personales del 
cliente externo como los consumos de servicio telefónico, reporte sobre daños del 
servicio u otra información técnica relacionado con el servicio de cableado 
instalado en su residencia u oficina.  
Referencia Cruzadas: F01, F02, F03, F04, F05 
 
CASO C02  
Nombre:    Consultar  Servicios Especiales 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional  
Propósito:  Esta consulta permite al cliente identificar los diferentes servicios  a 
los cuales se ha inscrito y están vigentes o han sido cancelados.  
Descripción: Emtelsa ofrece a sus clientes  servicios especiales, tales como: 
Llamada en espera, Buzón de mensajes, identificador de llamadas, código 
personal, entre otros.  
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07 
 
CASO C03  
Nombre:    Consultar Consumos  
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito:   permite al usuario tener información actualizada en relación al 
consumo de determinado servicio. 
Descripción: La información sobre consumos  se registra en número de impulsos 
telefónicos. Esta información puede ser obtenida desde la fecha de solicitud del 
servicio hasta la fecha de consulta.   
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07 
 
CASO C04  
Nombre:    Consultar Daños e Histórico de Daños  
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Permite al usuario único consultar el registro histórico actualizado 
acerca de los daños técnicos que se han presentado en los diferentes servicios 
solicitados por el cliente externo. 
Descripción: El sistema permite visualizar en forma ordenada por fechas y tipo de 
daños técnicos ocurridos, en los diferentes servicios que solicite el cliente externo. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07, F08, F09  



 40

 
CASO C05  
Nombre:    Consultar Solicitudes e Histórico de Solicitudes 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Permite al usuario obtener información histórica actualizada acerca de 
las solicitudes de los servicios que  ha requerido de la empresa. 
Descripción: Relación de los servicios que el cliente externo, ha requerido de la 
empresa tales como: Servicio de televisión por cable, Internet, cambio de número 
telefónico, como también solicitud de información sobre otros servicios especiales.  
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07, F10, F11, F12, F13   
 
CASO C06  
Nombre:    Consultar  Histórico de Novedades 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Permite al cliente interno obtener información sobre posibles  
modificaciones a los servicios que han sido requeridos por el cliente externo. 
Descripción: Este servicio registra toda la información relacionada con las 
posibles modificaciones que puedan darse en los diferentes servicios que Emtelsa 
ofrece a sus clientes. Estas novedades pueden referirse a cambio de número 
telefónico o privatización del mismo, cambio de ubicación locativa del servicio 
telefónico o de televisión por cable, entre otros. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07    
 
CASO C07  
Nombre:    Consultar Valores Grabados 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Facilitar información contable relacionada con el pago de servicios 
prestados por la empresa a sus usuarios.    
Descripción:  El sistema registra el valor de las facturas canceladas por cada uno 
de los servicios.  
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07, F14, F15 
 
CASO C08 
Nombre:    Consultar  Notas Crédito 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Facilitar al cliente externo información sobre el detalle de notas crédito, 
referentes a los servicios técnicos que le presta la empresa. 
Descripción: El sistema registra el estado de cuenta sobres notas crédito que 
pertenecen a los diferentes servicios de la empresa y que han sido adquiridos por 
el cliente externo. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07, F16, F17 
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CASO C09  
Nombre:    Consultar Devoluciones en Proceso 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito:  Facilitar el proceso de consulta sobre reembolsos financieros. 
Descripción: Devoluciones en proceso se refiere cuando al cliente externo, la 
empresa debe reembolsarle dinero por mayores pagos en la factura. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07 
 
CASO C10  
Nombre:    Consultar Larga Distancia 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito:  Generar información acerca del uso del servicio telefónico local, 
nacional e internacional. 
Descripción: Esta consulta registra toda la información relacionada con el servicio 
telefónico local, nacional o internacional. Permite identificar datos importantes 
como estos: Fecha, hora en la cual se realizó la llamada, número marcado, 
operador, número de minutos consumidos, valor del minuto, valor descuentos 
especiales por promociones de los operadores y lugar destino de la llamada. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07 
 
CASO C11  
Nombre:    Consultar Internet 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Consolidar información técnica relacionada con el servicio de Internet 
para el cliente externo. 
Descripción: Esta consulta hace referencia a: La identificación del usuario y 
cuenta del mismo, fecha de iniciación o de cancelación del servicio, entre otros. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07  
 
CASO C12  
Nombre:    Consultar Reclamos 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito:  Atender las consultas por reclamos presentados por los clientes. 
Descripción: Como su nombre lo indica registra datos importantes relacionada 
con esta consulta: Fecha del reclamo, tipo de reclamo, identificación del operador 
que atendió la solicitud, valor del reclamo, centro de costos al cual se carga el 
valor del reclamo, ubicación locativa origen del reclamo, entre otros. 
Referencias Cruzadas:  F05, F06, F07 
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CASO C13  
Nombre:    Consultar Recaudos 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito:  Facilitar la consulta interna acerca de los recaudos financieros por la 
prestación de los diferentes servicios que la empresa ofrece. 
Descripción:  Este servicio es de exclusividad de la empresa, allí se registran la 
entidades financieras que prestan el servicio de dichos recaudos. Permite 
visualizar información relacionada con: Fecha del recaudo, nombre de la entidad 
financiera recaudadora, número de la factura cancelada y descripción de los 
diferentes conceptos del recaudo, entre otros. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07, F18, F19 
 
CASO C14  
Nombre:    Consultar Valores Adeudados y Factura Actual 
Actores:     Usuario Único y Servidor de Contingencia 
Tipo:          Opcional 
Propósito: Facilitar al cliente externo información actualizada acerca de los 
valores adeudados de los diferentes servicios obtenidos. 
Descripción:  Esta consulta permite visualizar por usuario el estado de cartera de 
los diferentes servicios ofertados por la empresa y el valor de la factura con la 
respectiva descripción de los conceptos. 
Referencias Cruzadas: F05, F06, F07, F20, F21 
 
CASO C14  
Nombre:    Migración de Datos 
Actores:    Servidor de Contingencia y Servidor AS/400 
Tipo:          Primario 
Propósito: Transferir la información necesaria al Servidor de Contingencia para 
realizar las consultas solicitadas 
Descripción:  Esta actividad permite transferir las información requerida por los 
diferentes tipos de consulta, la cual se migra del  Servidor AS/400 al Servidor de 
Contingencia.   
Referencias Cruzadas: F22, F23, F24, F25, F26, F27, F28, F29, F30, F31, F32, 
F33, F34, F35, F36 
 
Los diagramas de casos de uso se constituyen en el soporte técnico para el 
diseño de los diagramas de actividades y secuencia. 
 
-  Diagramas de Actividades. Un diagrama de actividades puede considerarse 
como un caso especial de un diagrama de estados en el cual casi todos los 
estados son estados acción (identifican una acción que se ejecuta al estar en él) y 
casi todas las transiciones evolucionan al término de dicha acción (ejecutada en el 
estado anterior). Un diagrama de actividades puede dar detalle a un caso de uso, 
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un objeto o un mensaje en un objeto. Permiten representar transiciones internas al 
margen de las transiciones o eventos externos. 
Ver Diagramas de Actividades para las diferentes consultas en el anexo C. 
 
- Diagramas de Secuencia. Toma elementos de la notación UML, en los que sólo 
intervienen los actores de los Casos de Uso y un objeto que representa al sistema, 
donde se muestran los eventos que envían los actores al sistema. 
 
Para esta fase de análisis se desarrollaron diagramas de secuencia para cada uno 
de los servicios que el Sistema de Contingencia ofrece a sus usuarios. 
Ver Diagramas de Secuencia para las diferentes consultas en el anexo D.  
  
7.3.2 Diseño 
 
Basados en la fase de análisis se determinó la arquitectura global del sistema 
aplicando la notación UML y de esta manera se elaboró el diagrama de Clases y 
Objetos, y posteriormente el modelo de Integridad Referencial.   
 
- Diagrama de Clases y Objetos. El diagrama de clases y objetos es el diagrama 
principal para el análisis y diseño del sistema. El diagrama de clases presenta las 
clases del sistema con sus relaciones estructurales y de herencia. 
El concepto de clases incluye definiciones para los  atributos y operaciones. El 
modelo de casos de uso aporta información para establecer las clases, objetos, 
atributos y operaciones. 
 
El diagrama de clases y objetos es fundamental dado que define los atributos de 
los diferentes objetos y su función dentro del sistema. 
A continuación se describe las  clases del diagrama.  
Ver Diagramas de Clases y Objetos anexo E 
 
- Descripción de Clases 
La descripción de los siguientes conceptos se elaboró teniendo en cuenta la 
temática objeto de estudio. 
 
Consumos: Acción y efecto de consumir los servicios ofrecidos por Emtelsa.    
Daños: Interferencias técnicas que afectan el buen funcionamiento del servicio. 
Datos Técnicos: Son los registros consignados en la ficha técnica por cada uno 
de los servicios requeridos por el cliente externo. 
Detalle NC: Específica los conceptos a los cuales se refiere a la Nota Crédito.  
Detalle Recaudo: Específica los conceptos a los cuales se refiere a los recaudos 
financieros. 
Devoluciones en Proceso: Restitución financiera por mayor cobro en la 
facturación de los servicios. 
Etapas: Fases a cumplir en el proceso de solicitudes presentadas por el cliente 
externo.   
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Histórico Novedades: Es el registro histórico de las novedades o cambios que 
pueden darse en la prestación de determinado servicio. 
Información Adicional: Registra información complementaria que se hace 
indispensable en la descripción de datos técnicos. 
Información Personal: Datos personales del cliente externo consignados, cuando 
este requiere diferentes servicios de la empresa. 
Internet: Servicio aplicado en el área de las telecomunicaciones. 
Larga Distancia: Servicio de telefonía nacional o internacional.  
Nota Crédito: Registro del valor financiero ocasionado por la prestación de 
servicios por parte de Emtelsa. 
Planes: Hace referencia a ofertas de diferentes tipos de servicios que la empresa 
presta aplicados a la televisión por cable. 
Recaudo: Valores financieros registrados por pagos de factura. 
Reclamos: Requerimientos que el cliente externo hace a  la empresa cuando sus 
servicios no funcionan en los términos pactados. 
Servicios Especiales: Hace referencia a aquellos servicios específicos, 
asignados cuando el cliente externo así los solicita.  
Solicitudes: Es el registro de las diferentes solicitudes que el cliente externo 
puede dirigir a la empresa, en relación a los servicios prestados por  Emtelsa. 
Cliente:  Hace referencia al cliente externo o usuario final de los servicios que la 
empresa ofrece. 
Valor Adeudado: Saldos financieros pendientes de cancelación. 
Valores Grabados: Registro histórico de las facturas canceladas. 
Factura Actual: Grabación sistematizada del valor de la factura por pagar, en la 
cual se detallan los conceptos de pago. 

 
Basada en la fase de análisis se determinó la arquitectura global del sistema y 
aplicando la notación UML para la elaboración de diagramas de clases y objetos, 
posteriormente el modelo Integridad Referencial de la base de datos. 
Ver manual técnico anexo I numeral 5 
 
Para complementar esta fase se realizaron los de Diagramas de Estado, y así 
modelar el comportamiento dinámico del sistema. 
 
- Diagramas  de Estado. Se modelan para todas las clases que se consideran con 
un comportamiento dinámico. En él, se crea la secuencia de estado que un objeto 
de la clase atraviesa durante su vida en respuesta a los estímulos recibidos, junto 
con sus propias respuestas y acciones. 
Estado: Identifica un periodo de tiempo del objeto (no instantáneo) en el cual el 
objeto está esperando alguna operación. 
Evento: Representa sucesos que hacen que los objetos pasen de un estado a 
otro10. 
 
                                                 
10 Ibid, p. 35. 
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Para efectos del presente proyecto se elaboró un diagrama general que permita 
hacer las consultas requeridas en el Sistema de Contingencia. 
Ver Diagramas de Estado para cada consulta anexo F 
 
También se incluyó en esta etapa la elaboración de interfaces ó prototipos de 
formularios de interfaz con el usuario. 
Ver  Manual del Usuario en el anexo I. 
 
Así mismo se elaboró el manual técnico dirigido a la unidad de Informática. 
Ver Manual Técnico en el anexo J. 
  
7.3.3 Implementación 
 
Se modelaron los diagramas de Componentes y Despliegue los cuales fueron 
necesarios para la implementación del Sistema de Contingencia. 
En esta fase se generó el Código Fuente en el lenguaje de programación Borland 
Delphi 7.0. 
Nota. Este último es de uso interno para Emtelsa. 
 
- Diagramas de Componentes. Describen los elementos físicos del sistema y sus 
relaciones. 
El diagrama de componentes representa las dependencias entre componentes 
software, incluyendo componentes de código fuente, descripción de la base de 
datos, y componentes ejecutables. Un módulo de software se puede representar 
como componente. Algunos componentes existen en tiempo de compilación, 
algunos en tiempo de enlace y algunos en tiempo de ejecución, otros en varias de 
éstas11. 
Ver Diagrama de Componentes anexo G .  
 
Cuadro 4. Componentes del Sistema de Contingencia 
Aplicación Librerias Base de Datos Lenguaje de 

Programación
contingencia. 
exe 

UInfGeneral.dfm 
USerEspeciales.dfm 
Uconsumos.dfm 
Udanos.dfm 
Usolicitudes.dfm 
Uhistonove.dfm 
Uvalgrabados.dfm 
Unotascredito.dfm 
Udevoluciones.dfm 
Ulargadistancia.dfm 
Uinternet.dfm 

MSDE 
(Microsoft Data 
Engine) 

Borland Delphi 
Versión 7.0, 
Código Fuente 
Orientado 
Objetos 

                                                 
11 Ibid, p. 35. 
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Ureclamos.dfm 
Urecaudos.dfm 
Uvaloradeudado.dfm 

 
 
 
- Diagramas de Despliegue. Muestran la disposición física de los distintos nodos 
que componen un sistema y el reparto de los componentes sobre dichos nodos. 
Nodo: Es un recurso de ejecución tal como un computador, un dispositivo o 
memoria. 
La vista de despliegue representa la disposición de las instancias de componentes 
de ejecución en pretensiones de nodos conectados por enlaces de comunicación 
12. 
Ver Diagrama de Despliegue anexo H 
 
7.3.4  Implantación 
 
Esta fase se ocupó de la instalación del nuevo software (Sistema de Contingencia) 
en las computadoras programadas para su funcionamiento. 
El cual se instaló  siguiendo los procedimientos técnicos establecidos por  
Emtelsa. 
 
7.3.5  Pruebas 
 
Esta fase fue fundamental para evaluar la funcionalidad del Sistema de  
Contingencia propuesto. El nuevo sistema de información fue verificado de 
acuerdo al siguiente procedimiento: 
 
1. Indexar información del Servidor AS/400  al Servidor de Contingencia: 

Haciendo uso de la herramienta MSDE (Microsoft Data Engine),  se 
programaron tareas (DTS) para la migración de las bases de datos contenidas 
en el Servidor AS/400 al Servidor de Contingencia.  
  

2. Conectar el nuevo sistema de información y realizar pruebas con cada uno de 
los servicios ofrecidos para los cuales fue diseñado el nuevo sistema de 
información: El software desarrollado fue probado por partes, lo cual permitió 
evaluar en forma independiente la funcionalidad de cada una de las consultas 
a las cuales se puede acceder por  el nuevo software. Estas pruebas se 
realizaron después de haber indexado la información del Servidor AS/400 al 
Servidor de Contingencia. 

 
3. Evaluar a los funcionarios que han sido capacitados para el manejo de dicho 

sistema, con el fin de verificar que aspectos se requieren reforzar en su 
                                                 
12 Ibid, p. 35. 
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capacitación: Esta evaluación se realizó en forma teórico-práctica.  Lo cual 
permitió detectar  algunas fallas técnicas en los equipos como la velocidad  de 
funcionamiento  los mismos ocasionada por la carga de información 
almacenada en dichos equipos.  

 
7.4 PLANES DE CAPACITACIÓN AL TALENTO HUMANO RESPONSABLE EN 
EL MANEJO DEL NUEVO SISTEMA DE CONTINGENCIA 
 
La capacitación requerida se refirió a los siguientes tópicos: 
 
1. Descripción de los servicios que el nuevo software prestará al cliente externo. 
 
2.  Manejo y funcionamiento del Sistema de Contingencia. 
 
3. Taller práctico sobre el manejo y funcionamiento del Sistema de Contingencia. 
 
4.  Evaluación Teórico-Práctica  
 
Nota. Para apoyar esta capacitación se elaboró el manual del usuario el cual 
comprende toda la información requerida para garantizar  el funcionamiento del 
nuevo sistema. 
Ver Manual de Usuario. 
 
7.5 MIGRACIÓN DE DATOS DEL SERVIDOR AS/400 AL NUEVO SERVIDOR DE 
CONTINGENCIA 
  
1. Seleccionar las tablas relacionadas necesarias para cada tipo de consulta. 
 
2. Seleccionar los campos relacionados con la información requerida para cada 
consulta. 
  
3. Exportar las tablas del Servidor AS/400 al Servidor de Contingencia por medio 
de DTS (Tareas Programadas). 
Consultar Sistema para la Migración de datos en el Manual Técnico Numeral 4.  
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8. RESULTADOS 

 
La selección de un adecuado método de desarrollo de Software es pieza clave del 
éxito en la ejecución de un proyecto de cualquier índole. Para efectos de esta 
propuesta se opto por la metodología OMT (Object Modeling Technique), la cual 
se define como una metodología orientada a objetos y esta se ocupa de todo el 
ciclo de vida del software, y puede complementar la notación UML (Lenguaje de 
Modelado Unificado). Esta metodología consta de las siguientes fases: Análisis, 
Diseño, Implantación, Implementación y Pruebas. 
 
El Software diseñado responde a las necesidades técnicas del Departamento de 
Servicio al Cliente orientado por la Unidad de Informática, logrando tener una 
herramienta que apoye la gestión para un mejor servicio al cliente externo. Otro 
resultado importante de este proyecto de desarrollo empresarial contribuyendo a la 
eliminación o pérdida de información pertinente a los diferentes servicios que 
Emtelsa ofrece a sus usuarios, los cuales permiten ser indexados en forma 
simultánea al Servidor AS/400 como al nuevo Servidor de Contingencia. El nuevo 
Sistema de Contingencia es abierto a las innovaciones tecnológicas requeridas en 
los proceso de mejoramiento continuo de la empresa. 
 
En cuanto a las herramientas se determinó el uso de Borland Delphi 7.0 debido a 
que su conexión con las bases de datos garantiza la velocidad y seguridad en la 
conexión de la información, para la aplicación del nuevo Sistema de Contingencia 
elaborado. Se optó como motor base de datos MSDE (Microsoft Data Engine), por 
su manejo gratuito y es una herramienta cuyo manejo técnico es muy similar al de 
SQL Server. Estas herramientas satisfacen las necesidades requeridas para la 
implementación del sistema. 
 
El Sistema de Contingencia diseñado requiere continuas acciones de 
mejoramiento técnico, que le den la seguridad requerida para su eficiencia 
empresarial; la cual puede dársele a través de soporte técnico que ofrecen los 
administradores de redes o personal especializado de la Unidad de Informática de 
la Empresa. 
 
Por último se ofrecen dos manuales: Manual del Usuario el cual va dirigido al 
personal  responsable del manejo de las diferentes consultas en relación a los 
servicios que la empresa ofrece al cliente externo. El Manual Técnico va dirigido a 
la Unidad Informática con el fin de facilitar la buena administración técnica del 
software lo cual beneficia en forma directa al usuario final del mismo. 
 
Los resultados descritos en el capitulo Desarrollo de Metodología y Análisis de 
Resultados, fueron validados por personal técnico de la Unidad de Infomática de 
Emtelsa mediante pruebas de implementación y funcionamiento del nuevo 
Sistema, lo cual permitió verificar la calidad del software propuesto. 
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9. CONCLUSIONES 

 
- El Sistema de Operación Continua implementado,  permitió a Emtelsa, evitar 
perdida de las bases de datos de los clientes y de los servicios prestados al mismo 
en caso de una anomalía presentada por el Servidor AS/400, debido a que la 
información se estará migrando y actualizando diariamente, del Servidor AS/400 al 
Servidor de Contingencia. 
 
- El desarrollo de este proyecto permitió a la autora de éste dar respuesta a una 
necesidad de desarrollo tecnológico en el área del Departamento de  Informática 
de Emtelsa. 
 
- Fue una experiencia académica altamente significativa para el desarrollo 
profesional de la responsable del mismo. 
 
- Este proyecto de desarrollo tecnológico, puede ser replicado en otras en el área 
de informática, dado que su soporte técnico es flexible y puede tomarse como 
modelo en nuevas aplicaciones. 
 
- El presente trabajo queda abierto para que nuevos investigadores interesados en 
profundizar técnicamente sobre diseño e  implementación  de Sistemas de 
Contingencia  tanto en el área de la informática  y/o de las comunicaciones  con el 
fin de aportar cada vez más al desarrollo técnico de estas áreas. 
 
- Los modelos propuestos por la metodología OMT: Modelo de Objetos, Modelos 
Dinámico y el Modelo Funcional, se constituyeron en el soporte técnico para el 
desarrollo de cada una de las fases que conformaron la elaboración del nuevo 
software, lo cual fue relevante en las fases de análisis y diseño. 
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10. RECOMENDACIONES 

 
Las conclusiones anteriormente descritas permiten proponer  a la Unidad de 
Informática de Emtelsa como entidad beneficiaria del proyecto y a la Facultad de 
ingeniería (Tecnología en Sistemas) de la Universidad de Manizales como entidad 
académica como  formadora de profesionales y tecnólogos en el  área de sistemas 
las siguientes recomendaciones: 
 
Para Emtelsa:  
 
- Se considera necesario aumentar la capacidad de espacio en los discos duros 
del Servidor de Contingencia para que las tareas que se programen, puedan 
generarse sin ningún error, y  las bases de datos puedan ser actualizadas de 
acuerdo a las necesidades o demandas tecnológicas. 
 
- Dimensionar el Sistema de Contingencia (Sistema de Operación Continua para 
Atención al Cliente en EMTELSA S.A. E.S.P.),  que permita ampliar a nuevos 
servicios tanto para el cliente interno como para el externo, tales como:  Ingresar 
solicitud de quejas y reclamos, solicitud de nuevas líneas telefónicas y  de 
televisión por cable, y otros nuevos servicios que requiera el cliente externo. 
 
- Implementar un Sistema de Seguridad para el nuevo Sistema de Contingencia 
aplicando la estructura que se propuso  en este proyecto, a fin de que personas 
ajenas al Departamento de Informática no tengan acceso a la información 
almacenada en el nuevo sistema.   
 
Para la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Manizales: 
 
- Se recomienda que en el currículo de la Tecnología de Sistemas  ofrezca a los 
estudiantes una formación académica más sólida que les facilite y estimule a 
comprometerse en la elaboración de proyectos de desarrollo tecnológico o de 
investigación. 
 
- Es importante que la Tecnología de Sistemas establezca convenios de prácticas 
estudiantiles en entidades como Emtelsa, la cual se caracteriza por sus avances 
tecnológicos en dicha área y se constituye en un buen escenario de cualificación 
académica.  
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ANEXO A 

 
Actores y Paquetes del Sistema 

 
1. Actores del Sistema de Contingencia 
 
 

 Usuario Unico Servidor de 
Contingencia

Servidor AS/400

 
 

2. Paquetes del Sistema de Contingencia 
 

Consulta Servicios 
Especiales

Consulta Daños e 
Histórico de Daños

 Consulta Devoluciones 
en Proceso

Consulta Histórico de 
Novedades

Consulta 
Internet

Consulta Larga 
Distancia

Consulta Notas 
Crédito

Consulta 
Recaudos

Consulta 
Reclamos

Consulta Valores adeudados 
y Factura Actual

Consulta Valores 
Grabados

Consulta Solitudes e 
Histórico de Solicitudes

Consulta 
Consumos

Consulta General y 
Consumos

Migración de 
Datos
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ANEXO B 

 
Casos de Uso  

1. Consulta General y Consumos          
 

Consulta General y 
Consumos

 

    

Consultar Inf. Técnica Consultar Inf. Adicional

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Ingresar Login y Passwod

Seleccionar Categoría de Consulta

Visualizar Información

Consultar Inf. General

Seleccionar Consultas

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

<<extend>> <<extend>> <<extend>>
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2. Consulta Servicios Especiales 

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción

<<include>>

Seleccionar Consulta

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

Visualizar Información

Consulta Servicios 
Especiales

 
 

3.  Consulta Consumos 

<<include>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Seleccionar Consulta

Consulta 
Consumos

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

Visualizar Información
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4. Consulta Daños e Histórico de Daños 
 

             

Consulta Daños e 
Histórico de Daños

 
 

<<include>>

<<extend>> <<extend>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Visualizar InformaciónSeleccionar Consulta

Consultar Daños Actuales Consultar Histórico de Daños

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)
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5. Consulta Solicitudes e Histórico de Solicitudes 

<<include>>

Consultar Etapas Consultar Planes

<<extend>>

<<extend>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción

Visualizar Información

Seleccionar Consulta

Consulta Solicitudes e 
Histórico de Solicitudes

Consultar Solicitudes Actuales Consultar Histórico de Solicitudes

<<extend>><<extend>>

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)
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6. Histórico de Novedades 
 

           

Consulta Histórico de 
Novedades

 
 
 

7. Consulta Valores Grabados 
         

Consulta Valores 
Grabados

<<include>>

<<extend>> <<extend>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Visualizar InformaciónSeleccionar Consulta

Consultar Valores Grabados 
Actuales

Consulta Histórico de Valores 
Grabados

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)
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8. Consulta Notas Crédito 

<<include>>

<<extend>> <<extend>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Visualizar InformaciónSeleccionar Consulta

Consultar Nota Crédito Consultar Detalle NC

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

Consulta Notas 
Crédito
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9. Consulta Devoluciones en Proceso 

<<include>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Seleccionar Consulta

Consulta Devoluciones en 
Proceso

Visualizar Información

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

 
10. Consulta Larga Distancia 
 
         

Consulta Larga 
Distancia

<<include>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Seleccionar Consulta

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

Visualizar Información
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11. Consulta  Internet 
 

Consulta 
Internet

            

<<include>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Seleccionar Consulta

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

Visualizar Información

 
 

12. Consulta Reclamos 
 

           

Consulta 
Reclamos

 

<<include>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Seleccionar Consulta

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)

Visualizar Información
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13. Consulta Recaudos 
 
           

Consulta 
Recaudos

<<include>>

<<extend>> <<extend>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Visualizar InformaciónSeleccionar Consulta

Consultar Recaudo Consultar Detalle del Recaudo

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)
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14. Consulta Valores Adeudados y Factura Actual 
 

<<include>>

<<extend>>
<<extend>>

 Usuario Unico

(from Use Case View)

Buscar Opción Visualizar InformaciónSeleccionar Consulta

Consulta Valores Adeudados 
y Factura Actual

Consultar Valores Adeudados Consultar Factura Actual

Servidor de 
Contingencia

(from Use Case View)
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15. Migración de Datos 

Migración de 
Datos

Servidor AS/400
(from Use Case Vi...

Realizar Transferencia BD Inf. 
Técnica

Realizar Transferencia BD Inf. 
Daños

Realizar Transferencia BD Inf. 
Solicitudes

Realizar Transferencia BD Inf. 
Valores Grabados

Realizar Transferencia BD Inf. Nota 
 Crédito

Realizar Transferencia BD Inf. 
Recaudos

Realizar Transferencia BD Inf. 
Devoluciones en Proceso

Realizar Transferencia BD Inf. 
Internet

Realizar Transferencia BD Inf. 
Larga Distancia

Realizar Transferencia BD Inf. Val 
Adeudados y Facturas Actuales

Realizar Transferencia BD Inf. 
Servicios Especiales

Realizar Transferencia BD Inf. 
Consumos

Realizar Transferencia BD Inf. 
Histórico de Novedades

Realizar Transferencia BD Inf. 
Reclamos

Realizar Transferencia BD Inf. 
General

Servidor de 
Contingencia

(from Use Cas e Vi...
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ANEXO C 

 
Diagramas de Actividades 

 
1. Consulta General y Consumos 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Inf. 
Técnica

Consultar Inf. 
General

Consulta Inf. 
Adicional

Seleccionar 
Consultas
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2. Consulta Servicios Especiales 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Servicios 
Especiales
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3. Consulta Consumos 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Consumos
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4. Consulta Daños e Histórico de Daños 
  

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar 
Daños

Daños Actuales Histórico de 
Daños
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5. Consulta Solicitudes e Histórico de Solicitudes 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar 
Solicitudes

Solicitudes 
Actuales Histórico de 

Solicitudes
Etapas

Planes
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6. Histórico de Novedades 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Histórico de 
Novedades
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7. Consulta Valores Grabados 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Valores 
Grabados

Val. Grabados 
Actuales

Histórico de 
Val. Grabados
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8. Consulta Notas Crédito 
 

Digitar Login y 
Password

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Nota 
Crédito

Nota Crédito Detalle Nota 
Crédito
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9. Consulta Devoluciones en Proceso 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Devoluciones 
en Proceso
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10. Consulta Larga Distancia 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Larga 
Distancia

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 76

11. Consulta Internet 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Internet
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12. Consulta Reclamos 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Reclamos
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13. Consulta Recaudos 
 

Digitar Login y 
Password

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Recaudos

Recaudos Detalle de los 
Recaudos
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14. Consulta Valores Adeudados y Factura Actual 
 

Digitar Login y 
Password

Registrar 
Usuario

[Redigitar]

Seleccionar Gategoria 
de Consulta

Visualizar 
Información

[Valido]

Consultar Valores Adeudados 
y Factura Actual

Valores Adeudados Factura Actual
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ANEXO D 

Diagramas de Secuencia 
 

1.  Consulta Información General y Consumos 
 

 
 

Ventana Consulta 
General  y Consumos

Ventana Información 
Personal

Ventana Datos 
Técnicos

Ventana Información 
General

visualizar Información (Si privado)

Visualizar Información ()

Visualizar Información ()

Otras 
Consultas:

Ver diagramas 
respectivos 
para los no privados.

 
 

2. Consulta Servicios Especiales 
 

Ventana Consulta 
Servicios Especiales

Ventana con Información de los 
Servicios Especiales

Visualizar Información (Seleccionar)
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3. Consulta Consumos 
 
 

Ventana Consulta 
Consumos

Ventana con información de 
Consumos

Visualizar Información (Seleccionar)

 
 
 
 

4. Consulta Daños e Histórico de Daños 
 

Ventana Consulta Daños 
e Histórico de Daños

Ventana con Información de 
Daños Actuales

Ventana con Información del 
Histórico de Daños

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información(Seleccionar)
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5. Consulta Solicitudes e Histórico de solicitudes  
 
 

Ventana con Información de 
las Solicitudes

Ventana Consulta Solicitudes 
e Histórico de Solicitudes

Ventana con Información del 
Histórico de Solicitudes

Ventana con las Etapas de 
las Solicitudes Actuales

Ventana con los diferentes Planes 
que ofrece la Empresa

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)

 
 
 
 

6. Consulta Histórico de Novedades 
 

Ventana Consulta 
Histórico de Novedades

Venta con Información del 
Histórico de Novedades

Visualizar Información (Seleccionar)
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7.  Consulta Valores Grabados 
 

Ventana Consulta Valores 
Grabados e Histórico

Ventana con Información de 
los Valores Grabados

Ventana con Información del 
Histórico de Valores Grabados

Visualizar Información (Selecccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)

 
 
 
 
 

8. Consulta Notas Crédito 
 

Ventana Consulta 
de Notas Crédito

Ventana con Información del 
Detalle de la Nota Crédito

Ventana con Información 
Notas Crédito

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)
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9. Consulta Devoluciones en Proceso 
 

Ventana Consulta 
Devoluciones en Proceso

Ventana con Información de las 
Devoluciones en Proceso

Visualizar Información (Seleccionar)

 
 
 
 
 

10. Consulta Larga Distancia 
 

Ventana con Consulta 
Larga Distancia

Ventana con Información 
Consumo Larga Distancia

Visualizar Información (Seleccionar)
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11. Consulta Internet 
 

Ventana Consulta 
Internet

Ventana con Información de 
Usuarios con Internet

Visualizar Información (Seleccionar)

 
 
 
 
 
12. Consulta Reclamos 
 

Ventana Consulta 
Reclamos

Venta con Información 
Reclamos

Visualizar información (Seleccionar)
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13. Consulta Recaudos 
 

Ventana Consulta 
Recaudos

Ventana con el 
Detalle del Recaudo

Ventana con la Información 
de los Recaudos

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)

 
14. Consulta Valores Adeudados y Factura Actual 
 

 
Ventana Consulta Valores 

Adeudados y Factura Actual
Ventana con Inforamación de  

los Valores Adeudados
Ventana on Información de los Conceptos por 

Empresa y el Valor de la Factura Actual

Visualizar Información (Seleccionar)

Visualizar Información (Seleccionar)
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15. Migración de Datos 
 
 

Servidor 
AS/400

Servidor de 
Contingencia

BD Inf. General
BD Inf.  Técnica
BD Inf. Daños

BD Inf. Solicitudes
BD Inf. Valores Grabados

BD Inf. Nota Crédito
BD Inf. Recaudos

BD Inf Devoluciones en Proceso
BD Inf.  Internet

BD Inf. Larga Distancia
BD Inf. Val. Adeudados y Facturas Actuales

BD Inf. Servicios Espceiales
BD Inf. Consumos

BD  inf. Histórico de Novedades
BD Inf. Recalmos
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Consumos
Año
Mes
Tipo
Lectura
Cons. Actual

Visualizar()

Servicios Especiales
Cod. serv_especial
Nom. serv_especial
Desc. serv_especial
Año
Mes

Visualizar()

Datos Técnicos
Num. Solicitud
Par secundario
Num Liston
Central
Lis. troncal
Par troncal
Num. cable
Num. caja
Par primario
Distri to
Nom. central

Visualizar()

Informacion Adicional
Num. recibo
Fecha grabado
Mar. embargo
Org. li
Estado
Vlr. recibo
Ext. consumo
Mes Deuda
Lect. conec
IDE 5
Tel. anterior
Part. telefono
Lec 155
Mar. NC
CL ORD
Mes deuda
Part. Empresa
Tipo ORG

Visualizar()

Información Personal
Municipio
Num. avalista
Nom. Barrio
Tipo servicio
Estrato
Lect. actual
Lec. anterior
Consumos
Tipo daño
Fecha Daño
Descripción

Visualizar()

Cliente
Telefono
Cedula
Dirección
Ficha Catastral
Nombre

Daños
Fecha reporte
Hora reporte
Funcionario
Grupo 114
Subg. 114
Descripción
Grup.  mes prueba
Subg. mes prueba
Fecha daño encontrado
hora daño encontrado
Func. mesa prueba
Grupo encontrado
Daño encontrado
Func. reparó
Fecha reparación
Num. llamadas
Num. orden
Hora orden
Observación
Func. encontró
Orden interna
Estado orden
Estado registro
Tel. información
Observ. 1
Observ. 2
Usuario grabó

Visualizar()

 

ANEXO E 
 

Diagramas de Clases y Objetos 

Diagrama de Clases y Objetos 1 
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Detalle Nota Crédito
Num. NC
Descri. concepto
Empr. propi
Part. empresa
IVA pagado
Conc. agrupar
Recargo

Visualizar()

Valores Grabados
Año_mvto
mes_mvto
Día_mvto
Concepto
Cuota
Novedad
Saldo
Descripción
Usuario_grabó
Opción
Forma_pago
Est_registro

Visualizar()

Nota Crédito
Fecha
Num. NC
Mov. NC
Vlr. pagar
Vlr. rebajado
Vlr. cargado
Vlr. facturado
Per. NC
Expli 1
Expli 2
Expli 3
Cta. N.Debito
NC estado
Serv. reconectar
Cod. motivo
Concepto
Vlr. concepto
Vlr. empresa
Vlr. telecom
Est. registro
Descri. servicio
Com 1
Com 2
Com 3
Producto
reconexión desde
reconexión hasta

Visualizar()

1 n

Planes
Plan
Cantidad
Fec_grabación
Fec_instalación
Nom_plan
Fec_inicio_plan
Fec_final_plan
Meses_gratis
Plan_paquete
Cantidad_paquete
Usuario_grabo

Visualizar()

Sol icitudes
Num_solicitud
Fec_cumplido
Segunda_linea
Tel_asignado
Vlr_saldo
Vlr_l inea
Vlr_cuota
Num_cuotas
Tel_información
Cobro S/N
Tipo_mvto1
Tipo_mvto2
Tipo_mvto3
cod_funciona
Observación
Usuario
Descr_movimiento
Nombre_funci
Cedu_vendedor
Nom_medioventa

Visual izar()

Etapas
Fec_ingreso_solic
Fec_analisis_kardex
Fech_liquidación
Fec_impresión_orden
Fec_autoriza_instalación
Fecha_grabación_valores
Fecha_cumplido_información
Fecha_cumplido_movimiento

Visualizar()

Cliente
Telefono
Cedula
Dirección
Ficha Catastral
Nombre

Historico Novedades
Num. movimiento
Fec. cumplido
Datos actuales
Datos anteriores
Solici tud
Estado
Observación
Fecha movimiento
Mes movimiento
Uusario grabó

Visual izar()

1

n

1
n

 Diagrama de Clases y Objetos 2 



 90

Devoluciones en Proceso
Fecha creación
Estado
OF RL
Ced. Nit tipo
Vlr. devolución
Ult. etapa
Form. devolución
Saldo pendiente

Visualizar()

Larga Distancia
Año llamada
Mes llamada
Día llamada
Año proceso
Mes proceso
Cod operador
Nom. empresa
Hora llamada
Novedad
Clase llamada
Telefono destino
Ciudad destino
Duración
Comprobante
Tarifa
Vlr llamada
Vlr acceso
Estado

Visualizar()

Internet
Año ingreso
Mes ingreso
Consumo
Login
Año retiro
Mes retiro
Día retiro
Estado
Plan anterior
Año cambio
Mes cambio
Día cambio
Observación
Cant. Sibel
Tipo documento
Cant. venta
Solicitud ingreso
Solicitud retiro
Plan
Cod. AS/400
Cod. novedad

Visualizar()

Reclamos
Fecha. rep_dpto
Reclamo
Estado
Visitas
Fec. imp_respuesta
Tipo servicio
Resp. favor
Tipo. recl_letra
Vlr. reclamo

Visualizar()

Recaudo
Año_recaudo
Mes_recaudo
Num_factura
Cod_banco
Nom_banco
Tipo_recaudo
Cuenta_recaudo
Consumo

Visualizar()

Detalle Recaudo
Vlr_recaudo
Vlr_empresa
Vlr_emas
NC
Año_grabación
Mes_grabación
Día_grabación
Usuario_grabo
Estado

Visualizar()

Cliente
Telefono
Cedula
Dirección
Ficha Catastral
Nombre

Valor Adeudado
Descr_concepto
Valor_concepto

Visualizar()

Factura Actual
Empresa
Valr_part_empresa
Fecha_vencimiento
Fecha_corte

Visualizar()

1

n

1

n

 Diagrama de Clases y Objetos 3 
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Usuario Único

Seleccionando 
Opción 

Seleccionando 
Consulta 

Buscar (opción) 

Consultando 
Inf.General 

Consultando 
Consumos 

Consultando 
Ser. especiales

Consultando 
Devoluciones 

Consultando 
His.novedad

Consultando 
Internet

Consultando 
L. distancia 

Consultando 
Nota crédito 

Consultando 
Recaudos 

Consultando 
Reclamos

Consultando 
Daños 

Consultando 
Solicitudes

Consultando 
Val.grabados

Consultando 
Val.adeudad

ANEXO F 
 

Diagrama de Estados 

1. Diagrama de estados general para todas las consultas 
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2. General y Consumos 
 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

     
 

 
3. Servicios Especiales 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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4. Consumos 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

 
5. Daños 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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6. Solicitudes 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

 
 
 

7. Histórico de novedades 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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8. Valores Grabados 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

 
 

9. Notas Crédito 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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10. Devoluciones en Proceso 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

 
 
 
 

11.   Larga Distancia 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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12.   Internet 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

 
 

13. Reclamos 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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14. Recaudos 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información

 
 
 

15. Valores Adeudados y Factura Actual 
 

Buscando 
opción

Seleccionando 
consulta

Visualizando 
información
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contingencia.exe

Usuario 
Unico

Libreria 
Delphi

Bases de Datos MSDE 
Contingencia

UInfGeneral.dfm           Uconsumos.dfm            Udanos.dfm                  Udevoluciones.dfm        Uhistonove.dfm             Uinternet.dfm                Ulargadistancia.dfm      
Unotascredito.dfm         Urecaudos.dfm             Ureclamos.dfm             USerEspeciales.dfm     Usolicitudes.dfm           Uvalgrabados.dfm         Uvaloradeudado.dfm

 
 

 

ANEXO G 
 

Diagrama de Componentes 
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ANEXO H  

 
Diagrama de Despliegue 

 
 
 

Servidor de 
Contingencia

Servidor Central

AS/400Windows NT

Usuario 
Unico

RDSI
TCP/IP

RDSI
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ANEXO I 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SISTEMA DE INFORMACIÓN CONTINUA PARA ATENCIÓN AL CLIENTE EN 
EMTELSA S.A. E.S.P. 
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TABLA DE CONTENIDO 

 
1. Presentación 
2. Objetivos 
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1. PRESENTACIÓN 

 
El  Manual del Usuario es un documento de vital importancia para el éxito del 
funcionamiento del Sistema de Contingencia “Sistema de Información Continua 
para Atención al Cliente en Emtelsa S.A. E.S.P.” 
El usuario (cliente interno) para quien fue elaborado, encontrará información 
pertinente a las normas de seguridad y como acceder al sistema. La autora de 
este proyecto espera con la elaboración de este manual, dar el soporte técnico 
requerido para el buen uso y manejo del mismo. 
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2. OBJETIVOS 

 
2.1 GENERAL 

 
Elaborar y proponer un manual del usuario que le permita el manejo y la 
administración del Sistema de Contingencia de Operación Continua para Atención 
al cliente (Consulta General y Consumos,  Servicios Especiales, Daños e 
Histórico, Devoluciones en proceso, Histórico de Novedades, Internet, Larga 
Distancia, Notas Crédito, Recaudos,  Reclamos, Valores Adeudados y Factura 
Actual, Valores Grabados, Solicitudes e Histórico) en EMTELSA S.A. E.S.P. 
 
2.2 ESPECÍFICOS 
 
- Elaborar un documento guía, en el cual se presenta en forma ordenada el 
manejo técnico del Sistema de Contingencia aplicado a algunos de los servicios 
prestados por Emtelsa a sus usuarios. 
 
- Ofrecer al usuario normas de seguridad que se deben aplicar en el manejo y la 
administración del sistema. 
 
- Describir el funcionamiento técnico de cada una de las consultas a las cuales 
tiene acceso el usuario interno. 
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3. DEFINICIÓN DEL SISTEMA DE CONTINGENCIA 

 
El Sistema de Contingencia  propuesto tiene como propósito facilitar el 
almacenamiento simultáneo de los datos acerca los servicios  descritos en este 
Manual, que indexan del Servidor AS/400 al Servidor de Contingencia. Este 
almacenamiento simultáneo se hace necesario  con el fin de proteger y garantizar 
la conservación de la información  en caso de fallas técnicas, humanas, siniestros 
naturales, entre otros. 
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4. NORMAS DE SEGURIDAD 

 
Lea esta información antes de acceder al Sistema de Contingencia. El 
incumplimiento de estas normas técnicas puede afectar el buen uso tanto del 
Servidor AS/400 como el Servidor de Contingencia. Se recomienda leer el Manual 
completo para conocer  en forma detallada el manejo y el funcionamiento de este 
Sistema. 
 
4.1 No acceder al Sistema de Contingencia en caso de que el Servidor AS/400 
este en funcionamiento. 
 
4.2 En caso de que el Servidor AS/400 presente fallas técnicas informar por la vía 
más rápida  y oportuna al Jefe de Servicio al Cliente, para que este reporte llegue 
al Departamento de Informática de la empresa. Solo personal de servicios 
especializado puede intervenir o reparar este sistema 
 
4.3 Cuando el Servidor AS/400 presente fallas de funcionamiento, por favor siga 
las recomendaciones dadas por el  Departamento de Informática. 
 
4.4 Si el Servidor AS/400 esta fuera de servicio, dar clic en el icono que se 
encuentra en el escritorio del computador (Sistema de Contingencia). Esta norma 
de seguridad se aplica para los equipos que tienen acceso a dicho sistema. 
 
4.5  Al ingresar al Sistema de Contingencia, éste pide que se le digite una clave  
para su acceso,  la cual es genérica para todos los empleados que tiene acceso al 
nuevo software. (Ver numeral  5) 
 
4.6 Si el Sistema de Contingencia esta en funcionamiento, por favor no intente 
acceder al Servidor AS/400, esto puede ocasionar daños o interferencias en el 
acceso a la información. 
 
4.7 Cuando requiera información  acerca  de un cliente externo recuerde que 
puede hacerlo a través de: Número de cédula del cliente, número ficha catastral, 
nombres y apellidos del cliente tal como lo registra su documento de identidad, 
número de teléfono fijo  o la dirección reportada ante la empresa. 
 
4.8 Las consultas a las cuales se tiene acceso en este Sistema de Contingencia 
son similares a las que ofrece el  Servidor AS/400. 
 
4.9 Recuerde que el servicio del Departamento de Informática esta dispuesto  a 
dar instrucciones adicionales acerca del manejo de este Sistema. 
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5. COMO ACCEDER A LOS SERVICIOS QUE CONFORMAN EL SISTEMA 

DE CONTINGENCIA 
 
5.1 CONEXIÓN CON EL SISTEMA 
 
5.1.1  Dar clic sobre el objeto ejecutable para abrir la aplicación, el cual se 
encuentra instalado en el escritorio de los computadores que tiene acceso a dicho 
sistema. 
 
5.1.2  Digitar el Login y el Password General que da acceso al sistema 
(GENERAL)  
 
5.1.3 Después de haberse digitado la cuenta de usuario se da clic en el botón 
(OK)  
 
 
 

 
 
5.2 MENÚ PRINCIPAL 
 
El menú principal consta de: 
 
5.2.1 Campo para digitar número  telefónico o código del servicio de televisión por 
cable. 
 
5.2.2 Opciones de consulta para listar la información general de un cliente: número 
de teléfono o código de televisión por cable, número de cédula, dirección, ficha 
catastral y nombre del cliente. 
 
5.2.3 Opción para delimitación del tiempo de las consultas (parte inferior de la 
interfaz) que se puede hacer por medio de este sistema, fecha inicial de consulta,  
fecha final del período de  consulta. 
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5.2.4 En  la parte inferior de la aplicación presenta  opciones  las cuales ofrece las 
alternativas de información que se desea consultar. 
 
5.2.5 La aplicación se cierra con el botón representado por una (x), la cual esta 
ubicada en la parte superior derecha de la ventana perteneciente a la interfaz. 
5.2.6 Al seleccionar una  de las opciones de consulta tales como: número de 
teléfono, ficha catastral, cédula y nombre del cliente, dé  Enter después de haber 
digitado la información  correspondiente. 
 

 
 
5.2.7 Lista Información personal de un cliente después de realizar la consulta 
dando clic en el número telefónico  o número del código: 
 
5.2.8 La información personal de un usuario se puede visualizar de manera 
resumida y exacta, listando allí sus datos más confidenciales. 
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5.3 ELEGIR LA OPCIÓN DATOS TÉCNICOS 
 
5.3.1 La opción datos técnicos, lista la información técnica del teléfono  o código 
que se ha digitado. Esta consulta también podrá ser utilizada llamando a la línea 
114, para  quienes necesitan saber información más detallada. 
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5.4 INFORMACIÓN ADICIONAL 
 
Allí podemos ver los meses de deuda  y otro tipo de información que sea solicitado 
por el cliente externo. 
 

 
5.5 CONSULTAR POR FICHA CATASTRAL 
 
Al elegirse la opción de consulta  por ficha catastral éste nos enseña otra forma 
diferente de utilizarse: 
 
5.5.1 Lista  la información de aquellos clientes que tienen en común la misma ficha 
catastral. 
 
5.5.2 Los datos personales que se visualizan son: Número de teléfono, número de  
cédula, ficha catastral, dirección     y  nombre del cliente 
 
Nota. 
Para ver más información acerca del cliente, damos doble clic sobre el campo 
seleccionado y así obtener más información; y finalmente vuelve a la interfaz del 
menú principal. 
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5.5.3 Información que se visualiza después de dar doble clic en el  en el cliente 
externo seleccionado. 
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5.6 CONSULTAR POR DIRECCIÓN 
 
La consulta por dirección muestra una interfaz diferente a las anteriores. 
Existen dos formas de consulta por dirección.  
 
5.6.1 La primera opción permite digitar la dirección de una forma seguida y sin 
ninguna restricción. 
 
5.6.2 La segunda opción pide al usuario digitar la dirección en una forma más 
normalizada, debido que existen direcciones con muchas nomenclaturas.  
 
 Opción 1. Dirección Normal 
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Opción 2. Dirección Normalizada  
 

 
 

 
5.6.3 luego de digitarse la dirección por alguna de las dos opciones anteriores, se 
da clic en el botón CONSULTAR y lista el mismo tipo de información, de la 
consulta por ficha catastral 
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5.6.4 Nuevamente damos doble clic en el campo que se desea consultar 
 

 
 
5.7 CONSULTAR POR CÉDULA  
 
La consulta por cédula nos enseña la misma interfaz gráfica de la consulta por 
ficha catastral y dirección, listando los mismo campos del cliente externo. 
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5.7.1 Al darse doble clic en alguno de los campos lista la información del  menú 
principal. 
 

 
 
  
5.8 CONSULTAR POR NOMBRE 
 
Tiene la misma funcionalidad de la consulta por cédula, dirección y ficha catastral. 
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5.8.1 Al dar doble clic en el campo que se quiere consultar nos enseña 
nuevamente el menú principal. 
 

 
 
 
5.9 CONSULTA DE TELÉFONOS PRIVADOS 
 
Los teléfonos privados, son servicios que solicitan aquellos clientes que no 
permiten que su información personal sea publicada y que algunas personas que 
manejen el sistema tengan acceso a dicha información. 
En el menú principal, en la consulta de información personal, se ocultan los 
campos más confidenciales, tales como: Ficha catastral, nombre del cliente 
externo, cedula, dirección entrega de factura, dirección de predio, municipio y 
nombre del barrio. 
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5.10 Limitación del periodo (desde - hasta) para la s diferentes consultas: 
 
5.10.1 Al elegirse una de las consultas anteriores, debemos delimitarla en un 
periodo determinado. 
 
5.10.2 Esta opción nos permite elegir la fecha inicial  del servicio a consultar. 
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5.10.3 Esta opción nos permite elegir la fecha final  del servicio a consultar. 
 

 
 
 
5.11 INFORMACIÓN DE LOS DIFERENTES SERVICIOS  
 

 
 
 
5.11.1 Consulta Servicios Especiales 
 
- Lista aquellos servicios especiales que puede tener un teléfono, tales como: 
Identificación de abonado llamante, código personal, servicio privado, entre otros. 
 
- Permite visualizar el historial de los servicios especiales que el cliente externo  
haya tenido, de acuerdo al periodo que se programe. 
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5.11.2 Consulta Consumos 
 
- Muestra la impulsaciones que se han realizado, según se el periodo 
seleccionado. 
 
-  Podemos ver los consumos de los últimos 6 meses, consulta similar igual a la 
información que nos presenta el Servidor AS/400. 
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5.11.3 Consulta Daños e Histórico de Daños 
 
- En  la primera tabla se listan los daños actuales que se presentan según el 
servicio seleccionado (servicio telefónico o de televisión por cable). 
 
- En la segunda tabla nos muestra un historial de los daños que ha tenido el 
servicio (telefónico o de televisión por cable). 
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5.11.4 Consulta de Solicitudes Actuales y e Histórico de Solicitudes 
 
Esta Consulta esta dividida en cuatro presentaciones. 
 
- La primera presentación  lista los datos de la solicitud actual que se encuentra en 
proceso. 
 
- La segunda presentación  lista el histórico de solicitudes que un cliente ha 
realizado anteriormente. 
 
- La tercera presentación nos enseña las etapas por las cuales debe pasar  la 
solicitud que esta en proceso. 
 
- La cuarta presentación permite ver aquellas solicitudes que pertenezcan a planes 
especiales, tales como: Canales premium, masificación, entre otros. 

 
 
 
5.11.5 Consulta Histórico de Novedades 
 
- Esta consulta permite ver  la novedad anterior y actual del servicio seleccionado. 
-   Ejemplo: Cambio de teléfono o del nombre del suscriptor. 
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5.11.6 Consulta Valores Grabados e Histórico de Valores Grabados 
 
-  Lista los valores actuales  en la primera presentación. 
 
-  Lista los valores históricos en la segunda presentación. 
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5.11.7 Consulta Notas Crédito 
 
-  En la primera presentación se puede visualizar  el encabezado de una Nota 
crédito; y permite visualizar el detalle de la nota, si damos doble clic  sobre el 
campo  que se desea consultar. 
 
- Después de darse doble clic en la primera presentación, la segunda presentación 
nos enseña todos los campos del detalle de la Nota Crédito. 
 

 
 
5.11.8 Consulta de Devoluciones en Proceso 
 
Esta consulta permite visualizar la información de un numero telefónico o un 
código del servicio de televisión por cable, el cual presenta alguna devolución 
pendiente.  
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5.11.9 Consulta de Valores Adeudos y Factura actual 
 
- La primera parte de la consulta muestra claramente el concepto y el valor 
correspondiente a cada uno de ellos. 
 
- En la segunda parte observamos el total de la factura a pagar, y señala 
claramente el  valor que corresponde  a cada empresa. 
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5.11.10 Consulta de Reclamos 
 
- Lista los reclamos que se han realizado a los diferentes tipos de servicio que el 
cliente externo utiliza. 
- Esta consulta permite visualizar el  tipo de reclamo.  
 

 
 
5.11.11 Consulta Larga Distancia 
 
Lista  el teléfono origen de la llamada, el teléfono destino, el valor de la llamada, 
entre otros.  
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5.11.12 Consulta Consumo Internet 
 
Lista la cuenta del usuario afiliado a Internet, el detalle de la conexión diurna o 
nocturna, entre otros. 

 
 
5.11.13 Consulta Recaudos: 
 
- En la primera presentación se puede visualizar  el recaudo, el banco donde se 
pago la factura, número de cuenta del banco, año, mes de recaudo, entre otros.  
- Al igual que la consulta de Notas Crédito, permite visualizar el concepto del 
recaudo con solo dar  doble clic  en la cuenta que  se desea consultar. 
- El concepto del recaudo se lista en la segunda presentación. 
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1. PRESENTACIÓN 

 
El Manual Técnico fue elaborado con el propósito de dar soporte al personal del 
Departamento de Informática de Emtelsa, con el fin de tener un control interno del 
Sistema de Contingencia. 
La disponibilidad de este Manual facilita la administración de las bases de datos 
incorporadas al Software y además permite realizar los cambios técnicos 
necesarios para el mejoramiento de esta aplicación. 
El manual describe información  relacionada con la definición de la base de datos, 
la integridad referencial para las diferentes consultas, el funcionamiento de la 
migración de datos por medio de DTS (tareas programadas) y la descripción de 
cada tabla con sus respectivos campos. 
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2. OBJETIVOS 

 
2.1 GENERAL 
 
Elaborar y proponer  el Manual Técnico con el fin que los profesionales adscritos 
al  Departamento de Informática cuenten con el soporte técnico, que permita 
mantener los controles internos del sistema y  hacer los ajustes de código fuente y 
bases de datos que se requieran para el funcionamiento del Sistema de 
Contingencia. 
 
2.2 ESPECÍFICOS 
 
 
- Elaborar un documento guía, en el cual se presentan los tópicos tecnológicos  
necesarios para el desarrollo del Sistema.  

 
- Ofrecer a los profesionales adscritos al Departamento de Informática una guía 
para el buen funcionamiento de la base de datos que se utilizó para la elaboración 
y la implementación del Sistema. 
 
- Describir la integridad referencial que existen entre las Tablas para las diferentes 
consultas pertinentes al Sistema de Contingencia. 
 
- Presentar en forma técnica el funcionamiento de las tareas programadas (DTS). 
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3. DEFINICIÓN BASE DE DATOS 

MSDE (Microsoft Data Engine) 
 
Microsoft Data Engine (MSDE), es un motor de base de datos basado en Microsoft 
SQL Server, el cual posee las siguientes características: 

Características MSDE:  

- Gestor local de bases de datos (alternativo a Microsoft Jet Database -MS 
Access-).  

- 100 % compatible con SQL Server, con todas sus funcionalidades: 
Transacciones, procedimientos almacenados, entre otros.  

- Facilita a los desarrolladores el escalado de sus aplicaciones a SQL Server.  

-Desarrollos en MSDE distribuibles a clientes que trabajen con SQL Server.  

- No tiene herramientas de administración propias.  

- Soporte para uno o dos procesadores.  

- El licenciamiento es gratuito.  

- No tiene aplicación de administración.  

- Soporta hasta 2 GB de datos.  

- Se accede igual que SQL Server.  

- Permite realizar  solo hasta 5 conexiones remotas. 

Cuándo usar MSDE: 

- Cuando se estudie la posibilidad de construir aplicaciones escalables.  

- Cuando se desarrolle una aplicación que necesite replicación.  

- Para desarrollar aplicaciones localmente sin necesidad de instalar SQL      Server 
durante el desarrollo.  
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Cuándo usar Microsoft SQL Server: 

- En aplicaciones de misión crítica.  

- En la seguridad, el cual es un aspecto clave. 

- Manejo de grandes volúmenes de datos. 

Diferencias entre MSDE  y SQL Server 

- No tiene herramientas de administración propias que sí tiene SQL Server (como 
el analizador de consultas o el administrador corporativo).  

- El tamaño máximo de una base de datos está limitado a 2 GB (aunque no hay 
límite en el número de bases de datos almacenables en el mismo servidor).  

- El número máximo de conexiones simultáneas para un rendimiento adecuado del 
sistema es de 5. Por encima del mismo el rendimiento decae ostensiblemente.  

- No se pueden diseñar paquetes DTS (aunque sí permite su ejecución).  
No soporta indexación a texto completo (Full-text).  

Los requerimientos necesarios para la instalación de Microsoft Data Engine 
(MSDE) son: 

- Sistema Operativo Windows 98 o superior.  

- Explorer 5.00 o superior  

- 64 Mb de Memoria Ram mínimo (Recomendable 128 Mb o Superior).  

- 44 Mb en Disco Duro.  

- La base de datos MSDE viene incluida en Office Profesional, Visual Studio y 
Web Matrix principalmente. 

- No se  puede instalar las herramientas de administración 
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4. MIGRACIÓN DE DATOS POR  DTS (TAREAS RPOGRAMADAS) 

 
La información almacenada en el Servidor AS/400 fue migrada al  Servidor de 
Contingencia, para lo cual fue necesario utilizar los DTS de MSDE (Microsoft Data 
Engine), haciendo uso de la opción Importación/Exportación y así permitir el paso 
de las bases de datos al nuevo Servidor de Contingencia. 
 
La migración de datos se realizó de la siguiente forma: 
 
1. Selección de las tablas que contiene información para realizar las diferentes 
consultas. 
Consultar  numeral 6 (Diccionario de Datos), de este manual. 
2. Ubicados en la en la base de datos MSDE, se selecciona la opción  
Importación/Exportación con DTS. 
3. Allí aparece una ventana donde se selecciona la base de datos  origen y  bbase 
de datos final.  
Base de Datos Origen: Servidor AS/400 
Base de datos final: Servidor de Contingencia. 
 

 

 
 
 

4.  Se debe dar clic en la opción (Copiar tablas  y vistas de la base de datos 
origen). 
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5.  Seleccionar las tablas que se van a utilizar para el nuevo Sistema de 
Contingencia, su origen y destino.  
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6.  Se deben ir actualizando las bases de datos todos los días. Para esta actividad 
se ejecuta la opción, (Programar paquetes DTS para ejecución posterior). 
 

 
 
 

7.  Elegir los objetos que se desean migrar de la base de datos origen a la base de 
datos final. 
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5. INTEGRIDAD REFERENCIAL DE TABLAS 

 

5.1 Consulta  General y de Consumos 
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5.2 Consulta de  Servicios Especiales 
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5.3 Consulta Daños e Histórico de Daños 

 
 

 
 

 

 

 

 



 141

5.4 Consulta Devoluciones en Proceso 
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5.5 Consulta Histórico de Novedades 
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5.6 Consulta Internet 

 

 
 

 

 

 

 

 



 144

5.7 Consulta Larga Distancia 
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5.8 Consulta Notas crédito 
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5.9 Consulta Recaudos 
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5.10 Consulta Reclamos 
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5.11 Consulta Valores Adeudados y Factura Actual 
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5.12 Consulta Valores Grabados 
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5.13 Consulta de Solicitudes e Histórico de Solicitudes 
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6. DICCIONARIO DE DATOS 

 
Este diccionario describe las tablas  y campos requeridos para el diseño de las 
diferentes consultas. 
 

RCDBANCO Datos generales de bancos  
ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

CDBNBA Numérico 4 Código del banco 
BL02BA Carácter 1 Debito manual 
NMB1BA Carácter 30 Nombre largo 
CNTBBA Carácter 20 Cuenta del banco 
ESTDBA Carácter 1 Estado 0 normal   > 0 

Inconsistente  
    
RCNMAEST Maestro de 

recaudos 
  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDMA Carácter 1 Estado 
TPFCMA Numérico 1 Tipo de recaudo 
CNTAMA Numérico 11 Cuenta del recaudo 
NMRCMA Numérico 9 Número del recibo 
CDBNMA Numérico 4 Código del banco 
CONSMA Numérico 3 Consecutivo en paquete 
VR01MA Numérico 15 (2 Dec) Valor recaudado 
VR02MA Numérico 15 (2 Dec) Valor empresas 
VR03MA Numérico 15 (2 Dec) Valor telec/emas 
NRNTMA Numérico 7 Numero nota crédito 
AÑRCMA Numérico 4 Año de recaudo 
MSRCMA Numérico 2 Mes de recaudo 
DDRCMA Numérico 2 Día de recaudo 
AÑGRMA Numérico 4 Año de grabación 
MSGRMA Numérico 2 Mes de grabación 
DDGRMA Numérico 2 Día de grabación 
USURMA Carácter 10 Usuario 
CINGMA Carácter 1 Campo de conversión 
    
RCDNTCRD Movimiento de la nota Crédito 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
NRNTNC Numérico 7 Nota Crédito 
CNCPNC Numérico 3 Concepto mvto. NC 
VR01NC Numérico 13 Vlr Concepto 
VR02NC Numérico 13 Vlr empresas 
VR03NC Numérico 13 Vlr telecom 
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ESTDNC Carácter 1 Estado Registro 
CNTANC Carácter 1 Cta genera Nota Crédito  
 
 
TABBARRI Tabla de barrios   

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
B010BA Carácter 1 Estado 
CDBRBA Numérico 4 Código de barrio 
NMBRBA Carácter 28 Nombre de barrio 
CMNABA Numérico 2 Comuna  
    
RCDNTCRE Encabezado de la Nota Crédito  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
NTCRNE Numérico 7 Nota Crédito 
CNT1NE Numérico 11 Cta genera la NC 
MOTVNE Numérico 1 Movimiento de la NC 
FCHENE Numérico 8 Fecha generación  
VR01NE Numérico 13,2 Vlr a pagar 
VR02NE Numérico 13,2 Vlr rebajado NC 
VR03NE Numérico 13,2 Vlr cargado ND 
VR04NE Numérico 13,2 Vlr facturado TOT 
PERDNE Numérico 6 Periodo genero NC 
EXP1NE Carácter 50 Explicación 1 
EXP2NE Carácter 50 Explicación 2 
EXP3NE Carácter 50 Explicación 3 
CNT2NE Numérico 11 Cta a cargar ND 
USURNE Carácter 10 Usuario grabó 
ESTDNE Carácter 1 Estado NC 
RCNCNE Carácter 3 Servicio reconectado 
CDMTNE Carácter 3 Código del motivo 
TPFCNE Carácter 1 Tipo de factura 
    
RCDNTSER Servicio a reconectar o conexión   

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CDGOSE Carácter 3 Código del servicio 
DSCRSE Carácter 30 Descripción 
CMN1SE Carácter 20 Comando1 
CMN2SE Carácter 20 Comando2 
CMN31SE Carácter 20 Comando3 
PRDCSE Numérico 5,2 %reconexión desde 
PRHSSE Numérico 5,2 %reconexión hasta 
  

 
  

MVTSOLIN Archivo de solicitudes Instalación de teléfonos CH. 
ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
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SLCTSO Numérico 12 Solicitud 
TLFNSO Numérico 7 Teléfono 
FCCMSO Numérico 8 Fecha cumplido 
SGLNSO Carácter 1 Segunda línea 
SSCRSO Carácter 50 Suscriptor 
DCTOSO Numérico 10 Cedula 
PRFSSO Carácter 13 Profesión 
DRCISO Carácter 30 Dirección de instalación 
CDBRSO Numérico 4 Cod. Barrio 
TPSRSO Numérico 2 Tipo de servicio 
TLFASO Numérico 7 Teléfono asignado 
VLSLSO Numérico 13,2 Vlr saldo 
VLLNSO Numérico 13,2 Vlr de la línea 
VLCTSO Numérico 13,2 Vlr cuota 
NMCTSO Numérico 2 Numero de cuotas 
CDOBSO Numérico 3 Cod. Observación  
CDINSO Numérico 3 Cod. Instalador 
TLFISO Numérico 7 Tel. información 
CNFRSO Carácter 1 Me. Venta 
MVM1SO Numérico 2 Tipo movimiento 
MVM2SO Numérico 2 Tipo movimiento 
MVM3SO Numérico 2 Tipo movimiento 
MDTFSO Numérico 2 Medio publicitario 
CBROSO Carácter 1 Cobro (S/N) 
PLTVSO Numérico 6 Plan 
MPIOSO Numérico 3 Municipio 
    
MVTCONSO Archivo de etapas en solicitud de instalación-CH  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
SLCTCO Numérico 12 Solicitud 
FCINCO Numérico 8 Fec. Ingreso solicitud 
FCAKCO Numérico 8 Fecha análisis Kardex 
FCLQCO Numérico 8 Fecha liquidación 
FCIMCO Numérico 8 Fecha impresión de la orden 
FCAICO Numérico 8 Fecha autoriza instalación 
FCCMCO Numérico 8 Fecha cumplido movimiento 
FCGVCO Numérico 8 Fecha grabación de valores 
FCCICO Numérico 8 Fecha cumplido información 
    
MVTSOLOB Archivo temporal de observaciones 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CODIOB Numérico 3 Código funcionario 
OBSEOB Carácter 91 Nombre funcionario 
TIPOOB Carácter 1 Usuario 
ESTOB Carácter 1 Tipo 1-114,2-020 
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MVTPREMIU
M 

Archivo para guardar los canales premium 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
SLCTPM Numérico 12 Solicitud 
PQTEMP Numérico  6 Plan paquete 
CANTPM Numérico 5 Cantidad paquete 
FCINPM Numérico 8 Fecha grabación 
    
MVTPLANEN
D 

Descripción de DDS para planes de tv, telefonía e Internet 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
EMPRPT Numérico 2 Empresa 
PLNVPT Numérico 6 Plan 
NMPLPT Carácter 40 Nombre plan 
FINPPT Numérico 8 Fecha inicio plan 
FFPLPT Numérico 8 Fecha final plan 
MSGTPT Numérico 3 Meses gratis 
OBSRPT Carácter 50 Observación 
USRGPT Carácter 8 Usuario grabó 
    
MVTMASIF Descripción de  DDS para planes clientes masificación Internet 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
SLCTMS Numérico 12 Solicitud 
TLFCMS Numérico 10 Teléfono asociado 
TLFFMS Numérico 10 Teléfono factura 
PQTEMS Numérico 6 Código o plan 
CANTMS Numérico 5 Cantidad 
FGRBMS Numérico 8 Fecha grabación 
FCINMS Numérico 8 Fecha instalación 
FCRPMS Numérico 8 Fecha retro 
OBSEMS Carácter 40 Observación 
TECNMS Numérico 3 Instalador 
CONCMS Numérico 3 Concepto facturación 
DTEQMS Carácter 50 Datos equipo 
VLRUMS Numérico 13,2 Vlr en dólares 
VLRCMS Numérico 13,2 Vlr en pesos 
TSCMMS Numérico 13,2 Tasa de cambio 
VLRCMS Numérico 13,2 Vlr cuota 
NRMSMS Numérico 3 Numero de meses 
PRFNMS Numérico 5,2 %financiación 
SLFCMS Numérico 13,2 Saldo facturado 
CTFCMS Numérico 3 Cuotas facturadas 
CTINMS Numérico 13,2 Cuota inicial 
ABNOMS Numérico 13,2 Abonos parciales 
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USRGMS Carácter 10 Usuario grabó 
ESTSMS Carácter 1 Estado 
NRPDMS Carácter 15 Numero pedido 
    
TELCONCE Archivo de concentradores 

telefónicos 
 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CDCNCN Carácter 2 Código concentrado 
NMCNCN Carácter 20 Nombre concentrado 
    
MVTMOTIV Descripción DDS para lo motivos de retiro 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CDMTMO Numérico 3 Código del motivo 
NMMPMO Carácter 40 Nombre del motivo 
FCGBMO Numérico 8 Fecha de grabación 
USRGMO Carácter 10 Usuario grabó 
    
TELSVENT Archivo de códigos que identifican el medio por el cual entra la 

solicitud 
ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

CODIVT Numérico 3 Código venta 
OBSEVT Carácter 40 Nombre 
ESTSVT Carácter 1 Estado registro 
    
MVTVENDE Archivo de vendedores del portafolio de servicios de Emtelsa 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
SOLIVD Numérico 12 Solicitud 
CEDUVD Numérico 11 Cedula vendedor 
ESTSVD Carácter 1 Estado registro 
    
MVTMEDPU Descripción de DDS para los medios publicitarios 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
MDPBMP Numérico 2 Código del medio 
NMMPMP Carácter 40 Nombre del medio 
FCGBMP Numérico 8 Fecha de grabación 
USRGMP Carácter 10 Usuario grabó 
   
MVTANEXO Registro de datos anexos  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
SLCTAN Numérico 12 Solicitud 
MVRTAN Numérico 3 Movimiento 
DDCSLAN Numérico 10 Cedula solicitante 
NBSLAN Carácter 50 Nombre solicitante 
MPDIAN Numérico 3 Dirección  instalación 
MPDFAN Numérico 3 Dirección factura 
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RCLMAEST Archivo maestro de reclamos 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
NUREMA Numérico 13 Numero reclamo 
ESTAMA Carácter 1 Estado reclamo 
VISIMA Numérico 2 Cantidad de visitas * reclamo 
FCENMA Numérico 8 Fecha envío carta 
FCRSMA Numérico 8 Fecha respuesta dpto. 
FCIRMA Numérico 8 Fecha impr. Respuesta 
NOFRMA Numérico 13 Num. Oficio respuesta 
TPSEMA Numérico 1 Tipo de servicio 
CUENMA Numérico 12 Tel-cta-acu-sol-tlf 
AFVRMA Carácter 1 Resp. A favor de 
CRLEMA Carácter 3 Tipo_reclamo_letra 
VRCLMA Numérico 15,2 Vlr reclamo...$ 
NTEMMA Carácter 12 Nota EMTELSA 
NTOPMA Carácter 12 Nota operador 
USRGMA Carácter 10 Usuario 
STRAMA Carácter 1 Se trasl_operador 
BLK001 Carácter 4 Disponible 
FRDVMA Carácter 2 Forma devolución 
CDREMA Numérico 3 Tipo reclamo 
MNPIMA Numérico 2 Municipio reclamo 
CECOTR Numérico 6 Centro costo resuelve 
    
RCLATENC Descripción de visitas por reclamo 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD     DESCRIPCIÓN 
NUREAT Numérico 13 Numero reclamo 
FUNCAT Carácter 10 Funcionario 
FCATAT Numérico 8 Fecha de visita 
HOENAT Numérico 6 Hora de entrada 
HOSAAT Numérico 6 Hora de salida 
MEDIAT Carácter 1 Medio 
CDL1AT Numérico 1 Tipo de documento 
CDL2AT Numérico 1 Numero de documento 
    
RCLOBSER Archivo diario de observación por visita 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCION 
NUREOB Numérico 13 Numero de reclamo 
FUNCOB Carácter 10 Funcionario 
FCATOB Numérico 8 Fecha de atención 
HOENOB Numérico 6 Hora de entrada 
OBSEOB Carácter 50 Línea observación 
    
RCLRESRE Archivo respuesta reclamo 
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ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCION 
NURERS Numérico 13 Numero reclamo 
DESCRS Carácter 50 Línea de respuesta 
    
DÑTFUNCI Archivo de funcionarios Div telecomunicaciones 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCION 
FNCNFN Numérico 3 Código funcionario 
NMFNFN Carácter 30 Nombre funcionario 
USRIFN Carácter 8 Usuario 
TIPOFN Carácter 1 Tipo 
ESTSFN Carácter 1 Estado 
    
TELHISAC Archivo histórico actualización 

teléfonos 
 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNHI Numérico 7 Teléfono 
MVMNHI Numérico 2 Número de movimiento 
FCCMHI Numérico 8 Fecha de cumplido 
DSC1HI Carácter 50 Datos actuales 
DSC2HI Carácter 50 Datos anteriores 
SLCTAC Numérico 12 Solicitud 
ESTSHI Carácter 1 Estado 
    
TELINTER Archivo teléfonos inscritos a 

Internet 
 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNIN Numérico 7 Teléfono 
CONSIN Numérico 2 Consecutivo 
DCTOIN Numérico 10 Identificación 
CUTAIN Carácter 15 Cuenta 
LCACIN Numérico 7 Lectura actual 
LCANIN Numérico 7 Lectura anterior 
AÑOIIN Numérico 4 Año de ingreso 
MESIIN Numérico 2 Mes de ingreso 
DIAIIN Numérico 2 Día de ingreso 
AÑORIN Numérico 4 Año retiro 
MESRIN Numérico 2 Mes retiro 
DIARIN Numérico 2 Día retiro 
ESTSIN Carácter 1 Estado 
PLANIN Numérico 1 Tipo 
    
TELLE155 Archivo de lecturas telefónicas 155  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTSLC Numérico 7 Estado 
TLFNLC Numérico 7 Teléfono 
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AÑOTLC Numérico 4 Año de lectura 
MESTLC Numérico 2 Mes de lectura 
TPOLLC Numérico 1 Tipo  1. Normal,  2. 155 
LCTRLC Numérico 7 Lectura 
CNSMLC Numérico 7 Consumo actual 
    
TELMAEST Archivo maestro de teléfonos  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNMA Numérico 7 Teléfono 
PRFSMA Carácter 13 Profesión 
DCTOMA Numérico 10 Cédula del subscriptor 
CDBRMA Numérico 4 Código del barrio 
CMNAMA Numérico 2 Número de la columna 
DRCIMA Carácter 30 Dirección instalación 
DRCFMA Carácter 30 Dirección entrega de factura 
TPSRMA Numérico 2 Tipo de servicio 
ESTRMA Numérico 1 Estrato 
FCHCMA Carácter 14 Ficha catastral 
LCACMA Numérico 7 Lectura actual 
LCANMA Numérico 7 Lectura anterior 
RCBOMA Numérico 7 Número de recibo o cupón 
RCBVMA Numérico 8 Valor del recibo o cupón 
TLFAMA Numérico 7 Teléfono Anterior 
MESDMA Numérico 2 Meses de deuda 
IDE5MA Carácter 1 IDE5 
CLSOMA Carácter 2 Clase de orden 
FCGRMA Numérico 8 Fecha de grabación 
NRORMA Numérico 9 Número de solicitud de 

instalación 
CNTRMA Carácter 2 Central 
LSTNMA Numérico 4 Número de listón 
PRPRMA Numérico 3 Par primario 
CBLEMA Numérico 3 Número de cable 
DSTRMA Numérico 5 Distrito 
CAJAMA Carácter 2 Número de caja 
PRSCMA Numérico 2 Par secundario 
LSTRMA Numérico 4 Listón troncal 
PRTRMA Numérico 2 Par troncal 
CNSAMA Numérico 7 Consumos de teléfono 
PRMCMA Numérico 7 Promedio de consumo 
CTGRMA Numérico 2 Categoría 
ZONAMA Numérico 2 Zona 
MPIOMA Numérico 1 Municipio 
NMEXMA Numérico 3 Número de extensión del 

conmutador 
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TPTEMA Numérico 11 (2 Dec) Participación a telecom 
TPEMMA Numérico 11 (2 Dec) Participación a empresas 
SCTRMA Numérico 4 Unsuc 
EMBRMA Carácter 1 Marca de embargado 
MDEMMA Numérico 2 Meses de deuda 
SSCRMA Carácter 50 Nombre del suscriptor 
TLFRMA Numérico 7 Teléfono respalda provisiona 
TPORMA Carácter 3 Tipo órgano 
ORGNMA Numérico 7 Órgano LI 
LCINMA Numérico 7 Lectura a conectar 
L155MA Numérico 7 Lectura 155 
NCPEMA Numérico 1 Marca nota de crédito 

pendiente 
RCLMMA Carácter 1 Marca teléfono en reclamo 
ESTSMA Carácter 1 Estado del registro 
    
TELSUSPE Archivo de teléfonos suspendidos 

por pago 
 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNSS Numérico 7 Teléfono 
AASUSS Numérico 4 Año de suspensión 
MMSUSS Numérico 2 Mes de suspensión 
DDSUSS Numérico 2 Día de suspensión 
AAPGSS Numérico 4 Año de pago 
MMPGSS Numérico 2 Mes de pago 
DDPGSS Numérico 2 Día de pago 
AARCSS Numérico 4 Año de reconexión 
MMRCSS Numérico 2 Mes de reconexión 
DDRCSS Numérico 2 Día de reconexión 
    
TELTBSEE Tabla de servicios especiales  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CDGOSS Numérico 2 Código del servicio especial 
NMTESS Carácter 6 Nombre del técnico 
DSCLSS Carácter 30 Descripción larga 
DSCCSS Carácter 10 Descripción corta 
    
TELTBSER Tabla de tipos de servicio en 

teléfonos 
 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TPSRSE Numérico 2 Tipo de servicio 
ESTRSE Numérico 1 Estrato 
DSCLSE Carácter 30 Descripción larga 
DSCCSE Carácter 10 Descripción corta 
CMCTSE Numérico 2 Número de cuotas 
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PRCISE Numérico 5 (2 Dec) % Cuota Inicial 
NROFSE Numérico 2 Número fecha de vencimiento 
    
TELTBTMO Tabla de tipos de movimiento o 

tarifas 
 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TPMVTM Numérico 2 Tipo de movimiento 
DSCLTM Carácter 30 Descripción larga 
DSCCTM Carácter 10 Descripción corta 
  
TLFFCCNP Archivo de valores para conceptos facturados 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDFC Carácter 1 Estado del registro 
NRTLFC Numérico 7 Número telefónico 
AÑPRFC Numérico 4 Año proceso 
MSPRFC Numérico 2 Mes 
CDCNFC Numérico 3 Concepto 
VLRCFC Numérico 15(2 Dec) Valor Concepto 
    
TLFLDOPER
A 

Archivo de llamadas operadores 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDOP Carácter 1 Estado del registro 
AÑPROP Numérico 4 Año del proceso 
MSPROP Numérico 2 Mes del proceso 
CDGOOP Numérico 3 Código del operador 
TLFOOP Numérico 7 Teléfono origen. 
AÑLLOP Numérico 4 Año llamada 
MSLLOP Numérico 2 Mes llamada 
DDLLOP Numérico 2 Día  llamada 
HRLLOP Numérico 6 Hora llamada 
NVDDOP Numérico 1 Novedad 
CLSEOP Carácter 2 Clase de llamada 
TLFDOP Numérico 15 Teléfono destino 
CIUDOP Carácter 15 Ciudad destino 
DRCIOP Numérico 4 (1 Dec) Duración 
CPRBOP Numérico 5 Comprobante 
TRFAOP Numérico 1 Tarifa 
VRLLOP Numérico 13 (2 Dec) Valor Llamada 
VRCAOP Numérico 13 (2 Dec) Valor Cargo de acceso 
MTINOP Numérico 2 Motivo inconsistencia 
    
TLFRCCNP Archivo de valores por conceptos recaudados 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDRC Carácter 1 Estado del registro 
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NRTLRC Numérico 7 Número del teléfono 
NRMCRC Numérico 9 Número de Factura 
AÑPRRC Numérico 4 Año proceso 
MSPRRC Numérico 2 Mes proceso 
CDCNPR Numérico 3 Concepto 
VLRCPR Numérico 15 (2 Dec) Valor Concepto 

   
TLFVALTE Archivo valores telefónicos 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDVL Carácter 1 Estado del registro 
TLFNVL Numérico 7 Número del teléfono 
NVDDVL Numérico 2 Novedad 
CNCPVL Numérico 3 Concepto 
CUOTVL Numérico 15 (2 Dec) Cuota 
SAVLVL Numérico 15 (2 Dec) Saldo 
DSCRVL  Carácter 30 Descripción 
AÑMVVL Numérico 4 Año movimiento 
MSMVVL Numérico 2 Mes movimiento 
DDMVVL Numérico 2 Día movimiento 
AÑGRVL Numérico 4 Año grabación 
MSGRVL Numérico 2 Mes grabación 
DDGRVL Numérico 2 Día grabación 
USRGVL Carácter 10 Usuario grabador 
OPCNVL Numérico 1 Opción 
FPGOVL Numérico 2 Forma de pago 
    
TLFVLHTE Archivo histórico de valores 

telefónicos 
ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

ESTDVH Carácter 1 Estado del registro 
TLFNVH Numérico 7 Número del teléfono 
NVDDVH Numérico 2 Novedad 
CNCPVH Numérico 3 Concepto 
CUOTVH Numérico 15 (2 Dec) Cuota 
SAVHVH Numérico 15 (2 Dec) Saldo 
DSCRVH  Carácter 30 Descripción 
AÑMVVH Numérico 4 Año movimiento 
MSMVVH Numérico 2 Mes movimiento 
DDMVVH Numérico 2 Día movimiento 
AÑGRVH Numérico 4 Año grabación 
MSGRVH Numérico 2 Mes grabación 
DDGRVH Numérico 2 Día grabación 
USRGVH Carácter 10 Usuario grabador 
OPCNVH Numérico 1 Opción 
FPGOVH Numérico 2 Forma de pago 
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DVLMAEST Archivo maestro de devoluciones 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDMA Carácter 1 Estado devolución 
TPDCMA Carácter 2 Of=oficio rl=reclamo 
NMDCMA Numérico 13 Num. Documento 
CDL1MA Numérico 1 1=cedula 2=nit 
CDL2MA Numérico 10 Num. Identificación 
NCTAMA Numérico 11 Num. De cuenta 
VATLMA Numérico 13 Vlr. Total devolución 
UETPMA Numérico 1 Ultima etapa 
FECHMA Numérico 8 Fecha creación 
FRDVMA Carácter 2 Forma devolución 
SLDVMA Numérico 13 Saldo pendiente 
    
DVLVALOR Archivo maestro de devoluciones 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TPDCVL Carácter 2 Of=oficio rl=reclamo 
NMDCVL Numérico 9 Num. Identificación 
CDCNVL Numérico 5 Cod. Concepto 
VLCNVL Numérico 9 Vlr. Concepto 
    
DÑTACUMU Archivo histórico de daños de teléfonos 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNAC Numérico 7 Numero telefónico 
FCRCAC Numérico 8 Fecha reporte 
HRRCAC Numérico 6 Hora reporte 
FNRCAC Numérico 3 Funcionario 
GR14AC Numérico 2 Grupo114 
CD14AC Numérico 3 Subgrupo114 
GRMPAC Numérico 2 Grupo mesa prueba 
CDMPAC Numérico 3 Subg.mesa prueba 
FCMPAC Numérico 8 Fecha daño encontrado 
HRMPAC Numérico 6 Hora daño encontrado 
FNMPAC Numérico 3 Funcionario mesa prueba 
GRENAC Numérico 3 Grupo encontrado 
CDENAC Numérico 3 Daño encontrado 
FNRPAC Numérico 3 Funcionario reparo 
FCRPAC Numérico 8 Fecha de reparación 
HRRPAC Numérico 6 Hora reparación 
NMLLAC Numérico 3 Numero de llamadas 
NMORAC Numérico 12 Numero de la orden 
FCCRAC Numérico 8 Fecha de la orden 
HRORAC Numérico 6 Hora de la orden 
OBSDAC Carácter 50 Observación 
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FNENAC Numérico 13 Funcionario encontró 
NRINAC Numérico 12 Orden interna 
ESORAC Carácter 1 Estado de la orden 
ESTSAC Carácter 1 Estado del registro 
TLFIAC Numérico 7 Teléfono información 
OBS1AC Carácter 50 Observacion1 
OBS2AC Carácter 50 Observacion2 
USRGAC Carácter 13 Usuario grabó 
    
DÑTACUMU Archivo histórico de daños de teléfonos 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNDÑ Numérico 7 Numero telefónico 
FCRCDÑ Numérico 8 Fecha reporte 
HRRCDÑ Numérico 6 Hora reporte 
FNRCDÑ Numérico 3 Funcionario 
GR14DÑ Numérico 2 Grupo114 
CD14DÑ Numérico 3 Subgrupo114 
GRMPDÑ Numérico 2 Grupo mesa prueba 
CDMPDÑ Numérico 3 Subg.mesa prueba 
FCMPDÑ Numérico 8 Fecha daño encontrado 
HRMPDÑ Numérico 6 Hora daño encontrado 
FNMPDÑ Numérico 3 Funcionario mesa prueba 
GRENDÑ Numérico 3 Grupo encontrado 
CDENDÑ Numérico 3 Daño encontrado 
FNRPDÑ Numérico 3 Funcionario reparo 
FCRPDÑ Numérico 8 Fecha de reparación 
HRRPDÑ Numérico 6 Hora reparación 
NMLLDÑ Numérico 3 Numero de llamadas 
NMORDÑ Numérico 12 Numero de la orden 
FCCRDÑ Numérico 8 Fecha de la orden 
HRORDÑ Numérico 6 Hora de la orden 
OBSDDÑ Carácter 50 Observación 
FNENDÑ Numérico 13 Funcionario encontró 
NRINDÑ Numérico 12 Orden interna 
ESORDÑ Carácter 1 Estado de la orden 
ESTSDÑ Carácter 1 Estado del registro 
TLFIDÑ Numérico 7 Teléfono información 
OBS1DÑ Carácter 50 Observacion1 
OBS2DÑ Carácter 50 Observacion2 
USRGDÑ Carácter 13 Usuario grabó 
    
DÑTTPDAÑ Archivo con códigos  de los tipos daños  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TIPOCD Numérico 2 Grupo principal 
CODICD Numérico 3 Subgrupo cod. Daño 
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DESCCD Carácter 50 Nombre cod. Daño 
ESTACD Carácter 1 Estado cod. Daño 
    
TELTBCAT Tabla de categorías  

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
ESTDRT Carácter 1 Estado registro 
CDGOCT Numérico 2 Código CT 
DSCRCT Carácter 30 Descripción 

    
RCLTPREC Archivo tipos de reclamo 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TPSRTR Numérico 1 Tipo de servicio 
CDRETR Numérico 3 Cod. Tipo de reclamo 
CECOTR Numérico 6 Centro costo resuelve 
DESCTR Carácter 50 Descripción 
RFACTR Carácter 1 Agrupa tipos de reclamo 
RINTTR Carácter 1 Grupos del reclamo 
RCVLTR Carácter 1 Requiere valor (S/N) 
ESTSTR Carácter 1 Estado 
BL24TR Carácter 23 Espacios 
CDLETR Carácter 3 Descripción Internet 
    
TELEMPAR Archivo de empresas para participación de recaudos 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CEDEMPA Numérico 2 Código empresa 
NMBRPA Numérico 30 Nombre de la empresa 
NITSPA Numérico 12 Nit de la empresa 
    
TELELEME Tabla de elementos de codificación 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TPELEL Carácter 2 Tipo de elemento 
CDELEL Numérico 6 Código del elemento 
NMBREL Carácter 50 Nombre del elemento 
    
TLFSERVE Descripción de DDS para el maestro de servicios especiales 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
TLFNSE Numérico 7 Teléfono 
CDGOSE Numérico 2 Código servicio Especial 
NMTESE Carácter 10 Nombre técnico 
AÑPRSE Numérico 4 Año 
MSPRSE Numérico 2 Mes 
    
TELTBCNP Archivo de conceptos facturación 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
CNCPFC Numérico 3 Concepto 
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DSCRFC Carácter 50 Descripción 
CDEMFC Numérico 2 Empresa propietaria 
PREMFC Numérico 5,2 % participación empresa 
PRIVFC Numérico 5,2 %IVA pagado 
PRCTFC Numérico 4,2 % financiación 
CNCGFC Numérico 3 Concepto agrupa 
PRRCFC Numérico 4,2 %recargo 
    
TLFVENCO Archivo fechas de vencimiento para cada cliente 

ATRIBUTO TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
AÑPRVC Numérico 4 Año proceso 
MSPRVC Numérico 2 Mes proceso 
TLFNVC Numérico 7 Teléfono 
FCVEVC Numérico 8 Fecha vencimiento 
FCCOVC Numérico 8 Fecha de corte 
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7. RELACIÓN DE  CAMPOS  DE LAS DIFERENTES TABLAS 

7.1 Consulta  General y  Consumos 

TABLAS 
 
TELMAEST 
TELELEME 
TABBARRI 
TELLE155 
TELCONCE 
TELTBSER 
  
7.1.  Relación con TELMAEST 
 
TABBARRI     cdbrba = cdbrma 

TELTBSER   tpsrse = tpsrma y estrse = estrma 

TELELEME  mpioma = cdelel  

TELCONCE  cntrma = cdcncn 

7.1.2  La tabla TELLE155 se relaciona con TELMAEST en la consulta de 
consumos por los campos: 
 
tlfnlc = tlfnma 

7.2 Consulta de Servicios Especiales 

TABLAS 
 
TELMAEST 
TLFSERVE 
TELTBSEE 
 
7.2.1 Relación con TELMAEST 
 
TLFSERVE  tlfnma = tlfnse 
 
7.2.2  Relación con TLFSERVE  
 
TELTBSEE  cdgoss = cdgose 
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7.3 Consulta Daños e Histórico de Daños 

TABLAS 
 
TELMAEST 
DÑTACUMU 
DÑTDAÑOS 
DÑTTPDAÑ 
DÑTFUNCI 
TELSUSPE 
 
7.3.1 Relación con TELMAEST 
 
DÑTDAÑOS   tlfnma = tlfndñ 
DÑTACUMU  tlfnma=tlfnac 
 
7.3.2 Relación  con DÑTDAÑOS 
 
DÑTTPDAÑ   codicd = cd14dñ 
DÑTTPDAÑ   codicd = cdmpdñ 
DÑTTPDAÑ   codicd = cdendñ 
DÑTFUNCI    fncnfn = fnrpdñ 
TELSUSPE    tlfnss = tlfndñ 
 
7.3.3 Relación con DÑTACUMU 
 
DÑTTPDAÑ  codicd  = cd14ac 
DÑTTPDAÑ  codicd = cdmpac 
DÑTTPDAÑ  codicd = cdenac 
DÑTFUNCI   fncnfn = fnrpac 
TELSUSPE   tlfnss = tlfnac 
 
7.4 Consulta Valores Grabados 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
TELTBCNP 
TLFVALTE 
TLFVLHTE 
 
7.4.1 Relación con TELMAEST 
 
TLFVALTE  tlfnvl =  tlfnma 
TLFVLHTE  tlfnvh = tlfnma 
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7.4.2 Relación con TELTBCNP 
 
TLFVALTE  cncpvh = cncpfc 
TLFVLHTE  cncpvl =  cncpfc 
 
7.5 Consulta  Notas Crédito 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
RCDNTCRE 
RCDNTSER 
RCDNTCRD 
TELTBCNP 
 
7.5.1 Relación con TELMAEST 
 
RCDNTCRE cnt1ne = tlfnma 
 
7.5.2 Relación con RCDNTCRE 
 
RCDNTSER  cdgose = rcncne 
RCDNTCRD  ntcrne = nrntnc 
 
7.5.3 Relación con RCDNTCRD 

 
TELTBCNP cncpfc = cncpnc 
 
7.6 Consulta Devoluciones en Proceso 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
DVLMAEST 
DVLVALOR 
TELTBCNP 
 
7.6.1 Relación con TELMAEST 
 
DVLMAEST nctama = tlfnma 
 
7.6.2 Relación con DVLMAEST 
 
DVLVALOR nmdcvl = nmdcma 
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7.6.3 Relación con TELTBCNP 
 
DVLVALOR  cdcdvl  =  cncpfc 
 
 
7.7 Consulta Larga Distancia 
     
TABLAS 
 
TELMAEST 
TLFLDOPERA 
TELTBSER 
 
7.7.1 Relación con TLFLDOPERA 
 
TELTBSER srvcop = tpsrse y estrop = estrse 
TELMAEST tlfnma = tlfoop 
 
7.8 Consulta Internet 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
TLFLDOPERA 
TELINTER 
 
7.8.1 Relación con TLFLDOPERA 

 
TELMAEST  tlfnma = tlfoop 
TELINTER tlfoop = tlfnin 
 
 
7.9 Consulta Recaudos 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
RCDBANCO 
RCNMAEST 
TLFRCCNP 
TELTBCNP 
 
7.9.1 Relación con TELMAEST 
 
RCNMAEST  cntama = tlfnma 
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7.9.2 Relación con RCNMAEST 
 
RCDBANCO  cdbnba = cdbnma 
TLFRCCNP   nmrcma = nmrcrc 
 
7.9.3 Relación con TELTBCNP 
 
TLFRCCNP cdcnrc = cncpfc 
 
7.10 Consulta Valores Adeudados y Factura Actual 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
TLFFCCNP 
TELTBCNP 
TLFVENCO 
 
7.10.1 Relación con TELMAEST 
 
TLFFCCNP  nrtlfc = tlfnma 
 
7.10.2 Relación con TLFFCCNP 
 
TELTBCNP   cdcnfc = cncpfc 
TLFVENCO   nrtlfc = tlfnvc 
    
7.11 Consulta Reclamos 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
RCLMAEST 
RCLTPREC 
RCLATENC 
RCLRESRE 
RCLOBSER 
MVTSOLIN 
 
7.11.1 Relación con RCLMAEST 
 
RCLTPREC   cdretr = cdrema 
RCLATENC    nureat = nurema 
RCLRESRE   nurers = nurema 
RCLOBSER   nureob = nurema 
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MVTSOLIN    cuenma = tlfnso 
TELMAEST    tlfnma  = cuenma  

     
 

7.12 Consulta  Histórico de Novedades 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
TELHISAC 
TELTBTMO 
 
7.12.1 Relación con TELHISAC 
 
TELTBTMO  mvmnhi = tpmvtm 
TELMAEST  tlfnma = tlfnhi 
 
 
7.13 Consulta de Solicitudes e Histórico de solicitudes 
 
TABLAS 
 
TELMAEST 
MVTSOLIN 
MVTSOLCU 
MVTSOLOB 
MVTVENDE 
MVTMASIF 
MVTPLANEND 
MVTPREMIUM 
MVTANEXO 
MVTMOTIV 
MVTMEDPU 
MVTCONSO 
TELSVENT 
TELTBTMO 
DÑTFUNCI 
TELTBSER 
TELTBCAT 
TABBARRI 
 
7.13.1 Relación con TELMAEST 
 
MVTSOLIN   tlfnso = tlfnma 
TELTBCAT   cdgoct = ctgrma 
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TABBARRI   cdbrba = cdbrma 
TELTBSER   tpsrse = tpsrma 
 
7.13.2  Relación con MVTSOLIN y MVTSOLCU 
 
MVTSOLOB   cdobso = codiob 
DÑTFUNCI    cdinso = fncnfn 
TELSVENT    cnfrso = estsvt 
TELTBTMO   mvm1so = tpmvtm 
TELTBTMO   mvm2so = tpmvtm 
TELTBTMO   mvm3so = tpmvtm 
MVTVENDE  slctso = solivd 
MVTMEDPU mdtfso = mdpbmp 
7.13.3  Relación con MVTCONSO 
 
MVTSOLIN slctso = slctco 
 
7.13.4  Relación con MVTMASIF 
 
MVTSOLIN         slctso = slctms 
MVTSOLIN         tlfnso = tlfcms 
MVTPLANEND  pqtems = plnvpt 
MVTPREMIUM  pqtems = pqtepm 
TELMAEST        tlfnma = tlfcms      
 
7.13.5 Relación con MVTANEXO 
 
MVTSOLIN   slctan = slctso 
MVTMOTIV  cdmtmo = mvrtan  


