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Introduccion

INTRODUCCION

Durante los ultimos afos ¥ a raiz de la apertura comercial al mercado mundial, las compasiias mexicanas han tenido que
adoptar medidas quc les permitan mantencrsc vigentes v competitivas dentro de su mercado.

Grupo Nacional Provincial no ha sido la excepcion v ha mantenicndo como normas; la calidad. el servicio. el bicnestar de
sus clientes ¥ fuerza productora. Lo que le ha permitido situarse como Ia ascguradora numero 1 del pais, la cual ha
iniciado desde hace algunos afios. cambios organizacionales y tecnoldgicos, que le garanticen la permanencia en la
vanguardia del ascguramicnto en México.

Con lo que respecta a los cambios tecnolégicos cstos han involucrado directamente a la direccion de sistemas. encargada
no so6lo de mantencr éptimo ¢l funcionamicnto dc los sisiemas corporativos, sino también del desarrotlo incremental,
mejoras y creacion de nucvos sistemas. encaminados a proveer a sus clientes, la scguridad v satisfaccion de que se estid
trabajando para cllos.

Este trabajo, "Reingenicria de un Sistema de Informacion para una Compaiiia Ascguradora™ cs cl resultado de uno de los
proyectos mads importantes a nivel corporativo. no solo por climinar fallas cn la cobranza (que se traduce cn pérdidas de

miles de pesos), sino por el impacto en el medio ascgurador y especificamente en ¢l clientec.

En el primer capitulo hemos introducido los conceptos ¢ ideas fundamentales acerca de la reingenicria que permitira
fundamentar la altcrnativa dc solucion propucsta y visualizar de alguna manera los conceptos basicos., de este tan
apasionante y controversial tcma.

No sin pasar por alto que aunque ¢stos conceptos ¢ ideas estin cnfocados al rediscfio de procesos organizacionales, “La

reingenieria no necesariamente se hace a nivel de toda la empresa

Esta puede hacerse a nivel de un proceso especifico que esté fallando cn drcas vitales de 1a compariia, como ocurrc en
nuestro caso, con la cobranza de Accidentes y Enfermedades.

De ahi quc s¢ haya marcado como de alta prioridad. dentro de los procesos criticos de la compaitia para ser uno de los
primeros proyectos de reingenieria en la direccién de sistemas.

Este redisefio de la cobranza no implicé una rcestructuracidén a todos los niveles ni en todas las dreas y mucho menos un
desembolso millonario. Significé una evaluacion a concicncia de lo que se tenia y de lo que se queria liegar a 1ener:

“La Completa Satisfaccion del Cliente”

En los capitulos posteriores se ha hecho un analisis y diseiio de dicha solucién, tratandeo de dctallar ¢l funcionamiento y el
flujo dc la informacién que permita entender que cs lo que queremos obtener como sistema final.







Reingenieria

1. REINGENIERIA

1.1 REINGENIERIA VS. SITUACION ACTUAL

Los difercntes succsos que rodean a las organizaciones las han obligado a ejecutar acciones para su permanencia o
desaparicion dcl mercado. Antc ¢sta situacion cexisien dos alternativas: tomar la actitud pesimista de pérdida del negocio,
cn la cual va no hay nada que hacer mis que esperar lo pcor o buscar la forma de sacar ventaja de la situacion para poder
crecer globalmente por medio de fa implantaciéon de la reingenicria en los procesos de las empresas, que afortunadamente
es la opcidn que han adoptado muchos cjecutivos que ya estan consientes de que hacer reingenieria no ¢s comprar
tecnologia sino incrementar a cficiencia a partir de lo que ya sc tiene.

Bajo las condicioncs de basc va instaladas v situacion ccondmica en que muchos paiscs de América Latina se encuentran,
las posibilidades dc desarrollar modclos similarcs a los de paiscs como los Estados Unidos para rcalizar procesos dec
reingenicria se tornan muy dificiles mas no imposibles.

Esto ha dado pie, a que mucha gente cuestione la teoria que propone Michael Hammer de iniciar la reingenicria a partir de
una hoja en blanco y afirmar que no se¢ pucde redisefiar totalmente. Pero también tencemos ¢l otro lado de la moneda, un
gran numero de gente que aplicando esta teoria han tlevado al éxito a una cantidad considerable de compaiiias.

En México, el mecrcado de redes cra considerado como uno de los de mads ripido crecimicento junto con otros paises del
continente. tales como: Argentina. Brasil, Chile. Colombia v Venczucta con ¢l 535 %% del mercado de computadoras
personales de la regién latinoamericana.

De igual mancra cra considerado como ¢l mercado mas atractivo para los proveedores. El crecimiento efectivamente fuc
explosivo, pero la crisis econdmica que se diera en México en diciembre de 1994, causd cstragos cn cste acelerado
crecimiento no sélo a nivel local sino a nivel regional.

El boom dc inversiones cn cquipo termind con la recesion y solo empresas dec muy alto nivel principalmente
transnacionalcs y empresas de situacidn desahogada como las del sector financicro, de seguros y cn algunos casos del
gobierno se encuentran cn posibilidades de estar a la vanguardia. LLos usuarios ya no adquieren la tecnologia que esta de
moda, ni soluciones que no tengan permanencia a futuro. Gracias a la implantacion de procesos de reingenieria esta
cvolucién se estd volviendo incluso, la alternativa para cl reaprovechamicnto de los recursos de la empresa a todos los
niveles.

Actualmentc las compaiiias no funcionan mal por que los trabajadores scan perezosos o los administradores sean ineptos.
La historia dec las transformaciones industriaics y tccnolégicas del ultimo siglo cs prucba suficiente de que los
administradores no son incptos y que los empleados si trabajan. La ironia esta cn que hoy las compaiiias estdan funcionando
tan mal justamente porque durantc afios funcionaron tan bien.
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1.2 EVOLUCION DE LA REINGENIERIA

Durantc mas de un siglo, brillantes empresarios lidercaron al mundo creando organizaciones comerciales que fijaron las
pautas para ci desarrollo de productos. sistemas de produccion y distribucion. Por lo cual, sirvicron de modelo
organizacional para los negocios de todo ¢l mundo. Compafiias que ofrecicron a precios accesibles bienes hechos cn
fabrica. que construyveron y administraron ferrocarriles que cruzaron todo ¢l continente, que crearon avances tecnologicos,
como el tcléfono y el automodvil, que cambiaron nuestra forma de vivir, y produjeron al mas alto nivel de vida que habia
conocido la humanidad. Quec esas mismas companias ¥y sus descendientes ya no desemperien bien su funcion no sc debe a
ninguna falla intrinseca; s¢ dcbe a que ¢! mundo cn que operan ha cambiado v rebasa los limites de su capacidad de
adaptarse o cvolucionar. Los principios sobre los cuales cstin organizadas sc adaptaban magnificamente a las condiciones
de una cra antcrior, pero ya no dan mas.

Tecnologias avanzadas. la desaparicion de fronteras entre mercados nacionales v las nuevas expectativas de clientes quc
hoy mas quec nunca ticnen mas para cscoger, se ha combinado para dgjar lamentablementc obsoletos los objetivos, los
mdtodos v los principios organizacionales de 1a clisica compaiiia. Renovar su capacidad competitiva no ¢s cuestion de
hacer que la gentc trabaje mas duro. sino de aprender a trabajar de otra mancra. Esto significa que las comparfiias y sus
empleados ticnen quec dejar de aprender muchos de los principios v iécnicas que ies ascguraron el éxito durante tanto
ticmpo.

Tres fuerzas por scparado v ¢n combinacion, cstan impulsando a las compailias a penetrar cada vez mas profundamente cn
un territorio que para la mayoria de los ¢jecutivos ¥ administradores es aterradoramentce desconocido. Estas fucrzas son:
los Clientes, 1a Competencia y ¢l Cambio. Los nombres no son nucvos, pero sus caracteristicas son notablemente distintas
de lo que fueron cn ¢l pasado.

Analicemos una a una y veamos como han cambiado.

« Los clientes asumen cf mando.

A partir de los primcros afios 80, ¢n los paiscs desarrollados, 12 fuerza dominante en la relacion vendedor-cliente ha
cambiado. Los que mandan ya no son los vendedores; son los clientes. Hoy los clientes les dicen a los proveedores qué
es lo que quicren, cuando lo quicren, ¥ cudnto pagaran. Esta nueva situacion esta descontrolando a compaiiias que sélo
sabian de la vida cn un mercado masivo.

Los provecedores del mercado masivo tcnian relativamente pocos competidores, y @stos ofrecian productos y servicios
muy parccidos. En realidad, la mayoria de los clicntes qucdaban insatisfechos. No sabian que hubiera nada mcjor y
distinto. Pero ahora si tienc opciones, los clientes ya no se comportan como si todos hubieran sido cortados con el
mismo molde. Los clientes “consumidores™ y compainias por igual exigen productos y scrvicios discfiados para sus
necesidades particulares y especificas.

El mcrcado masivo se dividio en fragmentos, algunos tan pequefios como un solo cliente. En el sector de servicios, los
consumidores c¢speran ¥y exigen mas porquc saben que pueden obtener mas. La tecnologia en forma de bases de
informacién refinadas y ficilmente accesibles les permite a los proveedores de servicios y a toda clase de minoristas
rastrear no solo informacién basica acerca dc sus clientes sino también sobre sus preferencias y rcquisitos, sentando asi
nuevos fundamentos para la competitividad.

Los clientes s¢ han colocado cn posicién ventajosa en sus rclaciones con los vendedores, en parte, porque hoy tienen
facil acceso a mucha mas informacidén. El mundo enriquecido en informacién por la nueva técnica informatica permite
accesar un sin fin de alternativas teniendo una computadora.
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Para las cmpresas que crecieron con la mentalidad de mercado masivo, 1a realidad mas dificil de acepiar acerca de los
clientes es que cada uno cucnta. Si se pierde un clicate hoy, no se aparcce otro para reemplarzarlo. En suma, cn lugar
del mercado masivo en expansion de los ajios 30, 60 ¥ 70, las compaiias ticnen hoyv clientes. individuos v negocios.
que saben lo que quicren, cuanto quicren pagar v como obtencrio en las condiciones que les convienen. Tales clientes

Nno neccsitan tratar con companias que no entiendan ni aprecicn este votable cambio en la relacion productor-
comprador.

« La competencia se intensifica.

La competencia antes cra sencilla: 1a compania que lograba sacar al mercado un producto o scrvicio aceptable v al
mejor prccio, realizaba una venta. Ahora no solo hay mas competencia sino que es de muchas clases distintas.

Sc venden articulos similares cn distintos mcrcados sobre bases competitivas totalmente distintas: cn un mercado a
base dec precio, en otro a basc de scleccidon, aqui a base de calidad v mas alla a basc de servicio antes o después de la

venta o duranic clla. Los cficientes desplazan a los inferiores porque cl precio ©s mais bajo, la calidad ¢s mas alta v el
mcjor servicio que brinda cualquicra de cllos pronto s¢ converurd cn norma para todos

Ya no basta ofrccer un producto o servicio satisfactornio. Si una compaiiia no puede plantarse hombro a hombro con fa
mejor del munde ¢n una categoria competitiva. pronto no tendrd un lugar cn ¢l mercado.

Ser grande va no cs scr invulnerable, y todas las compaifiias existenies deben de la vision para descubrir a las nuevas,

las que son enteramente nucvas y las quc han venido trabajando desde hace algun tiempo pero que todavia operan a
base de los principios de sus fundadores.

La innovacién, no acatar las reglas conocidas y crecar nuevas reglas para mancjar los ncegocios han permitido a

comparfias nucvas y a las cuales han tenido ¢l atrevimiento de romper con los cstigmas generacionales, ¢l establecer
nuevas normas competitivas.

Teniendo como parimectro a considerar la aplicacion de la tecnologia, capaz de cambiar la nawraleza de la
competencia en formas que las companiias no csperaban.

« El cambio sc vuelve constante.

Ya sabemos que los clientes y la competencia han cambiado, pero lo mismo ocurre con la naturalcza misma del
cambio. Ante todo, ¢l cambio sc ha vuclto general y permanente. Eso es fo normal.

Por cjemplo, no hacc mucho las compaiiias de seguros sélo ofrecian dos productos: a término y de por vida. Hoy

offecen un menu constantementc cambiante de productos, y la presion competitiva para crear nuevos productos
aumenta constantemenic.

Por otra parte, ¢l paso del cambio sc ha acelcrado. Con la globalizacidon de 1a ecconomia, sc ven antc un nimMEro mayor

de competidores, cada uno de los cuales puede introducir en ¢l mercado innovaciones de producto y servicio. La
rapidez del cambio tecnoldgico también promuceve la innovacion.

Los ciclos de vida dc los productos han pasado de afios a meses. El ciclo de vida de un producio como una computadora
introducida hoy podria llegar a dos aijlos, pero probablemente no llegara. Lo importante ¢s que no sdlo han disminuido los
ciclos de vida de productos y scrvicios, sino quc también ha disminuido el tiempo disponiblc para desarrollar nuevos
productos ¢ introducirlos. Hoy las empresas tienen que moverse ripidamernte, 0 no sc moverin en absoluto.
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Adcmais. tienen que mirar en muchas dirccciones al mismo ticmpo. Los cjecutivas picnsan que sus compafias eostan
cquipadas con radarcs cficienics para detectar ¢l cambio. pero la mavor parte de cllas no lo estan. Lo que g “neralmente
detectan son los cambios que cllos mismos ¢speran . sin tomar en cuenta que los cambios que pueden hacer fracasar a la

companfia son ios quec ocurren fuera del entorno de sus expectativas, v alli ¢s donde se origina la mayor parte de ¢llos en cl
ambicnte cconomico de nucstra época.

Estas tres fucrzas: clientes, competencia ¥ cambio. han ¢rcado un nuevo mundo para los negocios. v cada dia se hace mas
cvidente que organizacionces discfiadas para que funcionen en un ambicnte no s¢ pucden arreglar para que funcionen en
otro. Las compadias crcadas para vivir de 1a producciéon en serie. la estabilidad v cl crecimiento. no se pueden arrcglar
para que tengan éxito cn un mundo cn cl cual los clicntes, 1a competencia v ¢l cambio exigen flexibilidad v rapidas
rcaccioncs.

1.3 LA PROBLEMATICA CONTEMPORANEA ¥ LA REINGENIERIA

Hay quiences atribuyen los problemas de las empresas a factores que estdn fuera del control de la administracién, como son:

- Mcrcados extranjeros cerrados.

- La fijacion arbitraria de precios por compaiiias extranjeras.

- L.a culpabilidad del gobicrno del mal manejo de 1a cconomia.

- La mala reglamentacién y mala administraciéon de los recursos naturales v humanos.

- La culpabilidad de los sindicatos o dc los trabajadorcs poco preparados o no motivados.

Pero si cstas razones explicaran nuestro problema, casi todas las compariias estarian cn decadencia. Pero no ¢stidn en

decadencia. En casi todas las industrias, bajo las mismas rcglas v con los mismos actores, ¢l éxito de unas pocas
compaiiias desmicnte las excusas de muchas.

Muchas personas crecen que estdas compariias recaccionarian vigorosamente si solo contaran con el producto o servicio
adecuado para los tiempos. Pero no hay que olvidar, que no son los productos sino los procesos que los crean los que llevan
a las empresas al éxito a la larga. Los bucnos productos no hacen ganadores; los ganadores hacen bucnos productos.

Pero que ¢s 1o que estas personas creen, al respecto de estas compailias:

Quc podrian curarse de sus males con nucvas estrategias corporativas, como vender una division v comprar otra, cambiar
de mercados, pasarsc a otro negocio, manipular los activos o rcestructurarse con una compra de acciones a crédito. Pero
este modo de pensar distrac a las compaiiias de cfectuar cambios cn el trabajo real que hacen.

Algunas otras personas, incluso muchos gerentes, les atribuven los problemas de las compailias a deficiencias de la
administracion. Piensan que si las compaiiias fueran mancjadas de otra manera y mejor, prosperarian. Pero ninguna de las

modas administrativas dc los ultimos veinte afios, han detenido el deterioro del desempefio competitivo de la compaiiia.
Saélo han servido para distraer a los administradores de 1a tarea realmente necesaria.

De igual manera existen gentes que piensan que la automatizacion es ¢l remedio para los problemas de los negocios. Es
cicrto que las computadoras accleran ¢l trabajo, y en el curso de los ultimos cuarenta afios los negocios han invertido miles
de millones de délares para automatizar tarcas que antes se hacian manualmente. Sin duda la automatizacién permite

realizar algunas de las tareas mas rapidamente; pero en ¢l fondo, sc estin haciecndo los mismos trabajos. y cso significa que
no ha habido megjoras fundamentales en ¢l rendimicnto.
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Esto permite diagnosticar que. cn general. la diferencia entre las compafiias ganadoras v las perdedoras ¢s que las primeras
saben hacer su trabajo mcjor. Si las compajiias quicren volver a ser ganadoras. tendran que buscar la mancra de realizar su
trabajo. Asi de sencillo y de formidable

Pero predicar sobre 1a calidad no sirve de nada. En determinado proceso donde todos los que interviencn hacen su trabajo
en forma perfecta y exactamenic ¢n ¢l ticmpo previsto, si el proceso es lento, esie scguiria sicndo lento v propenso a
crrores porque cxisten implicitos varios pasos laterales. Entonces. .dénde queda la calidad®?.

Limitarse a corregir las piezas del proceso no resuclyve ¢l problema grande. Las compafiias que intentan mejorar su
rendimicento tratando de reparar las piczas del proceso no ven este hecho. Como hemos visto la administracion trabaja por
arrcglar las partes en lugar de redisefiar ¢l proceso mediante el cual se realiza ¢t trabajo de 1a compaiiia.

Los oficios oricntados a tarcas son obsolctos en ¢! mundo actual de clientes, competenciil
ticnen que hacer cs organizarse cn torno al proceso

v cambio. Lo que las compaiiias

Los administradores que comprendan v aceplien cste concepto del trabajo basado en procesos contribuirin a que sus
cmpresas vavan a la cabeza. Los que no sc quedaran atras.

Las compaiiias actuales constan de dos silos funcionales, estructuras verticales construidas sobre las estrechas piczas de un
proceso. Invariablemente 1a gente que toma parte en un proceso miran hacia dentro de su propio departamento y hacia
arriba, dondc estad su supcrior: pero nadic mira hacia afuera. donde esta cl cliente. Los actuales problemas de rendimicnto
que experimentan las empresas son la consccucncia incvitable de la fragmentacion del proceso.

Las estructuras clisicas de los negocios, que especializan ¢l trabajo y fragmentan los procesos, tienden a perpctuarse
porque ahogan la innovacion y la creatividad cn una organizacion.

Los procesos fragmentados y las estructuras cspecializadas de compaiiias disefladas para otra época no responden bien a
grandes cambios ¢n ¢l ambiente externo, ¢s decir. en ¢l mercado. El diserio actual de procesos da por sentado que las
condicioncs se modificardn solo dentro de limites estrechos y previsibles.

Retirando la administracion de operaciones v fraccionando csas operacioncs cntre departamentos cspecializados, las
organizaciones actuales hacen que nadic esté en situacion de darse cuenta de un cambio significativo, o que si se da
cucnta, no pucda hacer nada al respecto.

Muchas compaiiias pucdcn bajar los costos de mano de obra dirccta, pero los costos indirectos suben, y suben mucho. En

otras palabras, hoy las compaiiias cstin pagando mas por ¢l pegamento que por el trabajo real, lo cual cs una receta para
crear dificultades.

Inflexibilidad. inscnsibilidad. falta de enfoque al cliente, observacién con la actividad mas bien con c¢l resultado, paralisis
burocratica, falta de innovacion, altos costos indircctos, estas caracteristicas no son nucvas, no han aparecido subitamente.
Siempre han existido. Lo que pasa ¢s que hasta hace poco tiecmpo las compailias no tenian que preocuparse mucho por
ellas. Si los costos subian mucho, podian trasladarlos a los clientes. Si los clicntes no estaban satisfechos, no tenian a quien
acudir. Si tardaban cn aparecer nucvos productos, los clicntes esperaban. El trabajo importante consistia ¢cn administrar ¢l
crecimiento, y lo demais no importaba. Ahora que ¢l crecimiento se ha nivelado, io demas importa muchisimo.

Lo critico es que cstamos entrando al siglo XXI con compailias discfladas en ¢l XIX, para que funcioncn en el XX.
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1.4 DEFINICION DE REINGENIERIA

Si buscaramos una definicion sencilla, sobre rewigenieria, csta seria “empezar de nuevo™. No sc trata de parchar nada, de
hacer mantcmamicntos al sistcma ya existente para que funcione mejor. Lo que significa cs abandonar procedimientos
establecidos hace mucho tiempo v examinar otra vez desprevenidamente ¢l trabajo que se requicre para crear ¢l producto o
servicio dc una compania v entregarle algo de valor al chiente. Significa plantcarse a siguiente interrogante:

Si yo fucra a crcar hoy esta compan sabicndo lo que hoy sé y dado ¢l actual estado de la tecnologia. ,Coémo

resultaria?”,

Redisciiar una compania significa cchar a un lado sistemas vicjos y empezar de nuevo. Implica volver a cmpezar ¢
inveniar una manera mcjor de hacer ¢l trabajo.

El lcvar a la prictica ¢l significado anterior de reingenicria, implica generar atin mas interrogantes tales como:

Como redisefia una compailia sus procesos’”’

,Por déndc comicnza?

,Quiénes toman parte?

(De dénde vienen las ideas para un cambio radical®?

Dec experiencias de ascsores, que han participado en cambios radicales a empresas, surgié el concepto de reingenieria que
hasta estos momentos hemos mencionado, desde que se desarrollo como un concepto hasta que s¢ convirtio en un proceso
para reinventar una compailia.

Se han desarrollado un conjunto de técnicas. quc no son formulas sino herramicentas de las que s¢ puede valer cualquier
compaiflia para rcinventar la manera de realizar su trabajo.

Antes de detallar cl proceso que conlleva ¢l reinventar un proceso. empezaremos por dar una definicion formal de lo que
significa la palabra reingenieria. .

Definicion Formal de Reingenieria

“Reingenieria es la revisidon fundamental y cl redisciio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporancas de rendimicnto, tales como: costos, calidad, servicio y rapidez.”

De 1a cual podemos extraer cuatro palabras claves.
Fundamental.

La recingenieria determina primero que debe hacer una compaiiia; luego, como debe hacerlo. No da nada por sentado. Se
olvida por completo de lo que es y se concentra en los que debe ser.

Radical.

Al hablar de reingenieria, redisciar radicalmente significa descanar todas las estructuras y los procedimicntos existentes ¢
inventar mancras enteramente nuevas de realizar ¢l trabajo.

Redisefiar es reinventar ¢l ncgocio, no mejorarlo o modificarlo.
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Espectacular.

La rcingenieria no significa hacer mecjoras marginales o incrementales sino de dar salios gigantescos ¢n rendimiento. Se
debe recurrir a la reingenieria unicamente cuando exista la necesidad de desaparccer todo lo yva existente. La mejora
marginal requicre afinacion cuidadoesa: la mcjora espectacular exige desaparecer lo vicjo v cambiarlo por algo nuevo.

Proceso.

Empeczarcmos por definir un proceso de negocios como un conjunto de actividades que recibe uno o mas insumos y creca un
producto de valor para ¢!l cliente.

Pensar en funcién de procesos de tareas, fragmentar el trabajo en sus componentes mads simples. ha influido cn ¢l diseiio de

las compaitias cn ¢l transcurso de los ultimos doscientos afios. El cambio para pensar cn funcion de procesos ya comenzo y
cstd dando resultado en un gran namero de companias.

Esta definicién nos muestra guc cn la rcalidad la reingenicria s ¢l redisefio. replantcamiento dec todos los parametros y
fucrzas guc COnvEergen ¢n una organizacion. las cuales s¢ pueden resumir en la figura 1.

De 1a capacidad al fomento

De wabajos

simples Del temor de fallar
estructura a esperanzas
jerarquizada a éxito

trabajos complejos . 3 -

estructura plana

Del control, verifi

a confiar, col
Figura 1. Diamante de interaccion de los elementos principales de las empresas.

Algunos temas que se desprenden de 1a aplicacion de 1a tcoria en casos practicos dentro de una compaiifa son:

Orientacién al proceso

Las mcjoras en una compaiiia no sc logran atendiendo a tarcas cstrechamente definidas ni trabajando dentro de limites

organizacionales predefinidos. Esto sc logra, amalizando un proceso towal, que pasa por alto cualquier barrera
organizacional que pudicra existir.

Ambicién

Mejoras pequeias no son suficientes. Es necesario fijar las expectativas cn buscar avances trascendentales,

Infraccién de reglas

Toda compaiiia debe estar consciente que sc tendrian que romper reglas o vigjas tradiciones al redisefiar sus procesos.

Los supuestos dc especializacidn, las sccuencias ordenadas y los tiempos s¢ abandonaron deliberadamente.
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Uso creativo de la Informatiea

El agente que capacitd a cstas compafiias para romper las viejas reglas v crear nuevos modelos de procesos fue la
informatica moderna. La cual asume el rol de un capacitador que les permite a las cmpresas hacer cl trabajo en forma
radicalmente diferente.

1.5 QUE NO ES LA REINGENIERIA

Existen personas que solo de oidas conocen lo que es la reingeniceria y las que apenas se han enterado del concepto, suclen
generar juicios a priori, sobre lo que ¢s o mas bicn lo que creen que es. Lo cual permite escuchar comentarios, acerca de
que la reingenicria es:

- Lo mismo que programas dc mgcjoras de ncgocios, con los cuales yva cstan familiarizados.
- Otros lo llaman descomplicarse.
- Y de la misma forma, piensan quec ¢s o mismo que reestructurar o algin otro remedio comercial de temporada.

A pesar del papel destacado de la informatica en la reingenieria. sc debe establecer claramente de que la reingenicria no es
lo mismo que la automatizacion. La automatizacion simplementc ofrece maneras mas eficientes de hacer lo que no sc debe
hacer.

No se debe confundir la rcingenicria de negocios con la llamada reingenieria de software. que significa reconstruir
sistemas obsoletos de informacion con tecnologia mas moderna .

La reingenieria no ¢s reestructurar ni reducir.

Pero reducirse y reestructurarse solo significa hacer mcnos con menos, micntras que Ia reingenieria significa hacer mas
con menos.

Redisefiar una organizacién tampoco es lo mismo que reorganizarla, reducir el miimero de niveles o hacerla mas plana,
aunque implicitamente la reingenieria si puede producir una organizacién de cste tipo. Como hemos comentado
antcriormnente el problema de las compainiias no provicne de la estructura organizacional sino dc la estructura de sus
procesos.

La burocracia tampoco ¢s ¢l problema, las compaiiias quc estdn tratando de verla como la problemitica a resolver, estan
queriendo tapar ¢l sol con un dedo. Por lo contrario cl éxito de las compaifiias durante los Gltimos doscientos afios se dcbe
en gran parte, a la burocracia.

La manera de climinar la burocracia y aplanar la organizacién es redisefiar los procesos de mancra que no estén
fragmentados. Entonces la compaiiia se las podra arrcglar sin la burocracia.

La rcingeniceria tampoco ¢s lo mismo que la mejora de calidad, ni gestidn de calidad total ni ninguna otra manifestacion
del movimiento contemporanco de calidad.

Los programas de calidad trabajan dentro del marco de los procesos ya cxistentes de una compaiiia. El objetivo ¢s hacer lo
que ya se esta haciendo, pero hacerlo mejor. L.a mejora de calidad busca ¢l mejoramiento incremental del desemperfio del
proceso.
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La rcingenicria. como o hemos visto. busca avances decisivos. no mejorando los procesos existentes sino descartiandolos
por completo ¥ combinandolos con otros enteramente nuevos. [punalmente implica un enfoque de gesuon del cambio
diferente del que necesitan los programas de cahdad

Finalmente, no podemos hacer nada mejor que volver a nucstra breve definicion de reingenicria: empezar de nucvo La
reingenicria ¢s volver a empezar, con una hoja de papel en blanco

1.6 RECONSTRUCCION DE LOS PROCESOS

En las organizacioncs tradicionales. los procesos st bicn existen cstin ocultos ¥y demasiado fragmentados, csto se debe en
gran medida a que las empresas operan con ¢l maodelo de division y especializacion del trabajo propucsto por Adam Smith
cn el siglo XVIIL. El principio bitsico de Adam Smith sc basa en que la productividad se lograra a travdés de la division del
trabajo. ¢n la cual se piensa que a medida que los trabajadores estén mas cspecializados en una tarea, el tiempo que
utilizaran para desempenarla sera cada vez menor, logrando con esta division producir mayor cantidad de articulos en ci
menor tiecmpo posiblc.

it d = Control v Supervisién

Figura 2. Divisién del trabajo en tarcas o actividades fragmentadas

Esta manera de operar genera que s¢ tenga una scric de actividades fragmentadas (Figura 2) en donde el control y
supervisiéon se vuelven indispensablces. Pero por lo general las tareas de supervisiéon y control no agregan ningun valor al
servicio o producto, y adicionalmente demandan una gran cantidad de recursos, ya que se vuelven cl “pegamento” por
medio dcl cual se unen los pedazos fragmentados artificialmentc. Con csta division, en la mayoria de los casos, sc tiecnen
estructuras muy rigidas y esto se refleja cn la imposibilidad de las empresas para responder rapidamente a los cambios.
Con la divisién del trabajo sc picrde 1a flexibilidad.

& Qué s un proceso ?
“Un procecso es una seric de actividades vincuiadas que toma materia prima y la transforma en un producto.

Idealmente, 1a transformacién que ocurre cn ¢l proceso debe agregar valor a la materia prima y crear un producto que sca
mas itil y efectivo para cl receptor™

Otra definicion de lo que cs un proccso, la podemos tomar de Davenport que lo define como:

“Un conjunto cstructurado y medible de actividades, discfiado para producir un resultado para un cliente o mercado ¢n
particular™
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En General un proceso:

1. Involucra un conjunio dec actividades. realizadas en tiempos v Iugares cspecificos, con un principto. un fin, v con

entradas v salidas bien identificadas.
2. Implica un énfasis en ¢! como se hace ¢l trabajo. contra un enfoque de producio oricntado al que.

La rcingcnicria indica que las tarcas deben organizarse cn procesos. ¢s decir conjuntos de tarcas o actividades bien
definidas cn las cuales exista un responsable v se trabaje en equipo, con lo que se busca climinar la fragmentacion artificial
y reducir ¢l control gencrado por la excesiva division del trabajo (Figura 3).

O

(D
(D
@ @ )
CO—=D)
Figura 3. Proceso

Adicionalmente 1a reingenieria de procesos indica que sc debe procurar cuando sea posible, que las actividades de un

proceso, asi como los procesos, se realicen en forma paralela. Esto genera una significativa reduccion en los tiempos, y por
1o tanto en la respucsia a los cambios de la industria.

Al hablar de ;cémo es, exactamente, un proceso redisefiado?, nos vemos imposibilitados en dar una respuesta inica a csta

pregunta porque los procesos redisefiados toman muy diferentes formas. Pero lo que si podemos hacer, cs tipificar las
caracteristicas mas comunes.

Dentro de las aplicaciones de reingenieria de las cuales se tiene conocimiento, se han observado semegjanzas que van mas
allj de los tipos de industria y aGn de Ia identidad de un proceso en particular. Mucho de lo que se aplica a una compaiiia
de scguros que ha redisefiado sus procesos sc aplica igualmente a una compaifiia de automéviles o a un minorista.

Que cxistan temas comuncs cn diversas compaiiias que han emprendido la reingenieria no debe sorprender, puesto que las

formas de esas compaiiias, 1o mismo que la forma de organizacidn industrial tradicional, se¢ deriva de unas pocas premisas
fundamentales.

En la reingenieria se dice, que para hacer frente a las demandas contemporincas de calidad, servicio, flexibilidad y bajo
costo, los procesos deben ser sencillos. Esta necesidad de sencillez produce grandes consecuencias en cuanto a la manera
de diseiiar los procesos y de darles forma a las organizaciones.

A continuacion se listan algunas caracteristicas comunes, temas recurrentes, que son encontrados con frecuencia en los
procesos de nepgocios rediseriados.
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Varios oficios s¢ combinan ¢n uno.

La caractcristica mas comun v biisica de los procesos rediscfiados es que desaparece ¢l trabajo en scrie. Es decir, muchos
oficios y tarcas que antes cran distinios sc imntegran y COmMprumncn ¢n uno solo.

No sicmpre es posible. comprimir todos 1os pasos de un proccso largo ¢n un sélo oficio ¢jecutado solo por una persona, ya
que en algunas situaciones diversos de los pasos del proceso tienen que cjecutarse en localidades distintas. Para o cual la
comparnia nccesita varias personas, las cuales mangjaran alguna parte del proceso. En otros casos, puede no resultar
prictico ensecitaric a una sola persona todas las destrezas que necesitaria para ejccutar ta totalidad del proceso.

Los beneficios de los procesos integrados. son cnormes. tiles como:
Eliminar pases laterales, lo cual significa acabar con los crrorcs, las demoras v las repeticiones.

Reducir costos de administracion indirectos. ya quc los empleados del proceso asumen la responsabilidad de satisfacer al
cliente, cn ticmpo y sin defcctos.

La compariia estimula a sus ecmpleados para que encucntren formas innovadoras v creativas de reducir continuamente cl
tiempo detl ciclo ¥y los costos, ¥ producir al mismo ticmpo un producto o scrvicio libre de defectos.

Mecjor control, como los procesos intcgrados nccesitan menos personas, sc facilita Ia asignacion de responsabilidades y cl
scguimiento de desemperio.

Los trabajadores toman dccisiones.

Las compailias que cmprenden la rcingenicria no sélo comprimen los procesos horizontalmente, confiando tarcas
multiplcs y secucnciales a trabajadores de caso o a equipos de caso, sino también verticalmente.

Comprensién vertical significa que cn aquellos puntos de un proceso en quc los trabajadores tcnian que acudir antes al
superior jerarquico, hoy pucden tomar sus propias decisionces.

En lugar de separar la toma de decisiones del trabajo rcal, la toma de decisiones s¢ convicrte cn parte del trabajo.

Entre los beneficios de comprimir ¢l trabajo tanto vertical como horizontalmente se cuentan:
- Menos demoras.

- Costos Indirectos mds bajos.

- Mejor reaccion de 1a clientela.

- Y mas facultades para los trabajadores.

Los pasos decl proceso se ejecutan en orden natural.

Los procesos redisefiados estan libres de la tirania de las secuencias rectilineas; se puede explotar la precedencia natural
del trabajo mas bicn gue la artificial impuesta por la lincatidad.

En los procesos redisefiados el trabajo ¢s secuenciado en funcion de Io quc es necesario hacerse antes o después.
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El lincalizar los procesos, en forma ripida se puede hacer de dos formas:
Primera: Muchas tareas se¢ hacen simultancamente

Scgunda: Reduciendo el tiempo que transcurre cntre los primeros pasos v los ultimos pasos dc un proceso sc reducen los
cambios mayores que podrian volver obsolcto cl trabajo antcrior o haccer ¢l trabajo posterior incompatible con el anterior.

L.as organizaciones logran con cllo menos repeticion de trabajo, que es otra fuente de demoras.
Los procesos tienen miltiples versiones.,
Los procesos tradicionales tenian por objcto suministrar producuon masiva para un mercado masivo. Todos los insumos sc

manejaban de idéntica mancra. de modo quc las compaiiias podian producir bicnes o servicios exactamentce uniformes. En
un mundo de mercados diversos v cambiantes, ¢sa 1dgica ¢s obsoleta.

Para hacer frente a las demandas del ambiente contemporanco, necesitamos mualtiples versiones de un mismo proceso,
cada una sintonizada con los requisitos de diversos mercados, Situaciones o insumos.

Los tradicionales proccsos unicos para todas las situaciones son gencralmentc muy complcjos. pucs tienen quc incorporar
procedimicntos especiales ¥y excepciones para tomar en cuenta una gran variedad de situaciones. En cambio. un proceso de
multiples versiones cs claro v sencillo porque cada version so6lo necesita aplicarse a los casos para los cuales ¢s apropiada.
No hay casos especiales ni excepcioncs.

El trabajo se realiza en ¢l sitio razonable.

Despuds de la reingenicria. la correspondencia entre procecsos v organizaciones pucde parecer muy distinta a Io que era
antes. El trabajo se desplaza a través de fronteras organizacionales para mejorar ¢l desempeiio global del proceso.

Gran parte del trabajo que sc hace en las compaiiias consiste cn integrar parte del trabajo rclacionadas entre si y realizadas
por unidades independientes. La rcubicacion del trabajo a traveés de fronteras organizacionales, elimina la necesidad de
dicha integracién.

Se reducen las verificaciones y controles.
Los procesos redisefiados hacen uso de controles solamentce hasta donde se justifican ccondémicamente.

Los procesos convencionales estin repletos de pasos de verificaciéon y control que no agregan valor, pero sc incluyen para
ascgurar que nadie abuse del proceso.

Si bien ese objetivo pucde ser justificable, muchas organizaciones no se dan cucnta de lo que cucsta un control estricto. En
realidad sec pueden gastar mas tiempo y esfucrzo en verificar que en rcalizar. Pcor aun, ¢l costo de verificar puede
sobrepasar cl costo dc los bicnes o servicios.

Los proccsos redisefiados muestran un enfoque mas cquilibrado. En lugar dec verificar estrictamente el trabajo a medida
que sc realiza, cstos proceso muchas veces tiencen controles globales o diferidos. Estos sistemas estdn diseftados para tolerar
abusos moderados o limitados, demorando cl punto en quc cl abuso se detecta 0 examinando patrones colectivos ¢n lugar
de casos individuales. Sin embargo. los sistemas redisefiados dc control compensan con crecces cualquier posible aumento
de abusos con la dramitica disminucion de costos y otras trabas rclacionadas con ¢l control mismo.
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La conciliacién se minimiza.

Los procesos rediscfindos minimizan ta concihiacion, disminuyendo ¢l numero de puntos de contacto cxterno quc tienc un
proceso. v con ello reducen las probabilidades de que se reciba informacion incompatibic que requicere conciliacion.

Un gerente de caso ofrece un solo punto de contacto.

En un proceso redisefiado un gerente de caso. €5 un mecanismo que resulta atil cuando los pasos del proceso son tan
complcjos o estin tan dispersos que ¢s imposible integrarlos cn una sola persona o incluso cn un pequeiio grupo.  El
gerente de caso se comporta ante ¢l cliente como si fucra responsable de 1a gjecucion de todo ¢l proceso, aun cuando en
reatidad no lo ¢s.

Para descmpenar cste papel. ¢s decir. para poder contestar las preguntas del cliente v resolverle sus problemas, este gerente
necesita acceso a todos los sistemas de informacion que uulizan las personas que rcalmente ¢gjecutan ¢l trabajo, vy la
capacidad dec ponerse en contacto con clias, hacerles preguntas v pedirles ayuda adicional cuandao sea necesario.

Prevalecen operaciones hibridas centralizadas-descentralizadas,

Las compaiiias que han rcdisefiado sus procesos tienc la capacidad de combinar las ventajas de la centralizacion con las
ventajas de la descentralizacién en un MisSmMo proceso.

Generalmente un sistcrma comin y corricnte ¥y una base de datos compartida le permiten a cualquicr compaiiia combinar lo
mejor de ambos sistcmas.

La informuitica les permite a las empresas funcionar como si sus distintas unidades fueran complctamente auténomas, y, al
mismo tiempo. la organizacion disfruta de las economias de escala que crea la centralizacion.

No todos los procesos rediscfiados muestran todas las caracieristicas que hemos mencionado, ni podrian mostrarlas puesto
que muchas estin cn conflicto. Para crear un nuevo disenio se necesitan penctracién, creatividad y discernimiento. Estos
ingredientes son necesarios también para redisciiar los oficios ¥ las organizaciones que sustentan los procesos.

Si bien, ya sabemos que la reingenicria implica el rediseiio radical de los procesos del negocio ¥y aunque cste es el inicio,
esto no termina alli. Los cambios fundamentales cn los proccsos de negocios producen consccucncias en muchos otros
aspectos de una organizacidn; en realidad en toda clla.

Algunos de los cambios que s¢ pucden percibir, cuando sc redisefia un proceso son:

- Oficios que eran estrechos y oricntados a una tarea, pasan a scr multidimensionales.

- Individuos que antes hacian lo que sc¢ les ordenaba toman ahora decisiones por st mismos.

- El trabajo cn seric desaparcce.

- Los departamentos funcionales picrden su razén dc ser.

- Los gerentes dejan de actuar como supcervisores y s¢ comportan mas bien como entrenadores.

- Los trabajadores picnsan mas cn las nccesidades de los clientes y menos en las de sus jefes.

- Actitudes y valores cambian en respuesta a nuevos incentivos.

- Casi todos los aspectos de 1a organizacion se transforman, a menudo tanto que no s¢ reconocerian.
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Pero detallemos mas detemidamente ¢l 1ipo de cambios que ocurren cuando una compaifiia redisciia sus procesos:

e

Cambian las unidades de trabajo: de departamentos funcionales a equipos de proceso.

Lo que sc hace ¢n tas companias que rediserian ¢s volver a juntar ¢l trabmo que alguna vers se dividié en diminutas
fracciones hace tantos afos. Una vez reestnucturado, 1os cquipos de procesos. que no son mas que grupos de personas

que trabajan juntas para realizar un procceso total, la cual resulta ser la manera mas 16gica de orpanivzar al personal que
realiza cl trabajo.

En cicrto modo. solo se ¢std volviendo a reunir a un grupo de trabajadores que habian sido separados artificialmente

por la organizacion. En otros términos. un cquipo de proceso ¢s una unidad que se reiine naturalmente para completar
todo un trabajo.

Los oficios cambian: de tarcas simples a trabajo multidimensional.

Las personas que trabajan cn cquipos de procesos cncontraran su trabajo muy disuinto de los oficios a que estaba
acostumbrado. El trabajo en scrie, s muy especializado: ¢s la repeticion de Ia misma tarea.

Cuando se realiza una tarca. no importa conocer todo cl proccso.

Los trabajadores de equipos dc procesos. son responsables colectivos del proceso, comparten con el cquipo la
responsabilidad conjunta del rendimiento del proceso total, no solo de una pequeiia parte de €1,

Aunque no todos los miembros del equipo realizan exactamente el mismo trabajo (al fin v al cabo, todos tienen
distintas habilidades y capacidades), 1a linea divisoria entre cllos se desdibuja. Todos los miembros del cquipo tienen
por lo menos algun conocimiento basico de todos los pasos del proceso.

Ademas todo lo que hace el individuo lleva ¢l scllo de una apreciacién del proceso en forma global.

La reingenicria no solo climina desperdicio sino también ¢l trabajo que no agrega valor. La mayor parte de la
verificacién, la espera, la conciliacion, el control y ¢l secguimiento, cn pocas palabras trabajo improductivo que cxiste
por causa de las fronteras que hay dentro de una organizacion y para compensar la fragmentacion del proceso, se
climinan con la reingenieria, 1o cual significa quec 1a gente destinara mas tiempo a hacer su trabajo real.

Después de la reingenieria, el trabajo sc hacc mas satisfactorio, creando una sensacion de tcrminacién, cierre y
realizacion. Los cmpleados comparten los retos y las recompensas del cmpresario, Estan orientados al cliente, cuya

satisfaccién es su meta y no cstin simplemente tratando de mantener contento al jefe ni trabajar a través de la
burocracia.

Ademas, el trabajo se hace mas remunerador porque los oficios adquicren un mayor componentc de desarrollo personal
v aprendizaje. Pero no hay que dejar de ver todo el contexto, si bien los oficios se¢ vuelven mas satisfactorios, también
son mas exigentes y dificiles. Gran parte del vigjo trabajo s¢ elimina o se automatiza. Si ¢l vigjo modelo cra: tareas
sencillas para gente sencilla, ¢l nucvo es: oficios complejos para gente capacitada, lo cual cleva la barrera para entrar
en la fuerza laboral ya que en un ambiente rediseilado quedan muy pocaos oficios o tarcas de rutina y no calificados.
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« El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.
Una comparniia tradicional oricntada a tarcas contrata personal v cspera que este siga las reglas. Las compariiias que sc
han redisciiado no buscan empleados que sigan las reglas: quicren gente que haga sus propias reglas.
Cuando la administracion confia a los cquipos la responsabilidad de completar un proceso total, necesariamente tienc
que otorgarics también la autondad para tomar las medidas conducentces.

Los que trabajan en un proceso rediseriado son neccsariamente personas facultadas. A los trabajadores de equipos de
proceso sc les permite, ¥y se Jes exige, que piensen, s¢ comuniquen y obren con su propio criterio y tomen decisioncs.

Los cquipos. scan de una persona o de varias, que realizan trabajo oricntado al proceso. ticnen que dirigirse a si
mismos. Dentro de los limites de sus obligaciones para con la organitzacion, tales como: fechas limites ya convenidas,
metas de productividad, normas dc calidad. ctc.. deciden como ¥y cuando se ha de hacer cl trabajo.

Si tienen que csperar la dircecidn de un supervisor ¢n sus tareis, ¢ntonces no son equipos de proceso.

La autoridad del cmplcado es una consecucncia inevitable de los proccsos rediscriados; los procesos no s¢ pucden
rediseiiar sin facultar a los trabajadores.

La unidn de la reingenicria y la consigmente autoridad producen consccuencias importantes ¢n cuanto a la clase de
personas que las compailias van a contratar.

« La preparacion para cl oficio cambia: de entrenamiento a cducacion,

Si los oficios en procesos rediscfiados no requieren que ¢l empleado siga reglas sino que ejercite su propio criterio a fin
dc hacer lo que debe hacer, entoncces los emplecados necesitan suficiente educacion para discernir que cs lo que deben

hacer.

Las compaiiias tradicionales hacen hincapié en cntrenar a los empleados, cs decir, ensciiarles a realizar determinado
oficio o a mangjar una situacion especifica. En las que se han redisefiado, cl énfasis sc traslada dec entrenar a educar, o
a contratar personal que tenga una buena educacién. El entrenamiento aumenta las destrezas y la competencia y les
ensefla a los emplcados el “como” de un oficio: la educacion anmenta su perspicacia y la comprension y les ensefia el
“porque”.

Para oficios multidimensionales y cambiantes, las comparfiias no neccesitan personas para llenar un puesto porque el
puesto esta vagamente definido. Necesitan gente que entienda en que consiste ¢l oficio y sea capaz de realizarlo, gente
capaz de crear el cmpleo quec se le acomode. Ademds, el empleo seguird cambiando. En un ambiente de cambio ¥

flexibilidad, es claramente imposible contratar personas que ya sepan absolutamente todo lo que van a necesitar saber,
de modo que la cducacion continua durante toda la vida del oficio, pasa a ser la norma en una compafiia rediscifiada.

< El enfoque de medidas de desempeiio y compensacion se desplaza: de actividad a resultados.

La remuncracién de los empleados cn las compaiiias tradicionales es rclativamente sencilla: sc les paga a las personas
por su ticmpo. El trabajo dc un empleado individual no puede ser cuantificable.

Por otra parte, cuando los cmpleados realizan trabajo de proceso, las compaiiias pueden medir su desempeiio y pagarles
a base del valor que crean. Ese ¢s un valor mensurable porquce ¢n procesos rediseriados los cquipos crecan productos o
servicios que tienen un valor intrinscco.
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Algunos supucstos sobre remuneraciones, desaparecen ¢n compaiiias con procesos rediscfiados. tales como:
- Pagarles a los empleados sobre la basc de rango o antigiedad.
- Pagarles solo por presentarse

- Haccrles alzas de sucldo simplemente porque a transcurrido otro ano.

En las compaifiias con procesos redisciiados. exisien salanos bisicos que tienden a permanceer relativamente estables
después de reajustes por la inflacion. Las recompensas importantes por rendimiento toman la forrna de bomificaciones,
no alzas de sucldo, ¢l rendimiento se mide por cl valor creado, v 1a compensacion debe fijarse de acucrdo a cllo.

Cambian los criterios de ascenso: de rendimicento a habilidad.
Una bonificacion ¢s 1a recompensa adecuada por un trabajo bicn hecho. El ascenso a un nucvo cmpleo no lo es.

Al redisefiar, la distincion entre ascenso v desempeiio s 1raza firmemente. [l ascenso a un nuevo pucsto dentro de la
organizacién es una funcion de habilidad. no de desempetio.

Es un cambio, no una recompcnsa.

Los valores cambian: de proteccionistas a productivos.

La rcingenieria conlleva un cambio tan grande en la cultura de una organizacién como ¢n su configuracién estructural.
Exige que los empleados crean profundamcente que trabajan para sus clientes, no para sus jefes. Esto lo lograran sélo en
1a medida en que lo refucrcen las practicas de recompensas de la compaiiia.

Los sistemas administrativos de una organizacion, como: las formas ¢n que se paga a la gente, las medidas por las
cuales se cvalila su desempeiio, ctc.. son los principales formadores de los valores y las creencias de los empleados.

Los gerentes cambian: de supervisores a cntrenadores.

Cuando una compailia sc redisciia, proccsos quc cran complejos, se vuelven simples, pero oficios que cran simples se
vuclven complejos.

Equipos de procesos, sea que consten de una sola persona o de muchas, no necesitan jefes: necesitan entrenadores. Los

cquipos les piden ascsoria a los cntrenadores. Estos pueden ayudarles a resolver los problemas. No estin ellos en la
accidn pero si suficientemente cerca para asistir al equipo en su trabajo.

Los jefes tradicionales diseiian el trabajo v lo asignan. Los cquipos hacen ecsto por si mismos. Los jefcs tradicionales
supervisan, controlan y verifican el trabajo a medida que pasa de un realizador de tarca al siguiente. Los equipos hacen
cso ellos mismos. Los jefes tradicionales ticnen poco que hacer en un ambicnte redisefiado. Los gerentes tienen que
pasar de sus papeles de revisores a actuar como facilitadores, como capacitadores ¥y como personas cuyo deber es el

desarrollo del personal v de sus habilidades, de manera que csas personas sean capaces de realizar cllas mismas
procesos que agregan valor,
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+ Las cstructuras organizacionales cambian: de jerarquicas a planas.
Cuando un cquipo ticne cl control dec un proceso. la administracion sc convicrte en parte del trabajo del cquipo.
Decceisiones y cuestiones interdepantamentales que anics requerian juntas de gerentes v gerentes de gerentes, ahora las
toman y las resuclven los cquipos cn ¢l curso dec su trabajo normal. Transferir las decisiones rclativas al trabajo a las
mismas pcersonas que hacen cl trabajo significa que tas funcionces tradicionales del gerente han disminuido.
Después de la reingenicria ya no se nccesita tanta gente para volver a unificar procesos fragmentados.
Con mecnos gerentes hay menos niveles administrativos.
Dentro dec las companias tradicionales s¢ necesita de una gran cantidad de energia, ya que su forma determina muchas
cosas, desde como se organiza ¢l trabajo dc la compariia hasta los mecanismos de cicrcer control y el seguimiento del

descmpenio. La cstructura orgamizacional cstablece las lincas de comumicacion dentro de ta cmpresa y determina la
Jjerarquia de las decisiones.

En las compafiias que sc han rediscinado, por lo contrario, la estructura organizacional no ¢s una cuestiéon tan seria. El
trabajo sc organiza cntorno a proccsos y a los cquipos que los cjecutan. jLineas de comunicacion? La gente se
comunica con guicn sca necesario. El control esti en manos de las personas que cjecutan ¢l proceso.

Por consiguicnte. cualquier estructura organizacional que quede despucs de la reingeniceria ticnde a ser plana, pues cl
trabajo lo gjecutan cquipos formados por personas cscencialmente iguales unas a otras, que operan con gran autonomia
¥ ticnen el apoyo de muy pocos gercnics.

Con una rclacidén gerente-empleado de uno a sicte, la orpanizacion necesariamente scrd jerarquica, pero lo sera mucho
menos si 1a relacion cs de uno a treinta,

« Los gjecutivos cambian: de anotadores de tantos a lidercs.

En un ambicnte rcdisciiado. la cumplida ¢jecucion del trabajo depende mucho mas de las actitudes y esfuerzos de
empleados facultados, que de actos de gerentes funcionales orientados a tarcas. Por consiguiente los gjecutivos tienen
que ser lideres capaces dc influir v reforzar los valores y las creencias de los empleados con sus palabras y hechos.

En las compafiias tradicionales. los gjccutivos cstan divorciados de las operaciones. Su perspectiva sobre la empresa
que manejan es principalmente financiera. Como lideres de una compailia quc se ha rediseitado, se¢ acercan mas al
trabajo real. Al dar forma a los procesos v motivar a los empleados. sc intercsan intimamente en como sc hace cl
trabajo.

De esta manera los ¢jecutivos no solo dicen 1o que tiencn que hacer, se compenetran en como y porque s¢ hacen las
cosas.
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La cultura cs uno dc los factores mas tmportantes de la empresas (Figura 4), que intervicne considerablemente en la
operacion y cficiencia dc las organizaciones.

Figura 4. Relacion entre la cultura y la empresa

¢, Cémo se comporta actualmente 1a cultura de las empresas mexicanas ? Generalmente como familias, ¢s decir cl jefe tiene
la maxima autoridad, y los cmpleados lo obedecen cicgamente, por lo que no pucden manifestar sus opiniones. Los
emplcados no pueden tomar sus propias decisionces, cstan inmersos en los ntclcos de poner, jucgan el papel que el jefe les
asigne y se manticnen callados, con pocas responsabilidades y trabajando solamente lo justo ¥ nccesano para recibir un
sucldo.

Al redisefiar los procesos de una empresa se presentan dos grandes conflictos con relacion a la cultura. En primer lugar,
los individuos no estan dispucstos (0 no pueden) modificar las actitudes y conductas arraigadas desde mucho tiecmpo atras.
En scgundo lugar, ¢l cambio sucle durar poco tiempo ya quc al intentar hacer las cosas de mancra diferente, los individuos
generalmente se manticnen “‘unidos™ a sus patrones tradicionales de conducta. Un obsticulo para la realizacion de la

reingenicria s la resistencia al cambio por parte de los micmbros de la organizacion. Entre las fucentes gencrales de
resistencia podemos mencionar las siguicntes:

Incertidumbre acerca de las causas v efectos del cambio. Los cmpleados suclen resistirse al cambio por preocuparles la
manera cn que su trabajo v sus vidas se¢ verdn afectados por €1

Aun cuando sientan una gran insatisfaccién con su trabajo actual, les prcocupa que las cosas cmpeoren al redisefiar los
procesos.

Renuencia a perder los beneficios actuales. Para algunos individuos ¢l costo del cambio es mayor que las ventajas del
mismo. Por cjemplo, pérdida de poder, prestigio, salario, reconocimiento, calidad del trabajo y otras ventajas.

La pérdida de poder ¢s una de las principales fucntes de resistencia al cambio. Antes de rediseilar los procesos de una
organizacidén existen grupos de poder claramente identificados que ticnen influencia en Ia toma de decisiones.

Después de la reingenicria, ¢l poder que s¢ cncontraba cn unas cuantas manos s¢ dispersa cntre los miembros de la
organizacidn, esto genera que las personas que gozaban de cste sc resistan a perderlo.

Existen difcrentes técnicas que se pucden aplicar para contrarrestar la resistencia al cambio, cntre 1as que se encuentran:

- Campafias de cducacién audiovisual y comunicacidn oportuna.

- Participacién de los dircctamente afectados en cl rediseiio de los procesos.

- Facilitar ¢l cambio y dar apoyo a quienes intervienen en cf cambio.

- Negociacién con las personas quc se oponcn al cambio para lograr su aceptacion.
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La reingcnicria busca que los emplcados trabajen en equipos. asuman sus propias rcsponsabilidades y sean capaces de
tomar decisiones, cs decir tener empresas con un alto grado de empowerment (podcr de decidir y actuar). Pero la tarca no
es sencilla. sc debe capacitar a los empleados, cambiar [a manera de recompensar ¢l trabajo onientindose no sélo a las
recompensas monctarias individuales, sino también a las rccompensas psicolégicas v de trabajo on equipo, dar a los
emplecados su lugar v quec se sientan parte de la cmpresa, que sientan a la empresa como suya y a sus comparncros de
trabajo corno sus “clientes™.

Las estructuras clasicas que hasta ahora han prevalecido se han fragmentado tanto quc evitan la innovicién y relegan la
participacion de los empleados ya que hacen imposible la llegada de idcas nucvas a los dircctivos, csto se debe a que
primero se ticne que convencer a los niveles inmediatos de mando para que sucesivamente llegue una idea hasta ¢l punto
mas alto de la jerarquia, y basta un “NO” cn cualquiera de los niveles por los que sc pasa para que cualquier idea sea
rechazada. estancando asi la capacidad innovadora de una organizacion, adicionalmente también sc propicia una vision
departamental, es decir vertical (Figura 5) que desemboca en un exceso de reproceso de trabajo y tiempos “muertos™ o
desperdiciados, generados por la mala comunicacion.
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Figura 5

La reingenieria de procesos propone que las organizaciones trabajen de forma horizontal y vertical (Figura 6), cumpliendo
objetivos comunes y trabajando en cquipos.
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Figura 6. Vision y comunicacién bidireccional

A través de la organizacién e¢n basc a proccsos, las estructuras cortarin y cruzarin a la compailia, permiticndo que las
diferentes Areas que participan cn un proceso pucdan interactuar de manera eficientes. Esto por lo regular propicia que las
estructuras se aplancn y con cllo sc obtcnga una mayor coordinacion entre las actividades, para asi establecer una visién

hacia los procesos.

Un punto muy importante en csta rcdefinicion de la estructura s cl trabajo en tormo a cquipos, los cuales deberan ser
autoadministrables y contarin con cspecialistas y generalistas que le brindarin un enfoque hibrido y de mayor
comunicacidn a la estructura, y ayudarin a delegar la toma de decisiones sin el riesgo de perder el countrol.
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1.7 EL PAPEL DE LA INFORMATICA EN LA REINGENIERIA

Es indudable que debido a la crisis economica que actualmente enfrenian las empresas mexicanas, ¥ cen gencral a la
crecicnte globalizacion de los mercados. €s necesario que éstas aprovechen al maximo las ventajas que brindan las
tecnologias de informacion e¢n las organizaciones. Estudios reatizados revelan que en la década de los ochentas cmpresas
americanas invirtieron un trillén de délares en tecnologias de informacion, sin embargo los resultados obtenidos no fucron
los ecsperados. Ante esta situacién vale la pena preguntarse el por qué las cuantiosas inversiones cn tecnologia no brindan
resultados satisfactorios a las empresas, podriamos pensar que tal vez se debe a que lo que se buscd hacer en la década de
los 80's fu¢ automatizar los procesos, por medio del uso de las tecnologias de informacion, pero no innovarlos. En este
contexto s¢ podria considerar a la reingenicria de procesos como un enfoque que utiliza a la tecnologia como: Un clemento
estratégico para la modificacion, redisefio o innovacion dramaitica de los procesos.

Antcriormente, las empresas pensaban que cstaban afectadas por dos fuerzas: sus competidores ¥ sus clientes, hoy cn dia
cstas fuerzas ticnen un mayor peso ¢n ¢l funcionamiento de la empresa. pero adicionalmente sc ha sumado una tercera
fucrza: la tecnologia. Los mercados sec han globalizado. las ecmpresas deben ser mas cficientes., ¢l poder de decidir y actuar
cs un punto vital en las organizaciones. v todos los cambios y fuerzas que convergen cn las emipresas dcben cstar
orquestados por ¢sta nueva fucrza (Figura 7)

MERCADOS

TECNOLOGIA

Empujande Fragmentindose

ORGANIZACION

Aprendicnde y Adaptindose
- Menos Jerarquia

Fquipos Interdisiplinarios

- Enfocado a soluciones

- Basado cn Informacién

PERSONAS

Exigiendo

Figura 7. Elnuevo entorno de las organizaciones

La informatica debe formar partc de cualquier esfuerzo de reingenieria, es uno de los habilitadores fundamentales para el
cambio; para esto se requierc que ¢l pensamicento tradicionalmente deductivo se convierta a pensamiento inductivo, cs
decir quec exista la capacidad de reconocer primero una solucion poderosa y cn scguida buscar los problemas que ella
podria resolver. No sc¢ debe confundir el uso de la informadtica con una simple automatizacién, es necesario cxplotar las
capacidades de csta herramienta para alcanzar metas completamente nucvas.

Si continuamos con la orientacion deductiva, no solo se desconocerd lo realmente importante de la tecnologia, sino que
también se pucde caer cn la scleccién y aplicacién de tecnologias y aplicaciones que no den un valor agregado a la
organizacion.

Los potenciales de la tecnologia deben scr explotados para cambiar los procesos de una compailia y hacer que csta se
adelante a la compctencia, pero no de manecra aislada o tcmporal, sino permancntemente, es decir aprender a reconocer ¢
incorporar en la organizacién los nuevos cambios tecnolédgicos. El desarrollo y explotacién de l1a tecnologia es una ventaja
cstratégica y competitiva de cualquicr empresa. Hay que pensar que se va hacer con la tecnologia antes de que csta esté
disponible.
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El esfuerzo debe scr permanentc por que lleva tiempo desarrollar e implementar una tecnologia. se debe estudiar, entender
su significado. conceptualizar sus usos potenciales v planificar su ¢jecucidén. Si bicn csta ortentacion a la tecnologia c¢s
importanie, no hay quc tomaria como ¢scencial o como ¢l Gnico clemento de la reingenieria.

Actualmente, las empresas ven a la tecnologia como un mal nccesario, un clemento para automatizar v despedir
emplcados; csta vision que surge cn la década de los 80's. considera que la tecnologia cucsta mucho pero no da ¢n realidad

ningan beneficio tangible (vs un mal necesario). El problema ¢s gque no s¢ encucntra intecgrada a la estrategia del negocio,
cs decir no forma partc de 1a vision de la empresa, n1 1ampoco de su contexto como sistema. Actualmente. de acucrdo a la
reingenicria de procesos, 1a vision del papel que debe jugar 1a tecnologia cn las empresas s

La tecnologia es cl habilitador fundamental para ¢l cambio, ¢s en csta en la que las orgamzaciones deben enfocarse
(adicionalmente de sus caracteristicas internas como estructura ¥ cultura) para poder mejorar.

. Coémo puede la tecnologia ayudar a o cmpresas 7. La respucsta a esta pregunta va en muchos sentidos. pucde ayudar a
integrar cl trabajo artificialmente fragmentado por medio de redes. bascs de datos compartidas, sistemas de 1nformacion,
entre. otros. En resumen, la tecnologia permitird redisciiar los procesos actuales, mediante nuevas v mas modernas
técnicas, es decir 1a tecnologia puede ser un clemento clave durante ¢l replanicamicnto de los procesos. ya que esta puede
mostrar nucvas v claras posibilidades de mejorar procesos mediante un enfoque inductivo (Figura 8)
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Figura 8. Enfoque Inductivo
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La informatica desempefia un papel crucial en la reingenieria de negocios. pero también ¢s muy fiicil utilizarla mal.

La informatica cs cl mas alto grado de tecnologia moderna, es parte de cualquicer esfuerzo de reingenicria, un capacitador
escencial quc permitc a las companias rediscniar sus procesos.

Existen muchos dogmas entre la relacion de reingemeria ¢ informatica, pero sin lugar a duda el destinar mas

computadoras a un problema existenie no significa que se¢ esté aplicando reingenieria.

El mal uso de la tecnologia, puede bloqucar la aplicacién de la reingenieria porque refuerza las vigjas mancras de pensar y
los vigjos patrones de comportamicnto.

Aprender a pensar por Induccion.

Para aplicar la informatica a la reingenicria de negocios ©s necesario pensar en forma inductiva: la capacidad de primero
reconocer una solucion poderosa y enseguida buscar los problemas que ella podria resolver, problemas que la compaiiia

probablemecnte ni sabe quc existen.

El crror fundamental que muchas compariias cometen al pensar en tecnologia ¢s verla a través del  lente de sus procesos ya
existente. Se preguntan: Coémo podemos usar cstas nuevas tecnologias para rcalizar o dinamizar o mcjorar lo gque ya
cstamos haciendo? Por ¢l contrario, debicran pregumarse: Cémo pedemos aprovechar la tecnologia para hacer cosas que
no cstamos haciendo?. La reingenicria, a diferencia de la automatizacion, ¢s innovacion. Es explotar las mas nuevas
capacidades de la tecnologia para alcanzar metas enteramente nuevas. Uno de los aspectos mas dificiles de la reingenieria
cs reconocer las nucvas capacidades no familiares de la tecnologia en lugar de las familiares.

Pensar deductivamente sobre la tecnologia no solo hace que 12 gente desconozca lo que es realmente importante en clla,
sino que también la hacc entusiasmarsec con tecnologias y aplicacioncs que son. ¢n recalidad, triviales o carccen de
importancia.

Esto nos lleva a enfatizar que las necesidades, lo mismo que las aspiraciones, lcs da forma lo que la gente entiende que es

posible. La tecnologia trascendental hace factibles actividades y actos con que ]a gente no suefia todavia. Lo que la mayoria
de las compafias no reconocen son las posibilidades de ncgocios latentes cn la tecnologia. Esta falta de vision es

comprensible, mas no excusable.

El poder real dc la tecnologia no esta en que pucda hacer funcionar mcjor los vigjos procesos, sino en que les permite a las
organizaciones romper las reglas y crear nucvas maneras de trabajar; es decir, redisefiar.

Ciertamente, romper reglas es lo que recomendamos para quce la gente aprenda a pensar en forma inductiva acerca de la
tecnologia durante ¢l proceso de reingenicria: Buscar la vicja regla o reglas que la tecnologia permite romper, y luego ver
en que oportunidades comecrciales se crean al romperlas.

Llamaremos, poder destructivo de la tecnologia, a Ia capacidad de romper las reglas que limitan la manera de realizar
nuestro trabajo, lo que hace que esta sea tan importante para las compaiiias que buscan ventaja competitiva.

A continuacién se presentan algunas reglas relativas a la realizacién del trabajo, que se pucden romper valiéndose de
diversas tecnologias de la informacion, algunas de ellas familiares y otras muy nuecvas:
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Reingenicria

Regla Antigua Tecnologia Destructiva Nueva Regla

La informacién puede aparecer La informacién puecde aparecer
cn un solo lugar a la vez. Bases de Datos Compartidas. simultincamente cn tanios

lugares como sea necesario.
Solo los expertos pucden realizar Sistemas Expertos Un gencralista puede hacer ¢l
cl trabajo complgjo. trabajo de un experto.
Los ncgocios ticnen quc clegir LLos negocios pucden  obtener
entre centralismo 3 Redes de telecomunicaciones simultsiincamente  los beneficios
descentralizacion dc In centralizacion v

descentralizacion
Los gerentes toman todas las | Instrumentos de apovo a|La toma dec decisiones c¢s parte
decisiones. dcecisiones  (acceso a  basc  de | del oficio de todos.

datos, software. cte.)

El personal que normalmente El personal que trabaja fucra de
trabaja  fucra de la cmpresa Radiocomunicacion la empresa pucde enviar v recibir
nccesita oftcinas en que reciba, N informacion donde quicra que
almaccne, rccupere vy lransmitla computadoras portitiles. csté.
informacion,
El mejor contacto con un El megjor contacto con un
comprador potencial cs cl Vidcodisco interactivo. comprador potencial es cl
contacto personal. contacto cficaz.
Uno tiene que descubrir donde | Identificacion automatica v | Las cosas lc dicen a uno donde
estin las cosas. tecnologica de rastrco. cstian.
Los plancs s revisan | Computadoras de alto j Los plancs se revisan
periddicamente. rendimicnto. INStantincamentc.

Con los ¢jemplos dc 1a tabla, podemos observar claramente que los avances de la tecnologia romperan mas reglas sobre
como se realizan los negocios. Reglas que ann parccen inviolables hoy pueden quedar obsoletias en un afio o menos.

Por consiguiente, explotar cl potencial de la tecnologia para cambiar los proccsos dc una compariia y hacer que csta se
adclante espectacularmente a sus competidores no ¢s cosa que suceda solo una vez, ni ¢s algo que la empresa pucda hacer
ocasionalmente, digamos una vez cada decenio. Por ¢l contrario, mantenerse al dia con la nucva tecnologia y aprender a
reconoceria ¢ incorporaria en una organizacién ticne que ser un csfucrzo permancntc, lo mismo que la investigaciéon y el
desarrollo. Sc requiere un gjo experto y mente imaginativa para detectar cl potencial de una tecnologia que al principio no
parece tener ninguna aplicacidn obvia en el trabajo de una compaiiia, o para ver mas allda de lo que ¢s obvio y descubrir
aplicaciones novcdosas. .
Las compailias tienen que hacer dc la explotacion de la tecnologia una de sus competencias fundamentales si es que
quieren tener ¢xito en una época de cambio constante; v las quc mejor reconozcan y rcalicen cl potencial de la nueva
tecnologia gozarian de una ventaja continua y creciente sobre sus compctidores.

L.as compailias no pucden ver o enterarse de una tecnologia hoy y aplicarla maiiana. Sc necesita tiempo para estudiarla,
entender su significado, conceptualizar sus usos potenciales, planificar su ¢cjecucion. Una organizacion que pucda cjecutar
estos preliminares antes de que la tecnologia esté realmente disponible, inevitablemente ganara una ventaja significativa
sobre la competencia.

Dentro de la reingenicria la informatica modcerna ticne una importancia dificil de exagerar. Pero las compaiiias deben
guardarsc dc creer que la tecnologia cs ¢l dnico clemento esencial de la reingenieria.
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2. INTRODUCCION AL DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION
2.1. ;QUE ES UN SISTEMA?

Como veremos, existe una definicion oficial del término en ¢l diccionarno que parccera algo abstracto. Sin embargo hay

muchos usos comuncs del 1érmino que scrin familiares v existen muchos tipos de sistemas con los que ienemos contacto
todos los dias.

Los sistemas ticnen un significado especial para los analistas y discfiadores va que estos guian en gran medida, todas las
fascs del desarrollo de un sistema.

Muchos dc los sistemas automatizados que s¢ construyen aclualmente son reeruplazados por ntuevas versiones. La mayoria
de 1os sistemas inleraciuan o tienen interfaces con una varicdad de sistemas existentes (algunos de los cuales pueden cstar

automatizados y otros no). Para quc nuestro nuevo sistema sea exiloso. debemos entender con razonable detalle como se
comporta ¢l sistema actual.

En cl sentido mas amplio, un sistema ¢s un conjunto de componenies que inlcractian centre si para lograr un objetivo
comin. Una organizacion c¢s un sistema, dondc sus componentcs; mercadotecnia, manufactura, ventas, investigacion,
cmbarques, contabilidad v personal. trabajan juntos para crear utilidades que beneficien tanto a los empleados como a los
accronistas de la compailia. cada uno de cstos componentes, ¢s a st vez un sistema. El departamento de contabilidad, por
cjemplo, quizi esté formado dc cucntas por pagar, cucntlas por cobrar, facturacién y auditoria, cntre otras.

Todo sistema organizacional depende, cn mayor o menor medida, dc una cntidad abstracta denominada sistema de
informacidon. Este sistcma c¢s el medio por el cual los datos fluyen de una persona o departamento hacia otros y puede ser
cualquier cosa, desde la comunicacion interna entre los difercnies componentes de 1a organizacion
hasta sistemas de cdémputo que generan rcportes periddicos para varios usuarios. Los  sistemas de informacién

proporcionan servicio a todos los dermas sistemas de una organizacion y cnlazan todos sus componentes en forma tal, que
estos trabajen con cficiencia para alcanzar el mismo objetivo.

y lineas telefénicas
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2.2. TIPOS DE SISTEMAS

Dado que nucstro objetivo son los sistemas computacionales, iniciaremos por dividir todos los sistemas cn dos catcgorias:
sistermas naturalcs y sistemas hechos por ¢l hombre.

2.2.1 SISTEMAS NATURALES

La gran mayoria dc los sisternas no cstin hechos por el hombre lo que significa que: exisien con la naturaleza y sirven a
sus propios fines. Es conveniente dividir los sistemas naturales cn dos subcategorias basicas: sistemas fisicos y sistemas
vivientes. Los sistemas fisicos incluyen ¢jemptos tan variados como son:

< Sistcmas estelares © galaxias o sistemas solarcs.

< Sistemas geoldgicos: rios o cordilleras.

< Sistemnas molcculares: organizaciones complcjas de atomos.

Los sistemas vivientces, desde lucgo comprenden toda la gama de animales y plantas que nos rodecan, al igual que la raza
humana.

2.2.2 SISTEMAS HECHOS POR EL HOMBRE

Un buen numero de sistemas, son construidos, organizados y mantenidos por humanos. Actualmente, 1a mayoria de estos
incluyen a las computadoras; de hecho, muchos no podrian sobrevivir sin cllas. Sin embargo, ¢s igualmente importante
sefialar que dichos sistemas ya cxistian antes de que hubiera computadoras; de hecho, algunos sistemas continian por
completo sin automatizar y podrian permanccer asi durante muchas décadas mas. Otros contienen a la computadora como
componente, pero también incluyen uno o mas componentcs no automatizados (o manualcs).

2.2.3 SISTEMAS AUTOMATIZADOS

Son sistemas, hechos por ¢l hombre que interactian con o son controlados por una o mas computadoras, parece ser que
casi cada aspecto de nuestra sociedad moderna estd automatizado. Como resultado, podemos distinguir muchos tipos
difercntes de sistemas con estas caracteristicas.

Aunque hay diferentes tipos de sistemas automatizados, todos ticnden a tener componentes cn comun:

« El hardwarc de la computadora: los procesadores, los discos, terminales, impresoras, unidades de cinta
magnética, ctc.

~ El software de la computadora: los programas, tales como sistemas operativos, bases de datos, programas de
control, aplicaciones, ctc.

< Las personas: los quc operan el sistema, los que proveen los datos de entrada y utilizan los resultados de salida y
los que proveen actividades de procesamicnto manual en un sistema.
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« Los datoes: la informacién que ¢l sistema almacena durante un periodo.

< Los procedimicntos: las politicas formales ¢ instrucciones de operacion dcl sistema.
Una division cn categorias mas util de los sistemas automatizados ¢s la siguicnte:
Sistemas cn linca.

Sistemas de ticmpo real.

Sistemas dc apoyo a decisionges.

Sistemas basados en el conocimiento.
2.2.4 SISTEMAS EN LINEA

Un sistema en linca cs aquel que acepta informaciéon de entrada directamente del darca donde se cred6. También es el

sistema en cl que la informaciéon de salida o el resultado del procesamiento. es devuclto directamente a donde fué
requerido.

Una caracteristica coman de los sistecmas c¢n linca ¢s quc la informacidén que recibe la computadora ¢s generada por si
misma o ¢n forma remota, es decir, los usuarios del sistema normalmente interactiian con la computadora desde terminales
que pucden cstar localizadas a cientos de kilometros.

Dado quec los sistemas en linea por lo comun requicren recuperar datos con rapidez (para poder responder a preguntas y
6rdenes provenicentes de terminales), sucle ser muy importante disefiar archivos y bases de datos de la manera mas
cficiente posible. De hecho, a menudo las operaciones de computacion llevadas a cabo por un sistema cn linea suelen ser

relativamente triviales, mientras que los datos (sobre todo 1a estructura y organizacion de los mismos) suelen ser bastante
complejos.

2.2.5 SISTEMAS DE TIEMPO REAL
Un sistema computacional dc tiempo real, pucde definirse como aquel que controla un ambiente, recibiendo datos,

procesandolos y devolviéndolos con la suficiente rapidez como para influir en dicho ambiente en esc momento.

En la mayoria de los sistemas de tiempo real, cl sistcma debe responder en fracciones de minutos o segundos a las

llamadas de ¢jecucion, las cuales para el usuario dcben ser transparentes a la distancia que exista, entre ¢l computador
principal y las terminales remotas.
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2.2.6 SISTEMAS DE APOYO A DECISIONES

Como lo implica ¢l térmno. estos sistcmas computacionales no toman decisiones por si mismos, sino avudan a los
administradores v a otros profesionistas de una organizacidon a tomar dcecisiones inteligentes.

Tipicamente, los sistemas de apovo a decisiones son pasivos en ¢l sentido de que no operan en forma regular: mas bien, se
utilizan cuando sc necesitan.

Una caracteristica comin de los sistemas dc apoyo a decisiones cs que no solo recuperan ¥ exhiben datos, sino que también
realizan varios tipos de¢ andlisis matematicos v cstadisticos de los mismos. L.os sistemas de apoyo a decisiones también
ticnen la capacidad en la mayoria de los casos, de presentar informacién en una varniedad de formas graficas (tablas,
graficas, ctc.), al igual que ¢n forma de reportes (informal) convencionalcs,

2.2.7 SISTEMAS BASADOS EN EL. CONOCIMIENTO O SISTEMAS EXPERTOS

En cl desarrolio de la inteligencia artificial. 1a meta para los que trabajan con c¢ste campo cs la de producir programas

capaces de imitar cl descmpeinio humano ¢n una gran varicdad de tarcas "inteligentes”, para algunos sistenias expertos la
meta esti proxima a ser alcanzada.

Los sistemas basados en ¢l conocimicnto, por decir lo obvio, conticnen grandes cantidades de diversos conocimientos que
emplean cn ¢l desempefio de una tarca dada. Los sistemas cxpertos son una cspecie de sislemas basados cn el
conocimicento, aunque ambos términos a menudo se utilizan indistintamente.

¢ Qué cs precisamente un sistema experto?. Es un programa que conticne ¢l conocimiento y la capacidad necesarios para
desemperiarse ¢n un nivel de experto. El desempefio experto significa, por cjemplo, el nivel de desemperio de médicos que
llevan a cabo diagnosticos y procesos terapéuticos, o de fisicos u otras personas de gran cxperiencia que llevan a cabo
tarcas de ingcnieria, de administracién o cicntificas. El sistema cxperto ¢s un apoyo de alto nivel intelectual para cl
experto humano, lo cual explica su otro nombre, asistente inteligente.

L.os sistemas expertos por lo gencral se construyen de tal manera que sean capaces de explicar las lineas de razonamicento
que llevaron a las decisiones quec tomaron. Algunos de ellos pueden incluso explicar por qué descartaron cicrtos caminos
de razonamicntio y por que escogicron otros. Esta transparencia ¢s una caracteristica primordial de los sisternas experios.
Los disefindores trabajan arduamente para lograrla. pues comprcnden que el uso que se le dard al sisterna  experto

dependerd  de la credibilidad de que disfrute por parte de los usuarios. y la credibilidad surgira debido a un
comportamicnto transparcnte y cxplicable.

2.3 CICLO DE VIDA CLASICO DEL DESARROLLO DE SISTEMAS

El desarrollo de sistemas e¢s un proceso formado por las ctapas de anilisis y disefio, comicnza cuando la administracion o
personal encargado de desarrollar sistemas, detectan un sistcma de la empresa que necesita mejoras.

El método dcl ciclo de vida para desarrollo de sistemas, ¢s el conjunto de actividades que los analistas, disefiadores y
usuarios realizan para desarrolliar ¢ implantar un sistema de informacién. En la mayor parte de las situaciones de una
empresa todas las actividades estin muy rclacionadas, en general son inscparables, y quizd sea dificil determinar el orden
de los pasos que se sigucn para cfcctuarlas. Los participantes en el proyecto pueden cncontrarse al mismo tiempo en
distintas fascs del desarrollo, esto puede determinar, que algunos componentes quc participan cn la fasc de analisis, sc
cncuentren con que otros componentes e¢stan ¢n ctapas avanzadas del disefio.
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El método del ciclo de vida para desarrollo de sistemas consta de las siguicnies actividadcs:

¢. Investigacion preliminar.

i. Determinacion de los requerimientos del sistema.
wi;. Discnio del sistcma.

i, Desarrotlo dc software.

. Prucbas de¢ los sistemas.

S

3

. Implantacion y evaluacion
i Investigacion Preliminar.

El proceso sc inicia siempre con la peticion de una persona. Cuando se formula la solicitud comienza la primer actividad
dc sistemas, la investigacion preliminar. Esta actividad tienc tres partes: aclaracién de la solicitud, estudio de factibilidad
y aprobacion de la solicitud.

Aclaracién de la solicitud

Muchas solicitudes que proviencn de empleados y usuarios no estin formuladas de mancra clara. Por consiguiente, antes
de considerar cualquier investigacion de sistemas, la solicitud de proyecto debe examinarse para determinar con precision
lo quc cl solicitante desca. En cualquicr caso, antes de seguir adelante, la solicitud de proyecto debe estar claramente
planteada.

Estudio de factibilidad

En la investigacion preliminar existen tres aspectos relacionados con el estudio de factibilidad.

1. Factibilidad Técnica. El trabajo para cl proyecto ¢, pucde realizarse con ¢l cquipo actual, la
teccnologia existente ¢n software y ¢l personal disponible?.

2. Factibilidad Econdmica. Al crear el sistema, 4, los beneficios que se obtienen serdan suficicntes
para aceptar los costos?.

3. Factibilidad Operacional. Si se desarrolla ¢ implanta ;seri utilizado el sistema?.

En general, las personas ue son responsables de cvaluar la factibilidad son analistas capacitados o directivos que estian
familiarizados con técnicas de sistemas de informacion.

Aprobacion de la solicitud

No todos los proyectos solicitados son descables o factibles. En algunos casos cl desarrollo puede comenzar
inmediatamente y cn otros puede demorar en funcién de que el equipo de sistemas se cncuentra ocupado con otro
desarrollo. Después de aprobar la solicitud de un proyecto, s¢ cstima su costo, ¢l tiempo necesario para terminarlo y las
nccesidades de personal.
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&. Determinacion de los requerimicntos del sistema

El aspecto fundamental del analisis de sistemnas ¢s comprender todas las facctas importantes de la parte de la empresa que

s¢ cncuentra bajo cstudio. Los analistas al trabajar con los empleados y administradores, deben estudiar los procesos de
una cmpresa para dar respucsta a las siguicnies preguntas clave:

Qué es lo que hace?

Coémo sc hace?

.Con qué frecuencia se presenta’?

Qué tan grande es ¢l volumen de transacciones o de decisiones?
+Cual es ¢l grado de cficiencia con el que se efectian tas tarcas?
.Existe algun problema?

Si existe un problcma, ,qué tan scrio ¢s?

Si existe un problema, ;cual es la causa que lo ongina”

Para contestar estas preguntas ¢l analista debe conversar con varias personas para reunir detalles relacionados con los

proccsos de la ¢mpresa. sus opiniones sobre por quc ocurren las cosas. las solucioncs que proponcn y sus ideas para
cambiar el procecso.

tii. Disefio del sistema

El disefio de un sistema de informacion produce los dctalles que establecen la forma en que ¢l sistema cumplira con los
requerimicntos identificados durante la fase de anadlisis. L.os cspecialistas en sistemas sc refieren con frecuencia, a esta
ctapa como diseilo 16gico cn contraste con la de desarrolio del software. a la que denominan disciio fisico.

Sc identifican los reportes de las demas salidas que debe producir el sistema.

- Sc determina con toda precision los datos para cada reporte de salida.

Desarrollo de un bosqucjo del formato o pantalla que esperan quc aparczca cuando ¢l sistema csté terminado, esto en
papel o con ayuda de herramientas automatizadas disponibles en el desarrollo de sistcrmas.

Sc indican los dawos de entrada, aqucllos que serdn calculados y los que deben ser almacenados.

— Sec escriben con todo detalle los procedimicentos de cilculo.

— Seleccion de las estructuras de los archivos v dispositivos de almacenamiento.

Documentos que contiencn las cspecificaciones de diseilo, representadas de muchas maneras ( diagramas, tablas y
simbolos especiales).

Los disefiadores son responsables de dar a los programadores las especificaciones del sistema completas y claramente
delineadas.

Una vez comenzada la fase de programacion, los disefiadores contestan preguntas, aclaran dudas y manejan los problemas
que enfrentan los programadores cuando utilizan las cspecificaciones de diseilo.

ir. Desarrollo de software

Los encargados del desarrollo de sistemas pueden instalar (o modificar y despucs instalar) softwarec comprado a terccros o
cscribir programas diseilados a la medida dc su usuario.

Los programadores también son responsables de la documentacion de los programas y de proporcionar una explicacién de
como y por que cicrtos procedimientos se codifican en determinada forma. La documentacion es cscencial para probar cl
programa y llevar a cabo ¢l mantenimiento una vez que la aplicacion se encuentra instalada.
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. Prueba dc sistemas

Durante la fase de prucba de sistemas. ¢l sistema se emplea de manera experimental para asegurasc dec que cl software no
tenga fallas, es decir que funcione de acuerdo con las especificaciones v cn la forma cn que los usuarios esperan que lo
haga.

En muchas organizaciones. las prucbas son conducidas por personas ajenas al grupo que escribid los programas originales;

con csto se persigue asegurar, por una parte, que las prucbas scan completas ¢ imparciales ¥y por otra. que ¢l software sea
mas confiable.

vi. Implantacién y Evaluacion

La implantacion cs cl proceso de verificar ¢ nstalar nuevo cquipo. enfrentar a los usuarios, instalar la aplicacion y
construir todos los archivos de datos necesanos para atilizarla.

La cvaluacién de un sisterna se lleva a cabo para identificar puntos dcébiles y fuertes. La evaluacién ocurre a 1o largo de
cualquiecra de las siguientes cvaluacionces:

Evaluacién Operacional: Valoracién de la forma en quc funciona ¢l sistema, incluyendo su facilidad dc uso,
tiempo de respuesta, cte.

Impacto Organizacional: Beneficios para la organizacion en las arcas que involucraron ¢l desarrollo.

Opinion de los administradores: Evaluacién dc las actitudes de directivos y administradores dentro de la
organizacion asi como de los usuarios finales.

Desemperio del desarrollo: Evaluacion del proceso de desarrollo de acuerdo con criterios de administracion
dc proyectos.

Desafortunadamente la evaluaciéon de sistemas no recibe la atencién que merece. Sin embargo, cuando se lleva a cabo de
forma adecuada proporciona informacién valiosa que puede ayudar a mejorar ¢l desarrollo de aplicaciones subsecuentes.

2.3.1 METODO DE DESARROLLO POR ANALISIS ESTRUCTURADO

Dentro de los sistemas de informacion se reconocen las dificultades de comprender de mancra completa sistemas grandes
y complejos. E1 método de desarrollo del analisis estructurado tiene como finalidad, superar esta dificuitad por medio de la
division del sistema cn componentes y la construccidén de un modelo del sisterna.  Este método involucra clementos tanto
de analisis como de disciio.

Pero detalladamente, ,Qué cs el analisis estructurado?. Este método tienc sus principios en especificar lo que se requiere
que haga cl sistema o la aplicacion. No sc establece como se cumpliran los requerimientos o la forma en que se¢ implantara
la aplicacién. Lo que esto permite, es que las pcrsonas observen los clementos légicos (1o que hara el sistema) scparados de
los componentes fisicos (computadoras. terminales, sistemas de almacenamiento, ctc.).

Despucés de lo cual se pucde desarrollar un diseiio fisico eficiente.
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2.3.1.1 ELEMENTOS DEL ANALISIS ESTRUCTURADO

Estos clementos escenciales en cl andlisis estructurado son simbolos graficos, diagramas de flujo de datos v ¢l diccionario
centralizado de datos.

Descripeion Grifica.

Una de las formas de describir un sistema ¢s preparar un bosquejo que scfiale sus caracteristicas, identifique la funcidén
para la que sirve e indique como se relaciona con otros clemenios.

En lugar de palabras el analisis cstructurado utiliza simbolos o iconos, para crear un modelo grafico del sistema.
Modelos como cstec mucestran los detalles del sistema pero sin

introductr procesos manuales. sistematizados o
procedimicntos operativos y de programas.

Si sc seleccionan los simbolos y notaciones correctos entonces casi cualquicer persona pucde scguir la forma en que los
componentes s¢ acomodan entre si para formar ¢l sistema.

La figura 6 mucstra como los iconos identifican los elementos basicos de los procesos. ¢l flujo de datos, ¢l sitio donde se
almacenan los datos y las fuentes de destino de éstos.

El DFD muestra las fucnics y destino de los datos, identifica y da nombre a los procesos que sc llevan a cabo, identifica y
da nombre a los grupos de datos quc relacionan una funcion con otra y sefiala ¢l almacenamiento de datos a los quc se
ticne acceso. (Figura. 6)

Diagrama de flujo de datos

La descripcion completa de un sistema estd formada por un conjunto de diagramas de flujo dc datos.

En estc método sc sigue un proceso descendentic (top~town). E1 modelo original se dewalla en diagramas de bajo nivel que
muestran caracteristicas adicionales decl sistema. Cada proceso pucde desglosarse en DFD cada vez mas detallados. Este

paso s¢ repite hasta que se logra el detalle que permite al analista comprenderlo en su totalidad. L.a figura 6 muestra los
niveles de primer y segundo nivel de una parte de algun sistema.

38




Introduccion al Desarrollo de Sistemas de Informacion

- Primer Nivel Datos de Ja Paliza

Suma Asegurada Primas
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Interface
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Completa

Generacion
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Ciclo Diario Interface
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Detalle
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Solicitudes Recibos

Figura 6

Diccionario de datos

Todas las definiciones de los clementos en el sistema, flujo de datos, procesos y almacenamicnto de datos, cstdn descritos
en forma detallada en el diccionario de datos. Si algin miecmbro del cquipo encargado del proyecto desea saber alguna

definicién del nombre de un dato o ¢l contenido particular de un flujo de datos, esta informacion debe encontrarse
disponible en el diccionario.
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.Y qué es ¢l discio estructurado?

El disefio estructurado. es otro clemento del anadlisis cstructurado que emplea la descripcion grafica. se cnfoca cn el
desarrollo de especificaciones del sistcma.

La herramienta fundamental del disciio estructurado es cl diagrama estructurado (figura 7) al igual quc los diagramas de
flujo de datos, los diagramas estructurados son de naturaleza grafica y evitan cualquier referencia relacionada con el
hardware o detalles fisicos. l.os diagramas cstructurados describen la relacion entre modulos independicntes junto con los
datos, que de un modulo pasan a otra cuando interacciona con €l

Estas cspecificaciones funcionales para los modulos sc proporcionan a los programadores antes de que comicnce la fase de
construccion.

Frooeeos dn wego
povr pests dat cliests

C

Dertalles de 1a Bandera de
foarna de page <
dal clianta

.

Abano dal pago sbcteado
por ol cene

2.3.2 METODO DEL PROTOTIPO DE SISTEMAS

Este método hace que cl usuario participe de manera mas dirccta en las fases de andlisis y diseflo. La construcciéon de
prototipos es muy eficaz bajo las circunstancias correctas, ¢s decir que, recalmente sera de gran utilidad si se emplea en el
momento adecuado y en la forma apropiada.

Y esto conlleva a definir, ;Qué ¢s un prototipo?:

El prototipo es un sistema inicial, cl cual tiecne como funcién principal, ser una guia basc en ¢l crecimiento de 1a definicion
de un sistema.

Este primer esbozo dcl sistema dara la oportunidad a los desarrolladores y usuarios, de plantear si la opcion elegida como
base del sisterna ¢s la mas viable. Dando 1a evaluacién de este primer prototipo, podria arrojar como necesidad el desechar
la opcion clegida y reelaborar otro prototipo. Esta misma secuencia podria repetirse con un segundo, tercer o todos los

prototipos necesarios hasta llegar al prototipo final que permita visualizar los requerimicntos finales, los cuales deben ser
aprobados por los usuarios.

Es comun generar un prototipo inicial, simple y demostrativo, es decir, analizar los problemas que presenta un sisterna que
existe y simula su funcionamiento, esto l¢ permite al usuario, dcscribir con mayor facilidad sus observaciones o
comentarios, que st las describicran cn forma tedrica o por escrito. El uso v la experiencia producen comentarios mas
significativos que el anailisis de diagramas y propucstas por cscrito.
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3. METODOLOGIAS EN EL. DESARROLLO DE SISTEMAS
3.1 ;QUE METODO DE DESARROLLO ES EL MAS APROPIADO?

No existe ningin medtodo correcto para desarrollar un sistema de informacién, pero si existen diferentes formas para
producir ¢l sistema correcto para la aplicacidn. Algunos mectodos ticnen mas éxito que otros v csto depende de cuando se
emplean, como sc aplican v de los participantes ¢n ¢l proceso de desarrollo. En cicrtas ocasioncs ¢l inico método
adecuado secrd un cnfoque paso a paso cquiparable con cl ciclo de vida de desarrollo de un sistcma. En otros casos, cl

desarrollo de prototipos ¢s ¢l unico método aplicable. Mids sin embargo cn la mayoria de las veces la combinacién de
métodos pucde llegar a formar las bases que permitan alcanzar el ¢xito.

El indicador definitivo del éxito de un mdétodo de desarrollo en particular, es aquel que se refiere a los resultados obtenidos
¥ no a la "precision” tedrica del metodo.

3.1.1 COMPARANDO METODOLOGIAS

Algunas empresas toman como estindar una mctodologia en basc a que si €s bucna para una cmpresa, ¢s bucna para otra.
Otras buscan diferencias para scr asimiladas por diferentes departamentos. Algunas sc daran a la buasqueda de
herramientas para trabajar o mejorar ¢l sistema de informacién, cuando llegue cl ticmpo de ser implantado o reimplantado.

Un aspecto importante de cualquier mectodologia. ¢s 1a cantidad de informacidon que se cubre en el ciclo de vida.

Esto c¢s importante para rcalizar la planeacién del sistema de informacion.

Decspués de algunas experiencias con diferentes metodologias, uno pucde pensar en términos de conceptos y técnicas. Se
puede aprender a combinar ¢l modelo analitico de datos de una metodologia con cl analisis de flujo de datos de otra,
referencias cruzadas dan los resultados de los dos andlisis como un camino no viable de manera independiente.

En otras palabras, la mctodologia a utilizarse sera finalmente sceleccionada en base a la experiencia del equipo de trabajo
que participara cn el desarrollo del provecto, 1o que tambi€én es visible en las adecuaciones de 1a metodologia cn cuestion al
desarrollio del sistema. El concepto de la metodologia ideal no existe, por lo que es necesario, rcorganizar etapas,

conjuntarlas, cambiar su secuencia, o hasta suprimirlas. evitando asi ¢l adaptar la estructura del sistema real a un modelo
teorico.

Dicho lo anterior, la premisa de quc existe una metodologia para cada desarrollo o sistema, sera verdadera. L.a cual no sélo

estaria cn funcién del problema a resolver (automatizar la administracién, cobranza, nomina, ctc.) sino también del
entorno donde sc dara solucion a la problematica.
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3.2 ALGUNAS METODOLOGIAS EXISTENTES

Antes de mencionar algunas de las metodologias exisientes v sus caracteristicas, definiremos como una metodologia de

desarrollo de sistemas; al conjunto de mctodos. técnicas v herramicntas que facilitan estruciurar y guiar cada una de las
fascs del ciclo de vida dcl sistema.

En otras palabras, una metodologia de desarrollo de sistemas es una herramicnta de soporte intelectual.
Para las siguientes metodologias, 1a informacidon proporcionada (cuando esta disponibic) cs:

Nombre (acronimo o titulo).

Institucién de donde es originaria la mctodologia.
Refercncias ( de publicacion).

Disponibilidad (comercial y busqueda).
Descripcion.

3.3 METHODOLOGY SSADM (Structured System Analysis and Design Methodology)

Central Computcr and Telecomunications Agency
SSMAD4 Reference Manual

Computer Center, Manchester

Courrs (1987)

Goodland(1988%)

Disponibilidad : OK Central Government Standard

Es utilizada en las dreas de desarrollo de sistemas de gobierno y defensa del recino unido (UK). Lo podemos definir como
una extension del método de anilisis estructurado propucsto por Gane & Serson. Esta metodologia tiene el inconveniente
de ayudar sélo en la fase de analisis de sistemas, mediante las siguientes técnicas de diagramacion, que son las siguientes:

a) DFD (Piagrama de Flujo de Datos)
Muestra el flujo y procesamicnto de los datos ¢n un sistema.

b) LDS (Estructura Logica de Datos)

Muestra las relaciones entre las entidades de datos, lo cual indica que obtiene los mismos
resultados que un diagrama dc entidad relacién.

¢) ELH (Historia de la Vida de Entidades)
Con este diagrama sc plasman los cventos gue afectan las entidades definidas en un sistema.
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3.4 JSD Jackson System Development

Michael Jackson System Lid.. OK

Jackson (1983)

McNcile, AT. Jackson system development (1986)

Disponibilidad: Vendido y distribuido por Michacl Jackson System Ltd.

Este proceso cstd orientado a metodologias que modelan aplicaciones como ncgocios de redes de procesos de
comunicacion. Durante el disefo, agrega nuevos procesos tratando de e¢sta manera de abarcar todas las fases del ciclo de
vida tradicional, es decir desde ¢l analisis de los requerimientos hasta su construccion.

Sus ctapas son las siguicntes:

1. Modelado

El anilisis de la situacion actual, s representado en términos de acciones o cventos que relacionan las cntidadces.

La técnica estructurada para lograr esto es ¢l desarrollo de un PSD (Diagrama de Estructura de Procesos).

2. Red

Cada cntidad obtenida c¢s modclada como un proceso, convirticndo al sistema cntero en una red de procesos
interconectados e intercomunicados, descrita graficamenic por la SSN (Red de Especificacion del Sistema).

3. Implantacién

La red dc procesos es dirigida a la implantacién, por medio de una transformacion secucncial.
3.5 IEM : Information Engineering Methodology

James Martin Associates, OK

Martin (1989)

Macdonald(1984)

Macdonald, 1.G. Information engineering

Disponibilidad: Vendido y distribuido por James Martin Associatcs.

Hace énfasis cn cl desarrollo de sistemas integrados combinando datos y procesos orientados, como una representacion
légica de las funciones que debe ¢jecutar ¢l sistema a desarrollar.

El flujo de desarrollo es de arriba hacia abajo, cste flujo dinamico de desarrollo ampliara la calidad del software. De esta
mancra todos los requerimientos son detallados por la accién de dicho flujo etapa por etapa y por tratarse de la

conceptualizacién de lo gencral a lo particular (top-down) sc reduccen las posibles divergencias y redundancias con los
requerimicntos originales dados por los usuarios.
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3.6 Militar Standard (MIL-STD-2167)

Como su nombre lo menciona csta metodologia sec tomd como un estandar para cl desarrollo de un numecro considerable de
desarrollos de software. Sc basa en un modclo de desarrollo tipo cascada, que en sus primeras cuatro ctapas involucra lo
siguiente:

a) Analisis de requerimicntos.

b) Disciio preliminar.

<) Disefto detallado.

d) Codificacion y prucbas de los modulos.

¢) Integracién y prucbas.

) Configuracién y pruebas dec los componentes.

Las dos ultimas fases las proporciona la mctodologia. dado que la liberacion del software esta regida por un conjunto de

configuracioncs quc son implcmentadas dentro del codigo.

3.7 SA/SD (STRUCTURED ANALYSIS / STRUCTURED DESIGN)

De las metodologias mas conocidas y reconocida por utilizar mas técnicas y herramientas en las fases de andlisis y disefio
de sistemas.

Esta mectodologia es ideal para sistemas que manipulan datos masivamente, la cual se centra bajo una orientacion o visién
hacia los procesos.

Los componentes basicos que utiliza la mctodologia son los siguientes:
DFD (Diagrama de Flujo de Datos)

La mas importante en ¢l andlisis estructurado, describe el ambicnte en el cual va a ser disefiado ¢l procedimiento, asf como
la estructura 16gica de la aplicacién.

DD (Diccionario de Datos)

Lista de toda decfiniciéon presentc en ¢l flujo de datos. Este componente ¢s fundamental ya que es la base de datos del
proyecto en desarrollo, por lo cual 1a mayoria de las metodologias lo proponen.

SE (Idioma Estructurado)
Lenguaje natural que describe la transformacion de datos hecha por cada elcmento.
SA (Diagrama Estructurado)

Descripcién de la descompaosicion del sistema cn modulos ¢n base a los diagramas de flujo de datos obtenidos, buscando
que los grados de cohesion y acoplamiento entre médulos sean los correctos.
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T26 (Grafica de Transformacion)

Estas grificas cubricron al analisis dc sisternas en nempo  real. son muy similarcs a los DFD's. sin embargo. un T26 si
muestra la sccuencia de las funciones involucradas.

Por lo que toca al Analisis Estructurado. csta metodologia es la que muas simplicidad da a la obtencion del modelo fisico
del sistema a desarrollar, partiendo de un sistema ya existente.

Durante cl desarrollo de sistemas ¢s comun realizar el anilisis de este a la par de contar con un sistcma va existente, ya sca

en fase de produccién o no vy que generalmente no conuence todo el conjunto de requenmicntos para cl nuevo sistema a
desarrollar.

3.8 Metodologia Utilizada

Aprovechando la opcién de combinar mctodologias en funcién de las nccesidades de desarrollo, se tomaron métodos y
técnicas de:

SA/SD (Structured Analysis/Structurcd Design) de Yourdon /De Marco/ Constantine.

IEM (Information Engincering Mecthodology) desarrollada por James Martin.

La metodologia principal utilizada cn las fases dc anilisis y discfio fué SA/SD, micntras que la metodologia IEM fué
basicamente utilizada como apoyo cn cl disefio ¥ creacién de la base de datos.

Dadas las circunstancias del desarreollo, sc buscé un modclo tipo cascada por ser ¢l que mejor representa la solidez de
informacién en cada una de las ctapas del ciclo de vida. También sec toma en cuenta la capacidad de¢ poder realizar
prototipos y ¢l poderle dar un enfoque incremental.

Durante cada una de las fases del ciclo de vida. s¢ realizaron ¢n mas de una ocasiéon modificaciones. Sin embargo, se
contd con la definicion clara y detallada de las siguicentes fases:

- Analisis preliminar v planecacién.
- Anilisis profundo y especificacidon de requerimientos.
- Disefio.

La ctapa de plancacién cstuvo implicita cn todo momento del analisis y disciio del sistema teniendo como premisa ci
mantener las condiciones iniciales del proyccto.

45



Capitulo 3




Requerimientos de Informacion de la Compaiia Ascguradora

4. REQUERIMIENTOS DE INFORMACION DE LA COMPANIA ASEGURADORA Y
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA ACTUAL

4.1 ANTECEDENTES. REQUERIMIENTOS Y DIAGNOSTICO

El scguro sobre Accidentes v Enfermedades cubre riesgos de integridad corporal, salud o vigor vital. asi como los gastos
médicos en que incurra el ascgurado a consccuencia de un accidente o enfermedad.

Con cl objeto de apoyar a las dreas involucradas con la gestidn del Sceguro de Accidentes vy Enfermedades, ha sido creado el
sistema de informacion “Sistema de Gastos Mdédicos Mavores™, ¢l cual ¢s una herramienta automatizada que asiste cn la
opcracion y administracion de las polizas.

El Sistema dc Gastos Mcdicos Mayores, contempla los modulos de Emision, Renovacion, Endosos y Reclamaciones. Sin
cmbargo. no ticne un moédulo de Cobranza propio, esta funcion se realiza por medio del Sistema de Dafios, quicn a su vez
incluye una scrie de funciones de administracion de la poliza que no existen en ¢l Sistema de Gastos Mdédicos Mayores.

Lo anterior provoca varios problemas en la operacién, la informaciéon no cs confiable, pucs cxisten difcrencias, ni
oportuna. pues existen interfaces. Para resolver cste probiema se emprendiéo el Proyecto “Sistema de Accidentes y
Enfermedadcs (Cobranza)™.

El Proyccto de Cobranza tiene como objetivo unificar la Administracion del Ramo cn un solo sistcma y resolver la
problematica de 1a Cobranza.

4.2 SISTEMA DE DANOS

El Sistema dc Darsios. ¢s un sistcma de¢ seguro dec dafios que opcra en un ambicnte CICS, cl cual procesa la cobranza de
todos los ramos dc Accidentes y Enfermedades, mientras que ¢l Sistema de Gastos Mddicos Mayores, ¢s un sistema de
seguro de personas quc opera cn un ambiente IDMS y procesa unicamente los subramos de Gastos Médicos Mayores,
Planes Hospitalarios y Linea Azul Internacional.

La operacion del seguro de Accidentes y Enfermedades habia sido desarrollada tradicionalmente cn el drea de seguros de
darfios, ello explica que todavia parte dc su operacidn de este seguro ha pasado al arca de seguro de personas, por lo que sc
hace indispensable cl contar con toda su sistematizaciéon cn el darea de vida.

Se han venido detectando una seric dc problemas con la situacion anterior, los cuales estan impactando fucrtemente a la
operacion del ramo, con ¢l consecuenic deterioro en el servicio que sc brinda a la fuerza productora y a los ascgurados.

El Sistema de Dailos pertencce a un grupo de sistemas antiguos, que fueron de mucha utilidad en su momento, pero que en
1a actualidad sc encuentran exhaustos (se les ha explotado toda la riqueza que podian proporcionar) y no pueden soportar
mias la operacion. Continuar operando con ¢l Sistema de Daifios con lleva a soportar un gran numero de cerrores ¢
inconsistencias en la informacion, ademads de que Ia automatizacién de sus procesos sc ha degradadoe a operaciones “Semi-
manuales™. Asi mismo, la programacién sc vuelve confusa, rigida y dificil de modificar.

La configuracion actual dc los Sistemas de Accidentes y Enfermcdades provoca que sc realicen una sceric de interfaces
complejas entre los Sistemas de Sistema de Gastos Mdédicos Mayorcs y Sistema dec Daiios.

Considerando que dichos sistemas residen en computadores diferentes bajo tecnologias diferentes, no es dificil comprender
1a existencia de los problemas actuales de informacién, los cuales cstan afectando gravemente a Ia operaciéon del ramo.
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El Sistcma dc Dafios scra sustituido cn breve. por un sistema mis moderno. en ¢l cual no esta considerada la operacion det
sepuro contra Accidentes y Enfermedades. Nos encontramos a tiempo de prever cl soporte de sistemas que sc brindari a la

operacién vy aprovechar csia covuntura para modermzar vy ¢recer nuestra intracstructura informatica a 1a realidad de la
compariia.

El provecio de cobranza csta compucsto de varios subprovectos, entre los cuales figura la Suscripcion del Accidenie en el

Sistema de Gastos Médicos Mayores, con el cual se integra la emision de todos los negocios del Ramo en un mismo
sistcma,

Dentro del Proyecto de Cobranza se contempla habilitar la captura de los subramos de Accidentes Personales dentro del
médulo de solicitudes del Sistema de Gastos Médicos Mayvores

Para liberar al Sistema de Daflos dc toda responsabilidad de Accidentes v Enfermedades se debe transferir toda la
operacion del Ramo al Sistema de Gastos Mdédicos Mayores.

Adecmas. s¢ cuenta con el subproyecto “Unificacion de la Admunistracion de la Poliza™, mismo gue liberara al Sistema dc

Daiios dc toda responsabilidad de movimiento a la patiza, v finalmentc “El Nucvo Sistema de Cobranza”. que liberara al
Sisterna de Daiflos de toda responsabilidad de Cobranza v Contabilidad.

En la actualidad los avances tecnolégicos v metodologicos permiten el desarrollo de sistemas mas eficientes, mas flexibles
v de alta calidad. Aunado esto a un discfio nuevo. visionario vy fundameniado en un analisis fresco. completo ¥ profundo dc
la operacion, podremos brindar a ia compaiiia sistemas congruentes a sus cstratcgias ¥ capaces de administrar los negocios
actuales vy futuros. Estos Sistemas le permitiran a GNP tener fuertes ventajas competitivas ante ¢l mercado tan exigente de

la actualidad.
4.3 SISTEMA DE GASTOS MEDICOS MAYORES
Adaptacioncs al actual sistema de GMM

Tablas

La creacidon, mantenimiento vy consulta de tablas como son: Coberturas, Bencficios, Planes. Productos, Clasificacién de
riesgos, €ic.

Dichas tablas permitiran la validacion ¢ interpretaciéon de los datos capturados cn la suscripcion de accidentes y
enfermedadcs.

Solventando de esta mancra, la integridad de la informacion del ramo, permitiendo su explotaciéon con datos actualizados,

sin 1a necesidad de tener que esperar a que sc corran los ciclos diarios. Teniendo, también como un beneficio, el poder
gencrar estadisticas en todas las arcas usuarias.

como podrian ser: reporte de lo emitido, de lo vencido, de lo pagado, por
pagar, etc.

Suscripcion de la Emision

La emisién de Pélizas a través del proceso de suscripcion. sc entenderd como la captura de los datos que se requieren para

emitir una pdliza sin contar con cl proceso dec tarificaciéon, por 1o que el importe de 1a prima sc considera como otro dato
que sec captura.
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El proceso de recaptura al igual que ¢l de emision deberi contemplar:

« El control automatico de Cliente (POOL). Cuenta (FILIAL)., Negocio (POLIZA). Ascgurado (CERTIFICADO) y
Cobcrtura.

Scleccion del producto a contratar (SUBRAMOS).
El uso de catdlogos de claves.

Las opciones del sistema de: Alias, Bajas, Cambaos, Consultas ¢ Impresiones.

NN

La incorporacidn de la informacion requerida en las interfaces con otros sistemas.

EL PROCESO DE SUSCRIPCION TAMBIEN DEBERA CONSIDERAR LA EMISION DE COBERTURAS
PROVISIONALES.

Administraciéon de la Poliza
Cancelacion (Solicitud/Autom:itica)

Cancelacidén a Solicitud:
Se realiza a peticion del cliente o de la compaiiia, para dar por terminado ¢l contrato convenido. t

Cancclacion Automatica:
De no existir un pago c¢n cl periodo acordado en c¢l contrato para una poliza o endoso, este seri cancclado
automaticamente.

El proceso de cancelacion modifica el estatus de una poéliza vigente a partir de una fecha posterior o igual de inicio de
vigencia, calculando los dias quc cstuvo vigente y ¢l importe de la prima correspondiente al periodo cubierto.

Estec proceso ocasiona una reversion de la prima inicial de la pdliza y la emisiéon de una nueva prima si hay periodo
cubicrto.

Rchabilitacion (Solicitud/Automiitica)

Rehabilitacion a Solicitud: Sc recaliza a peticion del cliente o de la compailia, para rchabilitar la péliza y/o coberturas.
Rehabilitacion Automatica:

De recibir un pago, fuera del periodo convenido, encontrindose la poliza con un estatus de cancelacion, serd rchabilitada
1a péliza y/o coberturas.

El proceso de rchabilitaciéon modifica el estatus de una péliza cancelada a partir de una fecha posterior o igual al de inicio
de vigencia, calculando los dias quc hay desde la fecha de rehabilitacion hasta 1a fecha de fin de vigencia y el importe de la

prima correspondicnte a este periodo.

En la interfaz con otros sistemas la informacidén que se considera de este proceso es similar al de la emision de polizas.
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Cambio de Forma de Pago

Se realiza a peticion del cliente, por convenir a su forma de pago: ¢l cambio sélo se puede dar ¢n forma descendente, cs

decir: dc Anual a Semestral, de Semestral a Trimestral vy de Trimestral a Mensual, gencrando sus respectivos recargos por
forma dec pago.

Este proceso revierte la prima actual y genera una nueva prima. Estas primas pucden estar contcmpladas en uno o mds
recibos.

Cambio de Agente

Se rcaliza a peticion del agente, para convenir al scguimiento del negocio: el cambio sélo sc puede dar de agente a agente,
sca 0 no de la misma oficina, o del centro regional.

Este proceso revierte 1a prima y gencra una nucva prima por ¢l mismo importe ¥y con la nueva clave del agente.

Traspaso de Cartera en la misma oficina

Se rcaliza a peticion del agente, para traspasar su cartera complictia a otro agente, quicn seri ¢l encargado a partir de cse

momento, de darle el scguimicnto a las polizas invelucradas en 1a cartera. Recibiendo ¢1 las comisiones, como si hubiera
sido quicn cerro cl trato.

Este proceso revierte las primas de la cartera a traspasar y genera nuevas primas por ¢l mismo importe con los datos a
donde s¢ estid traspasando.

Cambio al porcentaje de Comisién del Agente

Sc rcaliza a peticidn del agente, para cambiar ¢l porcentaje de comisiéon cstablecido para ¢l ramo, con la finalidad de
beneficiar a su cliente en cl pago de la prima. El cambio generalmente sc presenta como una disminucién en la comision.

Este proceso revierte la prima y genera una nueva prima por ¢l mismo importe v con ¢l nuevo porcentaje de comision.

NOTA:

En el caso de requerir un recilculo de primas, si sc trata de polizas suscritas, tendra que teclearse el importe de las nuevas
primas.

Endosos de Accid vy Enfer lades / Cash Flow

Un endoso cs un documento anexo a la poliza, que avala las modificaciones que sufre, ya sea cn los datos del contratante,
ascgurado, beneficiarios o en impeortes tanto en 1a suma ascgurada de la péliza o dc las coberturas.

Los endosos de Aumento(A) y Disminucidon(D), son generados cuando existe un cambio ¢n las sumas aseguradas basicas o

de coberturas que incrementen o decrementan el importe de 1a prima a pagar, donde la diferencia del incremento sera el
importe del endoso A y el decremento scra ¢l importe del endoso D.

Los ecndosos de cancelacidn, son generados para cancelar alguna cobertura, condicion inicial o la pdliza misma.

Se considera l1a emision de Endosos de: Aumento, Disminucion o Cancelacién a través del proceso de suscripcion.
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Cobranzas

Documentos Comprobables

Documentos que certifican los compromisos, tanto del contratante/ascgurado y de la compaiiia, con respecto al pago del
importe de la prima y la impresion de los mismos. se genera la siguicnte papcleria:

Recibos/Facturas/Notas dec Crédito
Movimientos

Altas (automaticas y manuales)
Bajas

Cambios

Consultas

Cartas y Avisos

Movimicntos

Formatos

Consulias

Impresion Recibos/Facturas
Reportes

Siempre que sc emitec un negocio (péliza o cndoso) o sc genera una prima que sustituyc a otra y que

tienen importes
diferenics, se genera de manera automatica la informacién para la cmisidén ¢ impresion de los documentos.

A través de este modulo la informacion y control de los documentos queda a disposicion del usuario.
Dcudor por Prima

Estado de Cuenta del Cliente

Con la finalidad de proveer al cliente, de un documento quc le permitiera estar informado del detalle de los movimientos,

1anto administrativos como cconomicos que ha sufrido la poéliza hasta ¢l corte de la fecha actual, se¢ genera cl estado de
cuenta con las siguientes consulias:

Consuita dc Movimicentos
Consulta de Conceptos

Consulia de Periodos al Descubierto

Cada vez que se emite un recibo se genera un cargo al cliente ¥ cuando se realiza una aplicaciéon o un depoésito de primas
se genera un abono, la suma aritmética de cstos importes sera el saldo del cliente.
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Estado de la Cobranza

Pronéstico de Cobranza

Se reportan todos los documentos no pagados v las primas en dcpésito no aplicadas, agrupando la informacion en cinco
intervalos. El primero correspondce a saldos vencidos segiun la fecha de referencia, y tos cuatro siguientes corresponden a

saldos que vencen a fecha posterior a la de referencia y se distribuyen en intervalos iguales de dias de acuerdo al parametro
que sc especifique.

Antigiledad de Saldos

Se reportan todos los documentos no pagados y las primas en depoésito no aplicadas, agrupando la informacion en cinco
intervalos. El primero corresponde a saldos que c¢stan dentro del periodo de gracia segin 1a fecha de referencia v los cuatro

siguicntes corresponden a saldos que vencicron en fecha anterior a la de referencia y s¢ distnibuyen en intervalos iguales de
dias de acuerdo al parametro que se especifique,

Control de Cobranza

Se reportan todos los documentos cuya fecha de vencimiento del pago queda dentro de un rango proporcionado (desde-
hasta) y cuyo importe no ha sido saldado, también sc incluyen las primas en deposito no aplicadas.

Aplicacion de Pagos ¢ Ingresos

Se abre una nucva liquidacion por oficina, para incluir cada uno de los pagos ¢ ingresos asociados a una poliza o endoso,
teniendo como refercncia el namero de recibo al cual se aplicara el pago, las funciones asociadas a la aplicacion son:

Mangcjo de liquidacioncs
Movimicntos

Altas (Automaiticas y manuales)
Bajas

Cambios

Consultas

Reportes

A través de esta funcién el total de una liquidacion se desglosard en tantas partidas segun las pélizas de seguros que
constituyen dichos totales. .
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Aplicacién de Pagos

Una vez registrados los pagos ¢ ingresos asociados a un recibo. se lleva a cabo la aplicacion de los mismos, que consiste en
validar que sca rcalmente ¢l importe y ¢l recibo correspondicnte al pago. esta validacion por recibo termina cuando la
liquidacién ha sido cuadrada v aprobada. y s¢ genera la péliza contable. con esta informacion se realiza una interfaz con la
contabilidad para gencrar los asicntos contables.

Reversion de Pagos

Como una opcion para utilizar cada vez menos Ia cuenta de primmas cn deposito esta funcion permitird, revertir un pago
siempre ¥ cuando sc haga de rccibo a recibo.

Movimicntos:
Altas

Bajas
Cambios

El pago quec ha sido aplicado a un negocio ¥y que debe corresponder a otro, sera corregido de manera transparente dentro de
1a liquidacion donde se encuentre ¢l pago mal aplicado. .

Manejo de Balanza de Primas en Depdsito

Como una neccsidad de poder ingresar cualquier importe, ¢l cual pudiese tener alguna anomalia, tanto en la cantidad del
importec o de existir incertidumbre con respecto a que poliza se ingresara; esta funcidon permitira su ingreso al sistema para
posteriormente, mediante su depuracion, aplicarse al recibo y a la péliza quc corresponda.

Movimientos:

Depuracion

Consultas

Reportes

Los pagos de clientes que cstén incompletos o cuyos negocios no han sido emitidos de mancra definitiva scran registrados.
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4.4 SISTEMA DE CONTABILIDAD MENOR

Polizas Contables

Es el documento cuya informacién cs ¢l resuliado de la aplicacion de pagos vy que permitira la relacion, cntre la poliza
contable, la parntida y ¢l ramo del ncgocio.

Mangcjo de polizas conlables

Pélizas contables automatucas

Transaccioncs libres (poélizas contables manualces)
Consultas

Reportes

Esta funcién permite 1a creacion de polizas contables cuyas parnidas corresponden a movimientos de negocios (polizas de

seguros) ¥ que son gencrados por la emisién de primas, ¢l pago de primas, correcciones a las mismas, u otros movimientos
dec primas.

Balanza de Aprobacién

Permite visualizar ecn un esquema de cargos-abonos. el contenido de la contabilidad por cada ramo del negocio, el cual
consta de saldo inicial, cargos, abonos y ct saldo final del mes de las cuentas que se deseen

Diario General

Contiene las partidas de las polizas contables del mes por ramos, ordenados consccutivamente por numero de poliza
contable y separado para cada tipo (diario. ingreso, egreso....), lo que permitlira tener cn términos monctarios el
comportamiento no sélo de la compaiiia si no de cada uno de los ramos del negocio.

Reportes Financicros

Balance General

Agrupa las cucntas segun la clasificacion de activo, pasivo y capital, gencrando subtotales y totales para cada concepto, ya
sea de manera global, para la compafiiia o de forma independiente para cada ramo del negocio.

Estado de Resultados

Calculo de utilidad neta del ramo cn base a los ingresos, los costos, los gastos, producto financicro, para la compailia,
direccion o ramo del negocio.

Traspaso de Saldos

Permite operar la contabilidad del siguiente mes antes de cerrar ¢l mes actual. Cuando se cierre el mes actual se utiliza
©sta opcion para que sc traspase los saldos finalcs.

“También sc traspasan saldos cuando se efectiza una corrcccién a los datos de algan mes anterior.
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4.5 INTERFACES

Genceracion de Interfaces

Consiste en ¢l paso de la informacién de cada negocio correspondicnie a la prima total ¥ su desglose, hasta llegar a la
prima ncta asi como fecha de emision de los recibos, datos referentes al pago de comisiones. y ¢l tipo de movimicnto como

¢s: nuevo negocio, endoso. correccion de primas. cancelacion, rehabilitacién, cambios en algunos de los datos anteriores
que no son primas.

Esta informacion c¢s ¢l inicio de operaciones del modulo ya que se generan documentos. sc crea o modifica ¢l estado de
cucnta del cliente.

Sistema Gastos Mcdicos - Cobranza

Cobranza - Sistcma Gastos Médicos

Cobrar;z,a - Run

Cobranza - SAETA

Cobranza - Contabilidad menor

Cobranza - Reclamaciones

Contabilidad menor - SICOFI

Biticora de Interfaces

Este modulo permite licvar un control sobre las interfaces que el sistema de Accidentes y Enfermedades realiza con otros

sistermas. Kegistra cn un archivo historico, 1a fecha, hora y cifras de control de cada interfaz v permite su consuita por
medio de transacciones cn linea y rcportes.

Esto permitira dar seguimiento a la informacion que se transmite entre los sistemas y facilita 1a deteceidon de errores y/o
problemas.
Consulta

Reportes
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4.6 VARIOS

Administrador de Archivos

Por medio de cste modulo, sc podra mantener la informacion del sistcma que se necesita, conservando disponible la
informacidn vigente ¥ respaldando en histérico lo demas. con esto s¢ mantendra una base de datos optima, no habra
problemas con el tamaiio de los archivos v se posibilitara un mcjor ticmpo de respuesta.

Cuando se requiera una consulta de archivos histéricos por Auditoria o Estadistica, s¢ podra recuperar csta informacién en
el sistema.

Depuracion de Archivos
Recuperacién de archivos

Auditoria

Estc modulo permitird llevar un control de las funciones accesadas por todos los usuarios, lugar, fecha y acceso por cada
transaccion, permitiendo rcalizar esta consuita tanto cn linea como en rcportes.

Con la finalidad de poder dar en determinado momento, seguimiento a los procesos realizados por cada area, las funciones
con las que se contard, scran:

Biticora de Procesos
Reportes

Politicas y Parametros

En este moédulo se podra llevar un control sobre ¢l sistema por medio de informacién paramétrica, con csto se dota de

mucha flexibilidad al sistema, para que sea ecn gran medida, autoconfigurado por ¢l usuario responsable, y se reduce el
tiempo de mantenimicnto del sistema.

Politicas de cobranza
Guias contables
Catilogo de cuentas
Paramectros de aplicaciéon
Biticora de cierres

‘Tabla de folios

56



Requerimientos de Informacion de la Compaiiia Aseguradora

Cobranza de Péliza, Ejemplo:

+ SE REGISTRA EL PAGO DEL PRIMER RECIBO, SIN ESTAR EMITIDA LA POLIZA.

SE CREA UN ESTADO DE CUENTA PARA EL CLIENTE. CON UN PRIMER ABONO A UN PRIMER CONCEPTO
QUE ES LA PRIMA EN DEPQOSITO 01.

MOVIMIENTOQ DOCUMENTQ CARGO ABONOQ SALDO

PALA._DEP:01 PALLDEP:OT 23,000.00 -23,000.00

< SE EMITE LA POLIZA CON VIGENCIA ANUAL Y PAGO SEMESTRAL.

SE INTENTA CREAR EL ESTADO DE CUENTA DE LA POLIZA. PERO SE ENCUENTRA QUE ESTE YA EXISTE

(A TRA\/ES DEL REGISTRO DEL CLIENTE). POR LO QUE SOLO SE SOLICITA LA GENERACION
AUTOMATICA DE RECIBOS.

PAGO SEMESTRAL 681953

<+ SE GENERAN LOS RECIBOS DE ACUERDO A LA PRIMA Y A LA FORMA DE PAGO.

SE REGISTRA UN ASIENTO DE CARGO AL ESTADO DE CUENTA DEL CLIENTE, ESTO CONSTITUYE UNA
DEUDA QUE SE DEBE SALDAR.

MOVIMIENTO DOCUMENTO CARGO ABONO

SALDOQ
RECIBO-01 01000 23,109.50
23,109.50
RECIBO-02 02000 23,109.50
23.109.50

AL GENERARSE LOS RECIBOS, SE ENCUENTRA UN ESTADO DE CUENTA PREEXISTENTE CON UNA PRIMA
EN DEPOSITO, POR LO QUE SE PROCEDE CON UNA APLICACION AUTOMATICA DE ESA PRIMA POR

MEDIO DE UN MOVIMIENTO DE CANCELACION DE PRIMA EN DEPOSITO PARA PODERLA REGISTRAR
COMO UN PAGO DE PRIMA:
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v CANCELACIGN PRIMA EN DEPOSITO.
MOVIMIENTO DOCUMENTO CARGO ABONO SALDO
PAMADEP: O] 23,000.00 23,000.00 0.0

COMO EL MONTO DE LA PRIMA EN DEPOSITO NO ES SUFICIENTE PARA CUBRIR AL PRIMER RECIBO, SE
REALIZA UN MOVIMIENTO DE PAGO PARCIAL AL RECIBO, ESTE PAGO SE REGISTRA COMO UNA PRIMA
EN DEPOSITO PARA EL PRIMER RECIBO. ESTO SE DIFERENCIA DE LA PRIMA EN DEPOSITO CON LA QUE
SE INICIO ESTE EJEMPLO, PUES LA PRIMERA NO ESTABA ASOCIADA A NINGUN RECIBO.

EL PAGO PARCIAL CUBRE UN PERIODO PARCIAL DEL PRIMER SEMESTRE, CON ESTO SE TIENE QUE EL

CLIENTE SI SE ENCUENTRA ASEGURADO POR UN PERIODO PROPORCIONAL EQUIVALENTE AL PAGO
PARCIAL.

< APLICACION DE UN PAGO PARCIAL.

MOVIMIENTO DOCUMENTOQ CARGOQ ABONO SALDO
PAGO FOLIO: 01 23,000.00
RECIBO-01! 23,000.00 109.50

< APLICACION DE LA SEGUNDA PARCIALIDAD DEL PRIMER RECIBO.

CON ESTE SEGUNDO PAGO, SE SALDA EL PRIMER RECIBO, TODO NUEVO PAGO YA SEA PARCIAL O NO,
SE REGISTRARA A LOS SIGUIENTES RECIBOS.

MOVIMIENTO DOCUMENTO CARGO ABONO SALDO

PAGO FOLIO:02 109.50
RECIBO-01 109.50 0.0

rF<-3



Requerimientos de Informacion de la Compafiia Ascguradora

« SE EMITE UN ENDOSO DE DISMINUCION.

POR LO QUE SE SOLICITA UN PROCESO DE GENERACION DE RECIBOS NEGATIVOS QUE SE APLICARAN
SEGUN LA VIGENCIA Y FORMA DE PAGO, EN CADA UNA DE LAS PARCIALIDADES DE LA POLIZA.

ESTOS RECIBOS NEGATIVOS SE IMPRIMEN Y ENTREGAN AL AGENTE EN FORMA DE NOTAS DE CREDITO,

PARA QUE PASE A COBRAR EN CAJA. O LAS USE PARA EL PAGO DE OTROS RECIBOS.

MOVIMIENTO DOCUMENTO CARGO
ENDOSO-D 102653

NTA.CRED-UNO 01003

N7A.CRED-DOS 02003

NOTAS-DE-CREDITO 1.377.00

ARONO

1.377. 00
68K.50
688 .50

1.377.00

« EL AGENTE PASA A COBRAR SUS NOTAS DE CREDITO EN EFECTIVO.

ESTE MOVIMIENTO GENERA UNA APLICACION DE LAS NOTAS DE CREDITO

MOVIMIENTO DOCUMENTO CARGQ
ENDOSO-D 1026333 1,377.00
NTA.CRED-UNO 01003 688.50
NTA.CRED-DOS 02003 688.50
« NOTAS-DE-CREDITO 1.377.00 1,377.00

ABONCO
1,377.00
688.50
688.50

0.0

SALDO

-1.377.00
-688.50
-688.50

SALDO

0.0
0.0
0.0
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« SE EMITE UN ENDOSO DE AUMENTO.

ESTO GENERA UN TIRAJE DE RECIBOS COMO SIGUE:

MOVIMIENTO DOCUMENT?
ENDOSQ-A 102622
RECIBO-UNO-FEA 01002
RECIBO-DOS-FE1 01002

SE REGISTRA UN PAGO PARA EL

4.911.32
2,.455.66
2. 45566

ABONO

0.0
0.0
0.0

PRIMER RECIBO DEL ENDOSO-A, PERO NO ES

SALDO

4.911.32
2,455.66
2,455.66

SUFICIENTE PARA

PAGARLO, POR LO QUE SE REGISTRA COMO UNA PRIMA EN DEPOSITO PARA DICHO RECIBO, (PAGO

PARCIAL).
MOVIMIENTO DOCUMENTO
PMA.DEP:02 FOLIO: 01

CARGQ

ABONO

2,000.00

SALDO

SE COMPLETA EL PAGO DEL PRIMER RECIBO DEL ENDOSO-A POR MEDIO DE UN PAGO EN EFECTIVO.

ESTE MOVIMIENTO, SE REGISTRA COMO UNA CANCELACION DE LA PRIMA EN DEPOSITO, Y LA
APLICACION DE DOS PARCIALIDADES SOBRE EL RECIBO DEL ENDOSO-A.

MOVIMIENTO DOCUMENTO

CAN.PAMA.DEP

PMA.DEP:02 PAMA.DEP:02
APLICACION-PMA-DEP.

(PRIMERA PARCIALIDAD) FOLIO:01
APLICACION EN EFECTIVO FOLIO:02
RECIBO-UNO-EA 01002
ENDOSO-A 102622

CARGO ABONOQ
2,000.00
2,000.00 2,000.00
2,000.00
+455.66
2,455.66 2,455.66
4,911.32 2,455.66

SALDO

0.0

0.0
2,455.66




Requerimientos de Informacion de la Compaiia Aseguradora

4.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO

v Automatizar en forma corporativa la Operacion de los Scguros de Accidentes y Enfermedades, con ¢! fin de ofrecer un
scervicio de alta calidad v cficiencia a los ascgurados.

«  Ofrecer a la Fuerza Productora una herramienta dgil v prictica que le permita generar un mejor servicio hacia nuecstros
clientes.

Proporcionar un sistema integral de informacién que contribuya cn la solucidn de la problemitica actual del seguro de
Accidentes v Enfermedadces. Dicho sistema residird en un mismo computador, misma plataforma tecnoldgica y una base de
datos comun a todos los moédulos del mismo.

El sistcma de Accidentes ¥ Enfermedades podra permitir que se simplifiquen. corrijan v eficienticen:

« La operacién del Ramo cn las Areas usuarias.

< La operacién det Sistema cn las dreas usuarias.

« La operacién decl Ramo cn ¢l drea de sistemas.

El sistema proporcionara soporte para el mancjo dc la Cobranza, Contabilidad Mecnor, Administracion de la pdliza,
mangcjo de Cash-Flow, y las adaptaciones necesarias a los actuales sistemas de Gastos Mdédicos (Emision y Reclamacionges)
para cl soporic dc las nucvas funciones ¥ de todos los negocios del ramo.

El sistema dcbe scr tan flexible. que soporte la operacion de todos los subramos de Accidentes y Enfermedades, debe cstar
preparado para asumir la operacion de subramos que s¢ definan en ¢l futuro. v debe ser facilmente adaptable para dar
solucion a nucvas necesidades.

Se minimizaran los problemas de operacién que cn la actualidad se presentan, a través dc proporcionar a las dreas
operativas, dreas de contabilidad, centros regionales v oficinas de servicio un sistema quc resuclva satisfactoriamente sus

necesidades de operacion y consulta.

El sistcma dcbe ser compieto, confiable ¥ oportuno, para poder mantcner informada a la Direccidon, a la CNSF, y en
general a toda entidad que requicra conocer el estado y desarrollo del ramo.

4.8 ALCANCES DEL PROYECTO

« Desarrollo de la Cobranza para todos los ncgocios de Accidentes y Enfermedades.

Se creara una estructura de informacion que permita llevar un control por Negocio, Centro de Resultados, Pool, Cliente y
Péliza,

Se brindara la posibilidad de parametrizar la Cobranza e¢n los diferentes niveles mencionados:

« Desarrollo de la Contabilidad Menor de la Emision v de la Cobranza de todos los negocios de Accidentes y
Enfermedadecs.

+ Incorporacién del mangjo de todos los negocios de Accidentes y Enfermedades dentro del actual sistema de Emision de
Gastos Mcdicos.
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« Desarrollo del Médulo de Administracion dentro del actual sistema de Emision, para cl manejo de todos los negocios
de Accidentes y Enfermedades.

+ Sistematizacién del mancjo de ncgocios de Cash-Flow por medio de:
- Adaptacién de los sistemas de Emusion y Rectamaciones.
- Desarrollo de la Cobranza y Contabilidad Menor incluvendo solucion a Cash-Flow.
- Desarrollo de nuevas funciones ncccsarias para dar soporte a Cash-Flow.
< Desarrollo del Modulo de Administracion dcel Sistema de Accidentes y Enfermedades. por medio de:
- Incorporacion de funciones existentes cn Emision al nucvo moéduleo de administracion del Sistema.
- Adaptacion de funciones existentes para que den soporte a todos los modulos del Sistema.
~ Desarrollo de nucvas funciones nccesarias para la administracion del Sistema.
4.9 EXCLUSIONES DEL PROYECTO
La cmision de Subramos de Accidentes y Enfermedadces, no incluira un Calculo Automatico de la prima, sino que esta sera

capturada, de igual mancra como se realiza actualmente.

La Contabilidad Menor estard sujeta anicamente a la informacién contable que se mancje dentro del sistema, esto es, lo
Emitido y lo Pagado. La contabilidad de las Reclamaciones scguirda manejindose por scparado.

Todo Requerimicnto o Necesidad de las dreas usuarias respecto a este sistema, que no cstén consideradas en este

documento, seran objcto, en caso de ser autorizadas por cl area de sistemas, de un replanteamicnto del proyecto.

4.10 SUSCRIPCION DE ACCIDENTES Y ENFERMEDADES
4.10.1 OBJETIVOS DE LA SUSCRIPCION
Incorporar la emisién de todos los subramos de Accidentes y Enfermedades en cl Sisterna de Gastos Mddicos Mayores y

deshabilitindolo del Sistema de Daifios.

De esta forma sc libera al Sistema de Daiios de toda responsabilidad de nuevos negocios, limitindose exclusivamente a la
cobranza y algunas funciones administrativas.

Las metas que s¢ persiguen son:
« S6lo hacer una captura de los subramos de Accidentes.

« Crear una base de datos comun para toda la emisién del Ramo.
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« Minimizar los problecmas de operacion » consulta en la parte de emision.

« Contar con informacion completa v oportuna en Crnision.

El proccso de Suscripeion debe contemplar:

« Scleccién del producto a contratar

« El uso de catalogos v tabtas.

« Las opciones dcl sistema para los movimientos administranvos.

« La incorporacion de la informacion requerida para interfaccs con otros sistemas.

4.10.2 SUSCRIPCION DE ACCIDENTES ACTUAL

SUSCRIPCION DE ACCIDENTES ACTUAL

SIST.GMM-SOLICITUD

SIST.GMM-ADMINISTRACION

SIST.GMM-RECLAMACION

Captura y -
", Solichis
Tartflca Poltzas e .
solictoud CMN - - = - - . 1 Reclamncin

: A
7 — ey
Clcio ?
Sollkcttudes Diarte ™
GMM Eminen Regtera
e % AL
¢ [ Lo came e ¥
Interfaz Carbtulns

Coatrata SIST.GMM- Eatems oMM

Paliza SIST.DANOS olizms Reclamaciones

' L0 o
Emisén
Recibor Ciclo Diarte
SIST.GMM - Cobranza
SIST.DANOS
T =
T e
——
ptmerpuipety interfaz
Sicall T.DANOS
Secofl
Interfaz

-IST-PA-:IOSW

comprobantes

= PIr=rry

Carstulas
Poliss Acc.

SIST.DANROS-COBRANZA

SIST.DANOS-EMISION

SUSCRIPCION MANUAL
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4.10.3 SUSCRIPCION DE ACCIDENTES PROPUESTA

Sc presentan tres alternativas de solucion. Ia decision sobre cual de ellas tomar, depende dcl tiempo con el que sc

disponga.

La captura de polizas viejas sc hara sélo cn caso de reclamacion.

< Alternativa 1

En ecsta alternativa s¢ considera la captura de polizas nucvas de Accidentes cn Sistcma de Gastos Médicos Mayores, €l

procedimiento de la carawala de la poliza y tarificacién se seguird trabajando manualmente.

SUSCRIPCION DE ACCIDENTES PROPUESTA.

ALTERNATIVA 1
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« Alternativa 2

Al realizar la caprura de poélizas nucvas de Accidentes cn ¢l Sistema de Gastos Mddicos Mayores. sc propone obtener /a

cardtula de la poliza. y 1a poliza por medio del sistcrna, la tarificacion seguiria sicndo manual,

SUSCRIPCION DE ACCIDENTES PROPUESTA.
ALTERNATIVA 2
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« Alternativa 3
Se proponc trabajar la emisiéon de Accidentes integrado a Gastos Mdédicos Mayores. como actualmente trabaja cl
Sistema de Gastos Médicos Mayores, ¢s decir. por medio del sisterma obtener 1a caritula de la poliza y la tanficacion de
ésta.

SUSCRIPCION DE ACCIDENTES PROPUESTA.

ALTERNATIVA 3
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DIAGRAMA FUNCIONAL DE LA SITUACION PROPUESTA

TERE

SICOFI

SAETA

RECIBO
UNIcCO

RECLAMACIONES

— Tecnologia IDMS
— Computador de Vida
— Polizas Accidentes y Enfermedades

Semcjanza cn las Altermativas de Solucion

Las tres alternativas tiecncn los siguicntes puntos en comuan:

v
e

Habilitar la captura de accidentes cn ¢l médulo de solicitudes del Sistema de Gastos Médicos Mayores.

Inhibir la captura de subramos del ramo de Accidentes y Enfermedades (33) en el Sistema de Daiios para evitar que s¢
siga registrando informacion por esc medio.

Estudiar la cstructura de datos del Sistema de Gastos Médicos Mayores, para prevenir que existan todos los datos en la
actual basc de datos.

Estudiar las caracteristicas fisicas de la base dec datos de ¢l Sistema de Gastos Médicos Mayores, para prevenir que
cxista espacio suficiente cormo para soportar ¢l nuevo mangjo de los subramos dc Accidentes.

Estudiar ¢l proceso dec interfaz de los Sistemas de Gastos Médicos Afavores - Darios, para garantizar que la nueva
interfaz dc polizas de Accidentes no tenga problemas en su aceptacion en ¢l Sistcma de Dafios.

Estudiar el proceso de gencracidén dc recibos de los Sistemnas de Gastos Médicos Aayores - Dadlos, para garantizar que
los recibos de las pélizas de Accidentes scan generados sin problema.
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Diferencias en las Alternativas de Solucion
La diferencia entre las tres alternativas es la siguicnte:

< Alternativa 1.

- Seguir gencrando las cardtulas de las polizas manualmente.
- Seguir mancjando la tarificacion de accidentes manualmente.
< Alternativa 2.

Realizar la impresion de polizas de Accidentes por medio de Sistema de Gastos Médicos Mayorcs. (S6lo en los casos en
que esto sea posible, pucs ¢n algunos subramos corno ¢l de Accidentes ¢n Viajes Adreos, sc requiere generar pdlizas al
instantc).

Scguir mancjando la tarificacion de Accidentes manualmente.
< Alternativa 3.

Realizar la impresién de polizas de Accidentes por medio del Sistema de Gastos Mdédicos Mayores. (Solo en los casos
en que csto sea posible, pucs en algunos subramos como ¢l de Accidentes en Viajes Aéreos, se requiere generar polizas
al instante).

Desarrollar la tarificacion cn ¢l Sistcma. (Sélo cn los casos ¢n que esto sca posible, pues cn algunos subramos como ci
de Accidentes en Viajes Aéreos. sc requiere gencrar pélizas al instante).

4.11 ALTERNATIVAS DE SOLUCION A LA COBRANZA

4.11.1 SITUACION ACTUAL

Las areas usuarias y de sistemas han detectado una serie de anomalias en el actual sistema de cobranza, mas no sc ha

resuclto la problemitica satisfactoriamente, en su lugar se han creado soluciones paliativas para poder cumplir con la
operacion, sin embargo la acumaulacién de estas soluciones parciales, ha creado problemas serios de informacién.

Los siguicntes puntos son sélo algunos de los problemas quc se rcportan en la operacion de la actual configuracién del
sistema: Informacion incongruente cntre los sistcmas, triangulacion de informacidn, excesiva lenttud en las operaciones
de los sistemas, informacién crronea, riesgo de pérdida de control contable, rigidez en el manejo de los negocios y
ausencias cn los sistemas. Esto ha creado un ambiente de informacién que no cs confiable ¥ que consume de manera
excesiva los recursos humanos y de cémputo.

Todo ello impacta de manera directa al servicio que se da a nuestra fuerza productora y asegurados.
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El problema de la interfaz entre ¢l Sistema de Gastos Mddicos Mayores

¢l Sistema de Danos se ha tornado pricticamente
insostenible, csto ha ocasionado quc exista un provecto on sistemas exclusivamente para intentar cmpatar la informaciéon

entre ambos sistemas, ¥ que drcas tan importantes ¢n la coordinacidn de las operaciones como 1o es ¢l drca de Operaciones

Técnicas, tenga que dedicarse casi exclusivamente a resolver v aclarar las diferencias de informacion cntre los dos
sistemas.

Es impresionante cl excesivo trafico de comunmcaciones internas entre drcas operativas (Centros Regionales. Oficinas de
Servicio, Contabilidad, Operaciones Técnicas v Sisternas) que se realizan con cl fin de aclarar v controlar Ia informacion,
que de manera automatica debicra resolver cl sisterna. Esto ha ocasionado mucha peérdida de ticmpo. confusiéon cn los
procedimicntos v en ocasiones hasta roces ¥y malos entendidos entre las arcas involucradas.

El Sistema de Darios no provee funciones para rcalizar muchas actividades que en la operacién se requicren., este cs el caso
dc traspasos de primas, emisiéon de polizas de Accidentes, coberturas provisionales, cte. Estas funciones son rcsucitas a
través de otras que fueron crcadas para otros fines. Deniro de los casos mas criticos s¢ encucntra la transaccion de
“Movimicntos Miscelincos™. donde se realizan una serie de afeciaciones contables directamente

a las cuentas dc
contabilidad. para poder registrar los movimientos que ¢l Sistema de Dafios no contempla.

DIAGRAMA FUNCIONAL DE LA SITUACION ACTUAL

SIST.GMM SIST.DANOS
INTERFAZ
SIST.GMM-SIST.DANOS
Emision R SR T
Renovacion
SICOFI
Emisiéon
de
Endosos
SAETA
Reclamacion
RECIBO
UNICO

- Tecnologia IDMS
- Computador de Vida
« Pélizas GMM

- Tecnologia CICS
- Computador de Daiios
- Pdélizas Acc. y Enf.
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El actual sistema de cobranza que sc maneja en ¢l Sistema de Dailos comprende no solo funciones de cobranza. sino quc
abarca Administracién de la Poliza v "Facilidades adicionales™

Administracion de la Péliza es un moéduto que no existe formalmente en cl Sistema de Gastos Mdédicos Mayores, por 1o que
algunas dec estas funciones han sido resueltas por medio de transaccioncs “informales” con usos confusos y con poca
disponibilidad a los usuarios (conocidas por sélo unos cuantos). Sc¢ han dcsarrollado funciones de Admimstracién va
comprendidas en ¢l Sisterna de Danios dentro del modulo de emision del Sistema de Gastos Mddicos Mayores. ¢sto ¢s una
de las causas de que exista informacion diferente entre ambos sistemas. pucs una misma funcidn pucde ser rcalizada cn ¢l
Sistcma dec Darios, o en ¢l Sisterna de Gastos Mcédicos Mayores o en ambos sistemas. Muchas funciones se cncuentran sin
automatizacion y s¢ realizan a mano (Por cjemplo los Dividendos v Traspasos dc cartera).

No cxiste informacion historica “formal” a nivel de movimicnto contable de diario, que permita respaldar la informacion
transmitida al sistema corporativo de contabilidad (SICOFI). Esto impide que pucdan ser rastreados problemas v crrores
contables de mancra confiable v oportunia. Los actualcs sistermmas de Accidentes v Enfermedadces carecen de contabilidad
menor, que permita respaldar la informacion del mayor. no solo cn la fasc de cobranza, sino también en ¢l resto de las
funciones de la administracion del ramo (Emision, renovacion, reclamacion, ctc.).

Los ncgocios de Cash-Flow se¢ ¢stan registrando cn ¢l sistema de emision (Sistcma de Gastos Mcddicos Mayores) como
polizas de Accidentes de grupo. con cl fin de podcer registrar su contabilidad mayor a través de la interfaz de el Sistema de
Gastos Médicos Mayores-Sistema de Danos-SECOFI. Esto provoca un problema muy fuerte en los sistemas v en la
informacion que éstos arrojan. No sc ticnc control adecuado sobre ¢l mancjo de ¢stos negocios, v los sistemas generan
informacion estadistica que no ¢s realmente confiable.

La complejidad en la operacion de los sistemas de la compania ha asumentado. Los procesos nocturnos, los nuevos sistemas
y los cierres tan prolongados que se¢ han venido dando, han comprometido la operacién del centro de computo,
comprometicndo a su vez el servicio de informacion que se brinda a arcas usuarias. Por ello e¢s neccsario simplificar las
opceraciones, reducir redundancias y optimizar los procesos de los sistemas.

El actual sistcma de Accidentes y Enfermedadces ¢s uno de los mids complejos. debido a los mismos requerimicntos de la
operacion del ramo, asi como a la serie de interfaces entre ¢l Sisterma de Gastos Médicos Mayvores y ¢l Sistema de Darios, a
la duplicidad dec informacion y funciones cntre ambos sistemas y ¢l excesivo consumo dec recursos del computador. Al
unificarsc ¢l sistema de Accidentes y Enfermmedades se contribuyc cn el rendimicnto del sistcma de computo, para poder
ofrecer mejores tiempos de respuesta y un mejor servicio, asi como sc abaten los costos tanto de la operacion del centro de
computo como de 1a operacién del sistema cn las Arcas usuarias.

Debido al uso del actual sistema dc cobranza (Sistema de Dafios), el Sistema de Informacién de Accidentes y
Enfermedades presenta los siguientes problemas en su operacion.

« Existen polizas cn cl Sistcma de Gastos Médicos Mayores quc no cxisten en el Sistema de Daiios.
Decbido a que algunas poélizas del Sisterma de Gastos Mdédicos Mayores no son accptadas cn ¢l proceso de interfaz al
Sistema de Dailos, por no cumplir con las politicas de emision de los seguros dc dafos, o bien por existir informacién
incongruente cn la misma péliza entre ambos sistemas.

< Existen pdlizas en el Sistema de Dafios que no existen en el Sistema de Gastos Mddicos Mayores.

Decbido a que las pdlizas de Accidentes de ramos no mancjados en el Sistermna de Gastos Médicos Mayores, son
capturadas directamente en ¢l Sistecma de Danos y emitidas manualmente.
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Los datos generales de 1a poliza a veces no concucrdan en cstos sistemas.

Dcbido a que se realizan actualizaciones a los datos de las polizas simultincamente cn ambos sistemas, ¥ no existe un
control para mantencr congruente la informacion. Esto ocasiona gran carga de trabajo a los usuarios por concepto de
averiguaciones vy trafico de informacion entre departamentos en busqueda de la informaicidon correcta.

Los montos de las primas a cobrar varian, asi como las caracteristicas de pago.

Debido a que cn el Sistema de Darios s¢ cambian condiciones de pago y no se actualizan en ¢l Sistema de Gastos
Meédicos Mayores.

Algunos recibos son emitidos @ mano, debido a la lentitud entre la interfaz enire los Sistemas de Gastos Médicos
Mayores-Sistema de Darfios.

Estos recibos son mecanografiados v enviados a los agentes que los cstan reclamando. Dias despucs. cuando los recibos
son impresos finalmente por cl sistema. el usuario procede a cancclarios por medio de un tache v fos envia a oficina
matriz, por otro lado procede a cancelarlos en ¢l Sistema de Danos a través de Jas pantallas del sistcma.

Los cndosos a la renovacion solo pucden ser capturados a través del Sistema de Danos.

Pucs si s¢ capturaran desde Sistema de Gastos Médicos Mayores, al rcalizar la interfaz con cl Sistema de Daiios se les

asigna automdticamente ¢l nucvo numero de cobranza. ¥ esto ¢s un error, pues deben entrar en la vigencia anterior
(Retroactividad de Movimientos).

Las politicas del Sistema de Danos son diferentes a las politicas del seguro de Accidentes y Enfermedades.

La difercncia de estas politicas ocasiona varios de los problemas que en Ia actualidad se presentan cn la operacién del
ramo. Algunas de éstas difcrencias se mencionan a continuacion:

El Sistcma de Dafios no permite la ampliacién de vigencia. no obstante ¢l ramo lo permite para poder mancjar
cobertura durante el periodo de ncgociacidén cn un contrato de renovacion. Actualmente sc manegja ¢sta situacion

por medio de la captura en cl Sistema de Daflos de polizas de vigencias de uno a dos meses para poder expedir
recibos por ese mismo periodo.

El Sistema dc Dailos no permite el fraccionamicnto de recibos de la cobranza después de 160 dias de emitida la
poliza, micentras que ¢l ramo exige el fraccionamiento en cualquier momento de la vigencia, pucs pucden ser
registrados endosos para alta dec ascgurados cn cualquicr momento. Esto ocasiona que se tengan que rcalizar ajustes

anuales a las polizas, por medio de ecndosos de ajuste, cstos son calculados a mano v capturados en ¢l Sistema de
Darios.

El Sistema dc Dailos permite realizar modificacioncs a las polizas ¢n cualquicr momento de su vigencia, mientras
que es politica del ramo de Accidentes y Enfermedades no permitir cambios a la emisién después de 30 dias. Esto
causa varios problemas, pues en cl Sistema de Dafios se contintan las modificaciones a las pdélizas (cambios de
forma de pago, cambios de agente, ctc.) micntras que ¢l Sistema de Gastos Médicos Mayores no lo permite.

El Sistema de Darfios da dc baja los recibos de los endosos que no sc paguen en 60 dias después de su cmisién. En la
operacion existen retrasos de pago de mas de 60 dias. El Sistema de Daflos da de baja éstos recibos, sin embargo,
sus endosos sc cncuentran emitidos. Por lo antcrior, existe el riesgo que s pagucn reclamaciones de coberturas no
pagadas, y sc contraten renovaciones sin conocimicnto de la cobranza de estos ecndosos.
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Existc un conjunto de transacciones “informales” en ¢l Sistema de Gastos Mdédicos Mayores, cuya funcion ¢s soportar
la operacién que rcaliza el Sistema de Darios.

Estas transaccioncs son accesibles solo para dos o tres usuarios ¥ no cumplen con las normas de la automatizacion del
Sistcma de Gastos Mcdédicos Mayores. ni con las politicas gencrales del ramo. Comprenden ¢l cambio de la forma de
pago de¢ las primas. ¢l cambio de la clave de agente vy ¢l cambio al namero de cobranza de las poélizas. Fucron
desarrolladas con ¢l fin de poder empatar la informaciéon que en ¢l Sistema de Daftos reportan las polizas.

Existe un gran trafico de informacion entre fas dreas usuarias por motivo de aclaraciones v correcciones de errores de
los sistemas.

Existe una impresionante cantidad de memorandums. correos. lamadas v hasta visitas personales entre los usuarios de
las distintas arcas involucradas con motivos de aclaracion v correccion de problemas cn el Sistcma de Gastos Mdédicos
Mayores y el Sistema de Danlos, sicndo toedo este tiempo una pérdida de productividad, confiabilidad y oportunidad en
las operaciones v cn la informacidon del ramo.

La fecha de pago de la prima quc mancia ¢l Sistema de Dafos no cs la correcia.
La fecha del pago cen ¢l Sistema de Dafios ¢s gencrada automiiticamente en ¢l momento de la aplicacion del pago.
Como pucdcn existir varios dias entre la fecha de ingreso del pago en caja v la aplicacion del mismo cn ¢l Sistema de

Daifios, existen ocasioncs en que sc rechazan las reclamaciones por existuir periodos al descubierto, no obstante et pago
fue realizado a tiempo por ¢l agente.

El Sistcma de Gastos Mcddicos Mayores no lleva un control de lo emitido por fccha de emision.

Esto impide que pueda scr reconstruida la informacién histéorica de la pdliza por medio de la fecha de emision,
mientras que esta funcion si es realizable desde ¢l Sistema de Danfios.

El area de Reclamaciones tiene que emplear un procedimiento “semi-manual” para poder determinar la procedencia
del pago de una reclamacién.

Para autorizar un pago dc reclamacion, se requicre conocer los numeros y vigencias de los recibos de la cobertura

reclamada. Esta informacion no la proporciona ¢l Sistema de Gastos Mcédicos Mayores, por lo que se recurre al
siguiente procedimicnto:

- Accesar al Sistema de Gastos Meédicos Mayores por medio del numero de péliza original, para determinar el namero
dc cobranza de la vigencia reclamada.

Salir del Sistcma de Gastos Mcdicos Mayores para accesar al Sistema de Daifios.
- Accesar al Sistema de Darfios para determinar los niémeros y vigencias de los recibos de 1a pdliza, y su status de pago.
- Salir del Sistema de Daflos para accesar al Sistema de Gastos Mdédicos Mayores.

- Caccras al Sistema de Gastos Médicos Mayores para registrar tramite y autorizar el pago.
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< Existen problemas en 1a reclamacion de coberturas emitidas por medio de un endoso.

Esto sec debe a que dichos endosos ¢n ¢l Sistema de Danos, no conuenen una descripeion del concepto del endoso. Si
dicho cndoso se trata del alta de un ascgurado del cual sc presenta una reclamacidn. se uenc que realizar una
investigacion cn las oficinas para poder determinar st ¢l endoso cubre realmente al ascgurado de dicha reclamacion.

Existen problemas en las reclamaciones de polizas en los periodos de renovacion.

Esto sc debe a que las polizas ¢n periodos de renovacion, son cubiertas por medio de “coberturas provisionales™ que se
registran en el Sistema de Danos como polizas de uno o dos meses sin la suficienic informacion como para que sc
considere una cmisioén, ademas cn cstos periodos llcgan a prescmarse endosos. 1os cuales presentan ia problematica ya

plantcada. Si sc llega a presentar una reclamacion en ¢stos pernodos. s¢ uene que realizar una labor de investigacion en
1as oficinas para determinar ia procedencia del pago de la misma.

La reclamacion de poélizas dec Accidentes no emitidas desde el Sistema de Gastos Mdédicos Mayores, €s un proceso
“manual”.

Ello se decbe a que dichas pélizas sc “emiten” desde el Sistcma de Dafos, ¥ ¢n esie sistema no cxiste la suficiente
informacion dc la emisién como para autonizar los pagos. Por cllo sc realiza una 1nvestigacion en las oficinas para
poder determinar 1a procedencia del pago. Esto ¢s cquivalente a estar rcalizando la operacion del ramo sin sistema.

Los documentos impresos por los sistemas, para scr entregados a los agentes, sc realiza de forma incompatible.

Los documcntos contractuales (polizas, endosos, cic.) en cl Sistema de Gastos Médicos Mayores son impresos en orden
del numero original de la pdliza, csto es asi va que, ¢l agente y ¢l ascpgurado identifican sus poélizas por medio del
nmimero original de contratacion. Los recibos del Sistema de Daiftos son impresos cn orden del namero de cobranza,

cste ¢s asi porque la cobranza cn ¢l Sistema dc Parfios identifica a las polizas por medio de este numero.

La situacidén antcrior, obliga al drca de Tramite y cmision realizar un armado cngorroso manualmente, para cmpatar
las polizas con sus recibos y poder enviarlos a los agentes.

Las liquidaciones de pagos dc corredores llegan sin ¢l niimero de cobranza de las polizas,

Esto perjudica al drea de aplicacion. pucs no pucde accesar al Sistemna de Dafios con cl nimero original de las polizas,

por lo que sc ticne que solicitar al dreca de Tramitec y Emisidn una investigacion cn el Sistema de Gastos Médicos
Mayores para podcr determinar los niumeros de cobranza dc las polizas y asi poder aplicar.

Las pdlizas y endosos pueden estar canceladas en un sisterma y en ¢l otro pueden e¢star vigentes.

En cl Sistema de Dafios sc cancelan algunas pdlizas por falta de pago o por peticion y cn cl Sistema de Gastos Médicos
Mayores no sc actualiza cstc movimicnto.

Existen endosos cn cl Sistema de Gastos Médicos Mayores que ¢n el Sistema de Dafios no existen,

Estos endosos no son aceptados por cl Sistema de Danos. ya que no cumpien las politicas de cmisiéon de dafios o por
incongruencia entre 1a informacién dc ambos sistemas.
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Existen endosos cn ¢l Sistecma de Dafos que no existen en ¢l Sistema de Gastos Médicos Mayores.

Debido a que en el Sistema de Darios se capturan endosos de polizas de Accidentes ¥ Enfermedades ¥ no se actualiza
csta informacion en el Sistema de Gastos Médicos Mayores.

Los mantenimicntos que sc cefectuan a las podlizas y endosos. deben realizarse dos veces, una ¢n Sistema de Gastos
Mcdédicos Mayores ¥ otra ¢n cl Sistema de Dasios.

Ocasionando csto, una cxcestva carga de trabajo (productivo) a los usuarios. existiendo grandes probabilidadces de error
cn la captura.

Se realizan procedimicntos en exceso complicados para realizar algunas funciones cotidianas en la cobranza.

Estc es ¢l caso del registro de polizas provisionales, donde sc¢ registran recibos provisionales cn el Sistema de Daiflos
con un numecro de cobranza. micntras duran las negociaciones de renovacion. Al renovarse la poliza, se da de alta cn el
médulo de emision del Sistema de Gastos Mdédicos Mayores con un numcro de cobranza “ficticio™, y sc solicita al
departamento de Operaciones Técenicas actualice este numero de cobranza “ficticio™ con ¢l numero de cobranza de los
recibos provisionales del Sistema de Danos.

Se realiza emision manual de polizas de Accidentes que no maneja ¢l Sistema de Gastos Mddicos Mayores, v se captura
su cobranza en el Sistema de Darios.

No obstante. son muy pocas las podlizas de accidentes que no mancja ¢l Sistema de Gastos Mcdédicos Mayorces,
representan gran carga dc trabajo en las oficinas. pucs son polizas de grupo (cstudiantiles, cash-flow, ctc.). Esto
implica que no obstante se¢ capturan c¢stas polizas ¢n ¢l sisterna (Sistema de Danos). su emision sigue sicndo manual y
en la reclamacion deben ser capturadas nucvamente (por scgunda vez) en ¢l moédulo de reclamaciones del Sistema de
Gastos Médicos Mayores,

No sec cuenta con un procedimiento autom:itico para la verificaciéon de la cobranza de las polizas.

Esta consulta implica accesar al Sistema de Darfios (ambicnte CICS ¢n maquina de daiios) a la transaccién de consulta
de recibos. Lo cual exige acudir a otra terminal o terminar la sesidn del Sistema de Gastos Médicos Mayores (ambiente
IDMS cn la maquina de vida) para realizar la consulta. v lucgo regresar a la sesion del Sistema de Gastos Médicos
Mayores, con la correspondicnte pérdida de productividad y posibilidad de crror cn ¢l movimiento.

Las liquidaciones de “Corredores™ no incluyen ¢l namero de cobranza.

Las liquidaciones d¢ corrcdores tracn ¢l namero original de contratacion dc la péliza, y no se incluycno los recibos de
pago. El Sistema de Darlos debe ser accesado con cl ultimo mumcero de cobranza. Por lo que el area de Aplicacion tiene
que solicitar una investigacion al drca de Tramite y Emisidn para quc proporcione los numeros de cobranza
correspondicntes a las pdlizas reportadas en la liquidacién, y asi poder aplicar el pago.

Las Oficinas de servicio siguen procedimientos diferentes para realizar las mismas funcioncs en cobranza.

Este es el caso del registro dc coberturas provisionales. ¥a que algunas oficinas stgucen cl procedimicnto antes descrito
de solicitar a Operaciones Técnicas que cuadre los numeros de cobranza de los recibos provisionales ¥ de la nucva
péliza, y otras oficinas cancclan los recibos provisionales en ¢l Sistema de Darlos y vuclven a dar de alta otros nuevos,
con nucvo mimero dc cobranza.
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4.11.2 COMPARACION DE ALTERNATIVAS PROPUESTAS

« Alternativa Uneo:

DESARROLILO DE UN SISTEMA DE COBRANZA., QUE CONTENGA SOLUCIONES A TODA LA

PROBLEMATICA ACTUAL DE LA COBRANZA,

Esta alternativa, conlleva el desarrollo de un sistcma muy complcjo. Equivale a intentar resolver un problema muy grande
cn un solo paso. Se emprenderia un proyecto a muy largo plazo. donde no se podrian dar soluciones de manera oportuna.
No s¢ podria contar con rctroalimentacion de los usuarios, sino hasta que se halla invertido gran cantidad de csfuerzo cn ¢l
proyecto. La coordinacion ¥y administracion tanto del provecto como del sisterna cn la operacion, sc¢ tornarian muy
complejos.

DIAGRAMA MODUIAR DEL SISTEMA
DE ADMINISTRACION DE FONDOS
ALTERNATIVA UNO

ADMINISTRACION

DE FONDOS AyE

Control mesno?x’ Administracion Reclamacién Contabilidad Estadistica
Renovacion Menor
Pudiese Pudiese Pudicse Pudiese Pudiesce
ser sopor- ser soportada ser sopor- ser soportada ser sopor-
tada por por Sistema tada por por Sistema tada por
COBRANZA  dec Gastos COBRANZA de Gastos COBRANZA
Meédicos Meédicos
Mayores Mayores
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SISTEMA VS. FUNCIONES
ALTERNATIVA UNO

SISTEMAS FUNCIONES

O w= £ Q-Q‘g

WP =T -

EMISION
SIST.GMM

EMISION

RENOVACION

APLICACION

FACTURACION

/ ADMON.. COBRANZA
COBRANZA

CONT. MENOR. COBRANZA

ADMON.. FONDOS

CONT. MENOR. ADM, FON.

SIST.GMM
RECLAMACION RECLAMACION
ESTADISTICA ESTADISTICA
REASEGURO REASEGURO
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« Alternativa Dos:

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE COBRANZA CON FUNCIONES DE CONTABILIDAD MENOR Y
ADMINISTRACION. A LA PAR DEL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE ADMINISTRACION DE FONDOS

PARA LOS CASH-FLOW.

Esta alternativa, al igual que la primera. s¢ enfoca cn la solucidn toial de los problemas de la cobranza actual. Sin
cmbargo. esta alternativa divide ¢l probicma en dos grandes bloques: La problematica de la cobranza de los negocios dc
seguros (subramos dec AyvE), v Ia problemitica dc los Cash-Flow.

Sc podrian ecmprender los proyectos de mancra simultinca y paralela, por dos cquipos de trabajo bajo una misma
coordinacion. Esto posibilitaria cntregar resultados a los usuarios de una mancra muids oportuna que la alternativa uno. Sc
contaria con un par de sistcmas mas simples y de mas facil admunistracidon, ambos haciendo uso de una basc de datos

cornun.

SISTEMA VS. FUNCIONES
ALTERNATIVA DOS

SISTEMAS

FUNCIONES

SIST.GMM

//{7 EMISION |

EMISION
RENOVACION I
M
o APLICACION ]
d /’_’_{ FACTURACION l
u COBRANZA
1 \{ ADMON.. CORRANZA l
[}
CONT. MENOR. COBRANZA l
/I ADMON.. FONDOS |
T ADMON.. FONDOS
a \{ CONT. MENOR. ADM. FON, I
b
SIST.GMM
1 RECLAMACION ‘————{ RECLAMACION l
a
s ESTADISTICA _]l ESTADISTICA ‘
REASEGURO I ——— ]
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DIAGRAMA MODULAR DEL SISTEMA DE COBRANZA

(ALTERNATIVA DOS )

COBRANZA

Aplicacion

Facturacion

Contabilidad
Menor

Administracion

_{ Tablas y Politicas

] Tablas y Politicas

L} Tablas y Politicas

—-l Tablas y Politicas ‘

Admon. Recibos

Movtos Miscelincos

] B.Pmas.Dep.

_1 Impresion

_ 1 Pdélizas Contables

- Liquidaciones L.l Gen. Recibos Guias Contables
——| Rehabilitacion ‘
Reversién

Cambio
Forma de Pago

= Remesas

- Consultas

L_. Consultas

Consultas

Cambio Agente

Traspasos

Consultas

I
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goyi, TS B BEBE
cavie % 1% LBLGTECA
DIAGRAMA MODULAR DEL SISTEMA
DE ADMINISTRACION DE FONDOS
ALTERNATIVA DOS

ADMINISTRACION |
DE FONDOS AyE |

Contabilidad
Menor
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< Alternativa Tres:

DESARROLLO DE UN GRUPO DE SISTEMAS SIMPLES QUE SE CENTREN EN FUNCIONES PROPIAS Y QUE
CONTEMPLEN LA ADMINISTRACION DEL RAMO BAJO UN ENFOQUE GLOBAL.

Esta alternativa posibilita la entrega de resultados de 1a manera mas oportuna, dando soluciones a los usuarios ¢n ¢l mismo
momento en que las necesitan ¥ no con extemporancidad. A su vez posibilita un desarrolio ripido y una administracion
sencilla. Del mismo modo que las dos alternativas anteriores. resuelve la problemitica gencral de la cobranza, pero
ademas resuclve muchos otros problemas actuales ¥ muchos problemas que inevitablemente se presentaran cn ¢l futuro. Se
podria emprender ¢l desarrollo de cada uno de los sistecmas. de mancra simultanea bajo una coordinacion central.

Recomendamos ampliamente la adopcion de la tercera alternativa, pues es la que cumple con las nccesidades y
expectativas de mayor cantidad de arcas. Los usuanos con sistemas simples. tendrian confianza ¢n cuanto a guc sus
problemas se resuclven bajo un enfoque sistematico ¥ bajo una cstrategia general. El drea dc sistemas contaria con un
conjunto de sistemas simples y bien definidos, que harian exclusivamente una funcion, sin duplicar funcioncs y sin
auscncias. Por otro lado, sc¢ estaria impactando a la operacién de manera gradual en cada liberacidon de sistemas, y esto
minimizaria los problemas de implantacion v facilitaria la adopcion de 1os sisicmas por las drcas usuarias.

SISTEMA VS. FUNCIONES
ALTERNATIVA TRES

SISTEMAS FUNCIOCNES
EMISION 1
SIST.GMM
EMISION
RENOVACION ]
M APLICACION l
°
4 FACTURACION ]
u
1 ADMINISTRACION ‘
(]
ONTAB D
S |
T .
ADMO FONDOS ADMON.. FONDOS l
a
b M
1 RECLAMACION RECLAMACION l
a
s ESTADISTICA ]

REASEGURO l
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DIAGRAMA MODULAR DE SISTEMAS AyE
ALTERNATIV A TRES

CRECIMIENTO
COBRANZA ; A LOS SISTEMAS
ACTUALES

Aplicaciéon

Administraci Contabilidad

dmini 10
Administracion Fondos
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4.11.3 ESTADO DE CUENTA

4.11.3.1 ANTECEDENTES

Uno de los puntos mas importantes en la administracion de un negocio es el control de la Carnera de Clientes, cl registro
de sus créditos ¥ abonos.

En la actualidad. cste control se realiza a través de la administracion de recibos, csto es propiciado por la forma en que
trabaja ¢l Sistema de Dafios (el Sistema que apoya la Cobranza de Accidentes v Enfermedades).

Lo antcrior provoca una scric de problemas que afectan, no solo la productividad de la Compaiiia, sino también a nucstra
Fuerza Productora.

Los problemas mas relevantes se mencionan a continuacion:

v

e

Las funcioncs de facturacion se realizan directamente sobre ¢l control de Cobranza, los cambios en las facturas afectan
dircctamente al unico registro que se tiene de la Cobranza.

No existe un concentrado decl Estado de la Cobranza. sino por cl contrario, csta informacion sélo se pucde obtener
buscando la facturacion de la podliza y 1a del endoso por scparado.

No se tienc un estado de Caobranza concentrado por agente ni por cliente. ni por pool, ni por filial, es decir, no cxiste
ninguna interpretacion inmediata de 1a cobranza, pues csta s¢ manegja por documento (por recibo/factura).

Por ¢l mismo motivo no existe una paramctrizacién adecuada de la cobranza, no sc pucden personalizar las politicas,
sino ¢s a nivel pdliza.

No existe el concepto de saldo, solo existe una consulta de recibos que sélo pueden proporcionarnos informacién no
muy confiable, con la que podemos calcular manualmente cl saldo anual.

Desconocimiento del flujo de cfectivo que se encuentra cn la balanza de primas cn depésito.

En la actual balanza de primas cn depdsito es casi imposible identificar las primas que en ella residen, por lo que su
depuracion se vuelve complicada.

Errores de cobranza y de aplicacion.
El sistema genera dos veces ¢l mismo recibo, la oficina comete el error de enviarlo dos veces.
Aparece en pantalla pagado, por tanto no le cobran al cliente.

El cliente envia el pago de su péliza, cl sisterna lo rcporta como pagado, €n ecsie momento se dectermina que en efecto
no cstaba pagado (después dec una investigacion con las areas involucradas).

No estd unificada la informacién de la cuenta del Cliente.

El Sistema de Gastos Mcdicos Mayores no contiene la misma informacion que cl Sistema de Daifios, con respecto al
estado dc la poliza.
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« Tiempo invertido cn la consulia del estado de la poliza para dar respuesia al area de reclamaciones.
— El alta del ascgurado
— EIl nuamcro dc péliza
— El namero de endoso (si fué dado de alta después de inicio de vigencia)
— El nimcro de cobranza
— Verificar la aplicacion del pago

Lo anterior pucde complicarse si s¢ encuentra cn endosos, ¢l pago sca fraccionado v por ultimo no seca congruente la
informacion dc un sistermna con otro, ¢sto hace que sc vayvan multiplicando ias pantallas de consuita.

« Autorizacidn de la reclamacion que supuestamente s¢ encuentra pagada.

Sucede que ¢l Agente envia a GNP el pago ancxado a una rclacion dc pélizas. para proceder al pago de cstas mismas,
pero no coincide la suma de este pago con las primas a pagar que contiene la relacion,

Entonces GNP mantiene el pago cn ta Balanza de Primas e¢n Depésito, mientras sc aclara la diferencia, solicitan al
agente aclare esta situacion.

Pero ¢n cse inter, sucede una reclamaciéon que pertenece a alguna de las polizas de la relacidén que estd pendicnte de
aplicar.

El agente tienc cl sello de pagado o recibido su pago, desde ¢l momento que entregd ¢l pago, por tanto, deficnde el
tramite de ia reclamacion.

El movimicnto administrativo de consulta diaria puede resultar costoso, aunque sea relativamenie interno en la compaiiia
aseguradora, (oficina matriz - oficinas dc Servicio).

No tenemos un conocimicnto formal, ni andlisis del ramo. en cuanto a lo cobrado y pagado se reficre.

Cada oficina de servicio resalta la problematica de su operacion diaria en la Cobranza, y ¢l procedimiento manual que
emplea para resolverla.

Para resolver la problematica anterior, proponemos manejar el Control de Cobranza a través de un Estado de Cuenta
por cliente.

Donde se registraran los movimientos realizados a la péliza, que impliquen una variacién ccondémica a la misma.

El Sistema de Cobranza tendrd una pantalla de consulta ¢ impresion de reportes de los Estados de Cuenta al nivel de
profundidad que se desee.

Adcmas, proponemos la impresion y envio de dicho documento al clicnte.

El Estado de Cuenta nos proporcionara de forma concentrada cn una sola consulta, el Estado de Cuenta con un saldo anual
y un saldo a la fecha alcanzada.

También nos brinda la posibilidad de mancjar facturacion y aplicacion de pagos globales, es decir, a nivel cliente, pool y
filial.
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Por cllo, considecramos que ¢s muy importante contar con informacion actualizada de todo movimiento que afecte al
negocio, y que ¢sta informacion ia conozca también et cliente.

¥ Al otorgar este tipo de servicio, sc lograra un gran acercamicento y comunicaciéon con cl cliente.

Ve

Adcmais de obtener otros beneficios, distinguirse ante ¢l competidor.

< Este paso ubicaria a Grupo Nacional Provincial en un concepto distinto con las demas competidoras, pucs no muchas
compailias ticnen la disponibilidad ¥ capacidad de mostrar la operacion de su negocio en un Estado de Cuenta.

4.11.3.2 OBJETIVOS DEL ESTADO DE CUENTA

Otorgarle a Nucstros Clientes un Estado de Cucnta de sus negocios de Accidentes y Enfermedadces, para asi incrementar

nuestro contacto con cllos, cficicntizar nuestras operaciones, Yy mejorar nuestro servicio con herramientas fuertemente
competitivas.

NIVELES DE I.A ADMINISTRACION DEL ESTADO DE CUENTA

Cliente

Recibos Pagos
EERX R
||
‘ % e
! Ascgurado
Poliza | Fndo. 1 Endoso
1 x0 v.0
Asegurado
—
BPD
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AR

S

El Estado de Cuenta es parte det Nucvo Sistema de Cobranza, csta disponublie en [as pantallas del Sistema v en forma
de reporte.

Pero podemos cvolucionar aun mas este concepto. vy matcrializarlo ¢n un Documento, para scr entregado a nuestra
Fuerza Productora y Clicntes.

Que este compromiso con la calidad del servicio fomente la tranquilidad y confianza del cliente. ganando asi, GNP un
incomparable prestigio, pues que Comparniia Ascguradora hace Hegar a su clienie ¢l Estado de Cuenta de su negocio.

Por lo tanto: “Si se quiere lograr calidad, entonces las cuentas claras ™.
Este valioso instrumento, ¢s posible. gracias al Disciio del Nuevo Sistema de Cobranza.
El clientc incrementaria su credibilidad, estabilidad y confianza para con GNP.

Adcmas de proporcionar tranquilidad al Cliente de ver aplicado su pago, 1o concientizariamos al reportar de la misma
forma. los saldos pendientcs por cubrir.

Adcmas de scr informacion interesante para ¢l Cliente. a la Fuerza Productora le ayudaria a llevar un control mas claro
de su cartera.

El Estado de Cuenta de Accidentes ¥ Enfermedades puede cvolucionar para convertirse en un Estado de Cucnta
Corporativo (Resumen de todos mis negocios con GNP, ¢n un solo documento, claro y sencillo).

NIVELES DE INTERPRETACION DEL ESTADO DE CUENTA

Compaiia

Centro de
Resultudos Gerencia

de¢ Zona

Ede. [] . Edo.

de d o- de Edo. Edo. Edo.
Res. C’ﬂ Res. | [de de de R
g Cta. Cta. Cta. :

= Edo. Edo. Edo. i
de de de

Cta. Cta. Cta.
DBasc de Datos
Estados de Cuenta
Accidentes y Ascgurado Cliente Agente

Enfermedades
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ENTREGA DEL ESTADO DE CUENTA AL CLIENTE

GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

Base de Datos
Estados de Cuenta

Compromiso

Consulta con la Calidad
interma del Mayor
Estado de acercamiento
Cuenta

con sus clientcs

Mejor servicio
a sus clientes

Incentiva cl pago
de
siis cuentas

Arma competitiva

Mejor control

de cartera,
Mayor confianza
en GNP.

Mauyor contacto
con sus clientes.
Compromiso con
la Calidad.
Mejores herramien-
tas para tramitar
sus Renovaciones
y Reclamaciones.
Incentiva el pago
de sus cuentas.

Mayor control
de sus gastos

Mayor conflanza
en su agentcy en
GNP

Mejores herramien-
tas para tramitar
sus Renovaciones

¥ Reclamaciones
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4.11.3.3 VENTAJAS

LY N N S N YA

A

Los agenitcs agilizaran aplicar ¢l pago rccibido de sus Clientes, esto incrementara la confianza de los Clientes con sus
Agentes v con la Companiia,

Esto forzard incrementar la calidad de operacion v la cahidad de servicio de los Agentes v la Compania.
Sec eliminara la incertidumbre del Cliente, debido al desconocimmicnto del mancjo de su negocio.
El1 Cliente cstara consciente del estado de su negocio y sc le tncentivarda a mantencr al corriente sus pagos.

El Cliente podra plancar con mayor certidumbre sus propios gastos. pucs sabe de mancra anticipada cuanto se
requerira por concepto de pago de scguro.

El Clicente contara con un instrumersnto mas para poder gestionar sus reclamaciones con la Companiia.
Su Agente contara con un instrumento mas para poder gestionar sus reclamaciones con la Compafiia.
La Compaiiia contard con un instrumento mis para poder gestionar cualquicer solicitud det Cliente o Agente.

El Estado de Cucnta ¢s un instrumcnto gue otrds companias no poscen, por le que ¢s un arma competitiva v agresiva
por busqueda de nucvos mercados y conserva de los actuales.

El clientc tendra cl saldo total dec sus polizas v no tendra que recurrir a juntar papcles y hacer sumas a mano (no
siempre se encucntran todos los papeles. y no siempre salen las sumas que ticne El Agente o la Compaiiia).

La idea del Estado de Cucenta. podra cvolucionar a los demdas ramos de scguros, por lo que sc presentard una cara
uniforme y solida de la Comparniia a sus Clientes.

Si evolucionan el Estado de Cucnta a otros ramos, s¢ podra tener un reportc anico y un saldo total por concepto de los
seguros que el Cliente tiene con la Compaiiia.

Se brindara un instrumento muy poderoso al Agente para administrar las pélizas de sus clientes.

La Compailia incrementara su bucn servicio ¢ imagen.

4.11.3.4 DESVENTAJAS

v
v

v

Los Agentes no podrin retrasar el pago recibido de sus Clientcs, esto inconformara a los Agentes.

Los Clientes podran darse cucrnta de la incficiente opcracién de sus Agentes y de la Compaiiia, pucs a pesar de que dan
el pago. este no se registra en ¢l Estado de Cuenta.

(Esto no es un problema del Estado de Cuenta, sino de 1a operacion de la Cobranza. Al problema de la operacion de la
Cobranza de Accidentes y Enfermedades se le ha plantecado solucion a través del Proyecto de Cobranza de Accidentes y
Enfermedades).

Se tendra un costo por impresién de Estado de Cuenta y envio por corrco.
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4.11.3.5 CONSIDERACIONES

« Los Estados de Cuenta se entregarian al Cliente, inmediatamente después del registro de su pago, cuando cste sea

complcto o bien a los 45 dias posteriores a la fecha de pago. Solo si los pagos son con periodicidades mayores a un
mes.

Si los pagos son rccibidos con periodicidades menores a un mes, (¢cjemplo, pago por nomina), ¢l Estado de Cuenta se
cntregari mensualmente.

Si 1a periodicidad del pago cs anual, sélo se cntrcgara un Estado de Cuenmta (inicial y Unico) que sirve como
complemento de la copia de la factura que se entrega al Clicnte.

En el caso de Accidentes de Viajes Aéreos. Accidentes a Corto Plazo y similares, no se cntregarda Estado de Cuenta, ya
gue cstos subramos son de pago unico y cona duracion.
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5. REINGENIERIA DE LOS SISTEMAS EXISTENTES Y LA UNIFICACION DE ELLOS EN

UN MISMO SISTEMA

5.1 DEFINICION DEL DISENO CONCEPTUAL

El sistema de informacién para ¢l Scguro de Accidentes y Enfermedades sera definido para apoyar la operacion de los

Seguros contra Accidentes v Enfermedades como una herramienta automatizada. El sistcma se define a través de

funcionces, dc la siguiente mancra:

DISENO CONCEPTUAL DE I.A COBRANZA

— Emisién de polizas
— Emision de Endosos
— Administraciéon

— Renovacion

~ Prima por Pagar
(PxP)
— S.A. por Recuperar

(SAxR)

Facturacién.

Estado de Cuenta

— Saldo ala fecha

— Saldo anual

~ Parametrizacion
dela Cobranza

— Interpretacion

de la Cobranza

Contabilidad
Menor

— Manuaal
— Automitica

Reclamaciones

Suma Asegurada
por Pagar (SAxP)

E] Considerado s6lo como mantenimisnto

D No incluido en este proyecto

sus
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Podemos decir, que dentro de un coniexto general, el sistema de accidentes y enfermedades ticne como objetivo principal,
la administracion de todos los ramos de accidentes v cnfermedades. involucrando de mancra directa la generacion de un
estado de cuenta para cl cliente, a través de los movimientos de la cobranza. De igual manera s¢ conscrvan las interfaces a
los sistcmas corporativos que permitirian la integracion del ramo con ¢l resto de la compania.

Diagrama de Contexto de AYE

DATOS DEL
AGENTE

ESTADO DE CUENTA

SOLICITUD
COMISIONES et}
DEL AGENTE [s] MOVIMIENTO DE AGENTES
FACTURAS
RECHAZADAS MOVIMIENTO DE
SISTEMA LA POLIZA USUARIOS |
FACTURAS
EMITIDAS ACCIDENTES MOVIMIENTO A
FACTURAS Y ___ FACTURAS Y CARTAS
PAGADAS v
ENFERMEDADES | g PAGOSA
APLICAR
A MOYIMIENTOS A
REGISTRO DE PARAMETROS DE IMPRESION
CONTABILIDAD INFORMACION
EN CUENTAS SOLICITADA
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La solicitud de emisién, renovacion y cobertura provisional, tlega al sistema a través del cliente o en su caso del agente, la
solicitud puede aplicar, tanto a la péliza como a los endosos. Son necesarios como informacién de entrada, las tablas de la
emisién, que contiencn la informacion dc las coberturas, la tarificacién manual y la informacién del o los agentes que
participan en el negocio (SAETA). La informacién resultante se reflejara en el estado de cuenta y cn la impresién de los
documentos que avalan los movimientos.
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Para la Emisién/Renovacién, el flujo de la informacién inicia con la solicitud del clicnte, para generar por primera vez la
informacién de la podliza (Emisién), o para mantener la informacion (Renovacidn), de una pdliza, con sus mismas
condiciones iniciales o la posible modificacién de las mismas, ambos procesos van ligados a la interfaz de SAETA, que
proporciona la informacién de los agentes quec participarian en el negocio.

Dc igual manera, comienza el registro de la informacién en los mdédulos de Deudor por Prima, para rcgistrar sus
movimientos y cn ¢l médulo de Administracion de Documentos, para registrar las solicitudes de impresion de los
movimientos generados tanto cn la Emision/Renovacion y en Deudor por Prima.
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Los movimientos a la administracion de agentcs se llevan a cabo a través del sistema una vez autorizado el movimiento.
Las modificaciones en los datos del agente son reflejados a través de las interfaces, en la contabilidad menor, ¢l estado de
cuenta, los endosos, administracion del sisterna y en SAETA, donde se guarda 1a informacién particular de los agentes.
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El fluyjo en la Administracion de Agentes inicia con la peticiéon por parte del usuario para realizar un movimiento quec
involucre a algin agente, ¢l cambio se vera reflejado directamente en la interfaz con SAETA en lo que respecta a la
actuatizacién de la informacion y sc notificari a los médulos que estén involucrados, tanto en la generacién de documentos

como son: Deudor por Prima y Administracion del Sisterna y en los que se genere informacion contable, como en la
Contabilidad Menor.

La informacién del movimiento es guardada, tanto cn ¢l archivo de datos actuales dc los agentes y cn cndosos
administrativos que es partc de la historia dc la poliza.
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El usuario solicita un movimiento administrativo, el cual pucde ser un cambio en datos del contratante, cambio en la
forma de pago, cancelacion y/o rchabilitacion de una poéliza. Todos los cambios hechos a 1a poliza, son guardados en un
archivo histérico, que permita consuliar los movimicntos que ha sufrido.

Para los movimientos de cancelacion y rehabilitacion, existen procesos automdticos, que son c¢jecutados por politicas de la

ADMINISTRACION
DE

DOCUMENTOS

aplicacién de pagos. Por ejemplo, para la cancelacién, 1a falta de pago y para la rehabilitacién, 1a recepeién de un pago.

Todos los movimientos, generan un endoso, ¢l cual permite tener fisicamente un comprobante del movimiento efectuado.
Los cndosos de aumento y disminucién gencrados por un cambio ¢n la forma de pago, una cancelacién y/o una
rchabilitacion, se reflejan de igual manera en el estado de cucnta y cn la contabilidad menor, actualizando los importes
afectados por los cambios. El proceso dc facturacion es disparado automaticamente por los cambios en el estado de cuenta,

para generar los nucvos documentos.
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En la Administracién de la péliza, el usuario cs una vez mas el que inicia el flujo de 1a informacion con una solicitud de
movimiento a la péliza, 1a cual ticne una gran incidencia en los médulos de Aplicacion de Pagos y Deudor por Prima por
involucrar los importes a pagar y los movimicntos de¢ los pagos.

Los médulos de Administracién del Sistema y Administracion de documentos, son notificados de que se ha presentado un
movimicnto en una péliza, y gencran la nueva documentacién con la informaciéon actualizada. Este movimiento cs
registrado cn el archivo de endosos, para su posterior impresién, avalando la modificacién y en ¢l archivo de histérico,
para formar parte de 1a historia de 1a poliza.
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El proceso de deudor por prima, recibe la informacién de la emision, administracién de la pdliza y de la aplicacién de
pagos, para generar el control de la cobranza (estado de cuenta) del clicnte y del agente, de igual manera se genera la
agenda de la cobranza. El conjunto de la informacién gencrada, permite la consulta de los movimientos, conceptos y
cstatus de la cobranza. cl prondstico, la antigiiedad de saldos y ¢l control, permiticndo al clicnte y al agentc tener
conocimiento de lo pagado, por pagar y pendiente, asi como su estatus actual.

Los movimientos asentados ¢n ¢l cstado de cuenta, sc ticne que reflejar en la contabilidad y en el sistema de agentes, al

mismo tiempo sc genera la interfaz a reclamaciones, con cl cstatus de la cobranza y de las reversiones, ¢l proceso de
facturacion se dispara al detectarse lo pendiente de pago.
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El flujo de informacidon hacia Deudor por Prima es permanente, yva que casi todos los médulos del sistemna interactiian con
clL

Los moédulos que alimentan a Deudor por Prima, son basicamente 1os quc tienen que ver con las condiciones y pagos de las
polizas, como lo son: Emisién, Administracion de la P6liza, Administracién de Documentos y Aplicaciéon de Pagos.

Por otro lado los médulos y archivos que reciben informacidn de este modulo, son los que de alguna manera reflejan y

manejan l1a situacién de la cobranza, como lo son: la Agenda de la Cobranza, ¢l Estado de Cuenta, principalmente, a la par
la interfaz a SAETA e¢s notificada con las comisiones a los respectivos agentes.

El estado de cuenta del cliente, cs impreso con la informacién que se procesa en este médulo 1a cual también se encuentra
disponible en una scrie de consuitas que lc permiten al usuario, tener un panorama amplio del estatus de la cobranza.
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La facturacién mancja dos modalidades. una como proceso interno al recibir informacion de deudor por prima y la
segunda la generacidon de facturas manuales, ambas modalidades tienen la finalidad de generar cl control de la facturacion
y con ello la informacién con la cual se tendri la interfaz con recibo tinico, 1a cual genera los recibos que son entregados al

cliente. De igual manera cada movimicnto generado en deudor por prima automaticamcente dispara el proceso de
facturacién, generando nucva documentacion.

El control de 1a facturacion, gencra una considerable cantidad de informacién, sobre los estatus de pago y las fechas limite
para cada negocio, 1as cuales pueden ser consultadas cn linca.
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Al igual que el médulo de Deudor por Prima, Administracién de Documentos ¢s un médulo interno, que recibe su flujo de
informacién a través de las peticiones generadas en Emision, Administraciéon de la Péliza, Aplicacion de Pagos, Deudor
por Prima, por mencionar algunos. Este médulo cuenta con una administracién propia que manipula tanto los formatos de
las cartas que scrian gencradas como de la calendarizacion de Ia agenda de impresion, permitiendo de esta manera correr
procesos automaiticos para la impresidon de dicha documentacidn.

Esta impresién de documentos, tambicn involucra la impresién de facturas, las cuales son previamente validadas en la
interfaz 2 RUN (Recibo Unico).
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El proceso de cartas y avisos s alimentado por todos los mddulos del sistema que en algin momento requicren de generar
documentacién ya sea tanto de condiciones iniciales de pdlizas o certificados, o como resultado de alguna meodificacion
que requiera de una reimpresion de documentos donde sca indispensable que aparezca reflejada la actualizaciéon de dicho
movimiento.

El usuario ticne acceso a los movimicntos dc formatos y cartas generadas, previa autorizacidon. El proceso utiliza los
archivos de datos y agenda de impresion, los cuales son alimentados por la solicitud de impresién de los moédulos det
sistema.

Dec igual manera se ticnen consultas en linea de los formatos y de las cartas generadas.
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La aplicacién de pagos, recibe informacién de TERE (Tesorcria Regional), a través de sistemas desarrollados en PC’s y del
propio Mainframe. La manipulacién de los pagos via PC’s, da como resultado la gencracion de facturas y cheques, que
posteriormente llegaran a manos del cliente y/o el agente.

Con la aplicacion automatica, esta se ve reflgjada en movimientos que son detallados en el estado de cuenta, proceso que
solicita a 12 administracién de documentos la impresion de facturas a través de la interfaz con recibo inico.
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El flujo de datos quc licga al proccso de aplicacién de pagos. es a través del ingreso de pagos y liquidaciones, por las
oficinas y/o centros regionales generando informacion, que sera registrada tanto en Deudor por Prima, Estado de Cuenta,

1a cual insertara un registro por cada pago aplicado.

Con el médulo de Administracion de la poliza, se validan las fechas de vigencia y los plazos de pago, mientras que con el
modulo de Contabilidad Menor, sc intercambia el desglosc contable para cada pago por las pélizas de egresos.

La interfaz mas importante de cste moédulo es 1a que se lleva a cabo con RUN (Recibo Unico), quicn se cncarga dc gencrar

cheques para pagos con devolucion.

Todos los movimicntos asociados a la aplicacion de pagos son registrados cn los archivos de estado de cuenta,
liguidaciones, histérico y biticera, los cuales permitirdn tener una historia de 1los pagos de un ncgocio.

A parte de contar con un documento como ¢l estado de cuenta, todos estos movimientos pueden ser consultados en pantalla

¥y a través de la generacidén de reportces.
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Diagrama de Descomposicién Funcional Aplicacién
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Diagrama Conceptual Contabilidad Menor
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La contabilidad es un proccso interno, quec es alimentado mediante interfaces por los médulos del sistema y por el usuario
en lo que respecta a los parametros que se utilizan tanto en ¢l catalogo de cuentas y en la generacion de péolizas contables.

La informacién contable resultante, e¢s impresa mediante solicitud a través de la interfaz con administracién de
documentos, con SICOFI y TERE, la informacion de las pélizas contables.

114



Reingenieria de los Sistemas Existentes y 1a Unificacion de ellos en un mismo Sistema

Diagrama de Flujo de Datos de Contabilidad Menor
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El moédulo de Contabilidad Mcnor, asi como otros ¢s un proceso interno, actiia como receptor del flujo de informacion
generada por otros modulos del sistema, como son: Deudor por Prima (Registro contable de lo emitido), Aplicacion de
Pagos (Registro contable de lo aplicado), Administracién de Agentes (Registro contable por movimicentos de agentes).

ADMINISTRACION
AGENTES

A su vez, genera reportes que son impresos, previa notificacién al moédulo de Administracion del Sistemma. Las interfaces
que reciben informacién de la Contabilidad Menor., son: SICOFI, quien contabiliza en las cuentas de mayor, TERE, quien
recibe las solicitudes de cheques.

La funcién mas importante de este médulo es 1a contabilidad de 1a poliza, 1a cual es llevada a cabo, mediante la aplicacién
de las pélizas contables lo cual da como resultado el estado actual de 1a operacion.
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Diagrama de Descomposicién Funcional Contabilidad Menor
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Diagrama Entidad Relacién Contabilidad Menor
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Diagrama Conceptual Interfaces Externas

FACTURAS A IMPRIMIR

e ul -
| Sapaney ) AR,
ADMINISTRACION m'
RUN DOCUMENTOS
3 FacTuras DEUDOR POR )
PAGADAS PRIMA AFECTACION
A CUENTAS
SOLIGITUD DE =3 FAGTURAS CONTABLES
CHEQUES RECHAZADAS
POR NOTAS DE
o CREDITO Y L
POLIZAS DE EGRESO
=2
[SScs]
DATOS
DEL
TERE APLICACION AGENTE
A ..
= =
MODIFICACIONES EN
LIQUIDAGIONES coa:gones,NE
GARGOS/ABONOS, DE SAETA
AGENTES

Las interfaces externas permiten mantener el buen funcionamiento y la operacion del sistema, mediante ¢l intercambio de
informacion entre los médulos principales y los sistemas corporativos. Entre las que se cuentan:

TERE (Tesoreria Regional), Mancjo de cheques, notas de crédito y polizas de egresos.
RUN (Recibo Unico), encargada de imprimir y validar facturas.
SICOFI (Sistema de Contabilidad), Afectacioncs a las cuentas contables.

SAETA (Sistema de Administracién de agentes), Administracién de las comisiones, cargas y abonos de los agentes.
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Diagrama Conceptual Interfaces Internas
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Las interfaces internas mantienen la intcgridad de la informacién, basada en el flujo de informacion entre los médulos del

sistema.
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Diagrama Entidad Relacién
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Diagrama Entidad Relacién Cobranza
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Diagrama Entidad Relacién Catélogos/Politicas/Ent. Externas
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Diagrama Entidad Relacién Contabilidad Menor
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Diagrama Entidad Relacién Administracién del Sistema
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6. TEORIA MODELO ENTIDAD-RELACION, APLICACION

Introducciéon

Actualmente una de las actividades mis importantes en Ia mayoria de las organizaciones ¢s la administraciéon de los datos.
En la medida cn que nos movemos hacia una socicdad mas orientada a la informacion. un problema muy importante s
como determinar la organizacion de los dalos para maximizar su utilidad.

Sin embargo, mucha gente dedicada al procesamicnto de datos no ha entendido completamente ¢l problema de como
organizar los datos para utilizar a su maxima capacidad los sistemas de bases de datos.

Objetivos de los Sistemas de Bases de Datos

Un DBMS (Data Base Manager System) sc compone de una scric de datos relacionados entre si y de un conjunto de
programas para tener acceso a ¢s0s datos. Los datos contienen informacion de determinada empresa.

El objctivo principal de un DBMS es crear un ambiente en ¢l que pueda almacenarse y recuperarse informacion en la base

dec datos en forma convenicnte y efictente. Estos sistemas permiten cvitar las principales desventajas de los sistemas de
procesamiento de archivos tradicionales.

Redundancia ¢ inconsistencia de los datos.
Dificultad para acceder a los datos.
Aislamiento de los datos.

Problemas de concurrencia.

Problemas de seguridad.

A R W W N N

Problemas de integridad.

Abstracciéon de la Informacién

Un DBMS permitc proporcionar a los usuarios una vision abstracta de la informacioén. Es decir, el sisiema oculta ciertos
detalles relativos a la forma como los datos s¢ almacenan y mantiencen. Tradicionalmente se definen tres niveles de
abstracciéon:

" Nivel fisico o esquema interno. Se describe como sc almacenan realmente los datos.

< Nivel o esquema conceptual. Se describe cuales son los datos reales que estan almacenados y las
relaciones existentes entre cllos.

«  Nivel de vista 0 esquema del usuario. Es ¢l nivel de abstraccién mas alto, cn ¢l cual se describe
solamente una parte de los datos. El sistema puede proporcionar muchas vistas difcrentes de 1a misma
base de datos.
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6.1 MODELOS DE DATOS

Para definir la cstructura de una base de datos. es nccesario definir el concepto de modelo de datos. Primero, un modelo es
una representacioén de objetos y cventos de! mundo real. Un modelo de datos es una representacion abstracta (una
descripcion) de los datos por medio de sus enuidadces, cventos, actividades y sus asociaciones dentro de una organizacion.
Modelos Logicos Basados en Objetos

Se utilizan para describir los datos en los niveles conceptual v de vista. Son flexibles v permiten especificar claramente las
limitantes de los datos. Algunos cjemplos son:

« El modelo Emidad-Relacion.
« El modelo scmaintico de datos.

El modelo entidad-relacion es el representativo de la clase de tos modclos ldgicos basados en objcetos. Ha tenido bastante
aceptacion como modelo de datos apropiado para el discfio de bases de datos y se utiliza ampliamente en 1a practica.

Modelos Logicos Basados en Registros

Sc utilizan para describir los datos en los niveles conceptual y de vista. Sirven para especificar 1a estructura légica general |
de la base de datos. Sin embargo, no permiten especificar claramente las limitantes de los datos. Algunos son:

«  Modelo relacional.
+ Modelo de red.

«  Modelo jerarquico.

o~
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6.2 LA PLANEACION DE LAS BASES DE DATOS

La metodologia ER por todas sus ventajas ¥ caracteristicas, ¢s una herramienta para quc los analistas v disciiadores de
sistemas pucdan desarroilar un modclo logico de la basc de datos de su organizacion. Sin ecmbargo, ¢ste disefio debe ser
parte de toda una plancacion.

Importancia de 1a Plancaciéon de tas Bases de Datos

Tradicionalmente los sistemas de informacion nunca sc plancan o disefian realmentc. sino que evolucionan de una mancra
de “arriba hacia abajo™ como sistemas independientes que resuelven problemas aislados de una organizacion. De hecho,
los desarrolladores de sisticmas de informacion tradicionales preguntan: ;,qué procedimicnto (programa de aplicacién) se
requiere para resolver cse problema en particular como existe hoy?. El problema con cste enfoque es que los
procedimicntos requeridos scguramente cambiarin de acucrdo a los cambios en ¢l ambicente de la organizacion.

Por otro lado, los administradores dc los datos como recurso csencialmente preguntan: ,queé requerimientos de bascs de
datos satisfacen las necesidades de informaciéon de la empresa hoy v en ¢l futuro?. Una ventaja de ¢ste enfoque es que ¢s
menos probable que cambien los datos de una organizacion quc sus procedimicntos.

Por lo tanto, cl reto de los administradores de datos como recurso ¢s disefiar bases de datos estables que scan relativamente
independicntes de las aplicaciones que se construvan sobre ella.

Para obtencr ¢l mayor beneficio de éste enfoque, la organizacidén debe analizar su informacion y plancar su base de datos
cuidadosamente. Si s¢ trata de tomar ¢ste cnfoque sin ¢sta plancacion, los resultados muy bicn podrian ser desastrosos.

Si se acepta que los datos son un rccurso valioso para la organizacién, cntonces se requicre una plancacion completamente
diferente. La organizacién debe desarroliar planes estraiégicos para sus recursos de datos, tal y como lo hace para sus
recursos humanos, financicros y matcriales. El proceso de planeacion debe ser de “arriba hacia abajo™ para quc los
sistemas de informacion y la planeacion de la base de datos se integren con los objetivos basicos de la empresa.

Proceso de Planeacion de una Base de Datos

El propdsito de la plancacion de la basc de datos c¢s desarrollar una cstrategia, o plan dc largo plazo. para un ambiente de
base de datos que soporte las necesidades de informacion, actuales v futuras, de la organizacion.

El plan de basc de datos debe ser un subconjunto del plan de sistemas de informacién de la organizacién, cl cual es un
subconjunto de todo ¢l plan corporativo. Esto visualiza al proceso de plancacion como un proceso jerdrquico, o de arriba
hacia abagjo, en naturaleza. Un cnfoque alternativo cs de abajo hacia arriba, en cl que quicn planca cxtrapola de los
sistemnas existentes y de las necesidades de informacién. Sin embargo, con este enfoque, no hay scguridad de que ct plan de
bases de datos concuerdc con los plancs de mas alto nivel.

La planeacion de la base de datos se debe establecer como un proyecto formal dentro de la organizacion.

Normalmente se deberia realizar una revision del plan cada cinco afios. La informacién anual de la planeacion de los
sistemas podria cambiar la direccion del plan con la posibilidad dc hacer dinicamente cambios menorcs.
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Tarecas en la Planeacion de una Base de datos

Las principales tareas en la plancacién de un ambicnte de basc de daros sc mencionan enscguida. La plancaciéon de una
basc de datos no es un proceso estrictamente sccuencial. Cast sicmpre cs necesario ¢l refinamicnto dentro de ciernios pasos
cn la medida que una organizacion aprende mis acerca de sus requerimicntos de datos.

Tarea 0.- Obtener ¢l compromiso de la direccron. Quien debe iniciar ¢l proceso de plancacion es fa direccion.
Aungue no lo haga. cl cquipo de cstudio debe. siempre. obtener la firma de compromisso de 1a aha administracién.
Existen varias razoncs para que ¢ste Compromiso sea impornante:

« Da la autoridad para comenzar ¢l proceso de plancacion.

« Ascpura que habra la disponibilidad dc recursos v cooperacion nccesarios en el desarrollo del plan.

Envia sefiales al resto de la organizacion de que cl proceso dec planeacion ¢s importante y que sc le debe dar alta
prioridad.

« Ayuda a ascgurar quec cl plan final s¢ realice.

Sin la firma del compromiso de la dircccion seguramente el proceso de plancacion se pospondra.

Tarea 1.- /nicio del estudio. La primera tarca cs definir las mctas y objetivos del enfoque de bases de datos de la
organizacion. Esto requicre establecer el alcance de la base de datos en 1érminos de qué arcas del negocio o funciones, se
atacaran. El cquipo del proyccto debe identificar los problemas y limitaciones actuales. Acto scguido, se deben identificar
los beneficios que sc consiguen con un ambiente de bases de datos. Asi los beneficios se pueden cstablccer a mancra de
mectas y objctivos que concucrden con los planes de largo piazo de la organizacion.

Tarea 2.- Establecer las funciones de la Administracion de la base de datos. Sc deben definir las funciones del

administrador de 1a base de datos desde un principio. La persona quc sea, al menos candidato para ¢éste pucsto. debe tomar

el papel de lider para los pasos siguientes de plancacion. Se deberan adquirir herramientas, como un sistema diccionario
de datos y otras herramientas CASE.

Tarea 3 a 6.- Realizacion del andlisis de los sistermas del negocio. El equipo de ecstudio identifica y documenta las
funcioncs, procesos, actividadces y entidades del negocio.

Tarea 3.- Definicién de funciones del negocio.
Tarea 4.- Definiciéon de procesos del negocio.
Tareca S.- Definicion de actividades del negocio.

Tarea 6.- Definicion de las entidades del negocio.

Tarea 7.- Construccion de un modelo de informacion. Este ¢s el paso central cn toda la estrategia del proceso de

planeaciéon. Este modelo esquematiza los principales tipos de entidades de la organizacion v las asociacionces entre ellas. Es
aqui cn donde cntra la mctodologia Entidad-Relacién.

Tarea B.- Desarrollo de un plan de distribucion. Si los datos cstaran distribuidos en varias bases de datos fisicas, se¢ debe
desarrollar un plan para la distribucién dc los datos.
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Tarea 9.- Desarrollo del plan de realizacion. Se establece una tabla de tiempos v responsabilidades para la rcalizacion de
la basc dec datos. Sc establecen prioridades para que cl plan de bascs de datos csté de acuerdo con todos los planes de los
sistemas de informacion.

Tarea 10.- Revision y evaluacion final. Se prepara un reporte linal v se revisan todos los componentes, para ascgurar que
son consistentes. Se prescenta cl reporte a la alta gerencia v sc establece con las responsabilidades para 1a actuealizacion del
plan.

El disciio detallado de 1a basc de datos ¢s un proceso de abajo hacia arriba. Se comienza con las vistas de los usuarios y sc
aplican las técnicas dec normalizacion para desarrollar modelos de datos dcetallados v se verifican contra ¢l modelo de
informacién, para ascgurar que son completos ¥y exactos.

PLANEACION DE LOS BASES DE DATOS
SISTEMAS DEL FISICAS
NEGOCIO

MODELO DE VERIFICACION MODELOS DE DATOS

INFORMACION

BASES DE DATOS VISTAS DE LOS
PROPUESTAS USUARIOS
Planeacién de arriba hacia abajo Planecacién de abajo hacia arriba
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6.3 LA METODOLOGIA ENTIDAD RELACION (ER)

En esta seccion se introduce la técnica de diagramas entidad-relacion. Primero se discute que son las entidades v
reclaciones y luego se explica como describir las propiedades de las mismas.

6.3.1 BENEFICIOS DE USO DE LA METODOLOGIA ER

El modclo ER sc ha usado exitosamente cn todo ¢l mundo, como una herramienta de comunicacion entre los analistas y
disciiadores de sistemas y los usuarios finales durante las fases de analisis dec requerimientos v de discfio conceptual,
debido a que es simple y ficil de entender.

Los enfoques convencionales para ¢l disefio 16gico de bascs de datos normalmente solo tiencn una fasc: convertir la
informacién de los objetos del mundo real directamente al esquema del usuario. La metodologia ER para el disefio 1égico
de bases de datos consiste de dos fascs principales:

« Definir ¢l esquema empresarial usando diagramas cntidad-relacién v

«  Traducir ¢l csquema empresarial al esquema del usuario.

Las ventajas son:

« La divisién de las funciones y ¢l wrabajo cn dos fases hace que cl disefio de la base de datos sea mas simple y mas
organizado.

« El esquema empresarial es ficil de disefiar, ya que no esta restringido por las capacidades del DBMS y cs
independicnte del almacenamiento y dc consideraciones de eficiencia.

« El esquema cmpresarial ¢s mas estable que el esquema del usuario. Si se desea cambiar de un DBMS a otro, €l
esquema empresarial sera el mismo, ya que éste ¢s independiente del DBMS que se use.

« El esquema empresarial expresado por un diagrama entidad-relacién es mas facil de cntender por gente sin
conocimientos de computacioén.

P N
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6.3.2 CONCEPTOS EN QUE SE BASA LA METODOLOGIA
ENTIDAD-RELACION

El modeclo de datos entidad-relacion (ER) se basa ¢n una percepcion de un mundo real que consisic en un conjunto de
objctos basicos llamados entidades v relaciones.

6.3.2.1 ENTIDADES

Una entidad es una *“objeto™ que sc puede distinguir. Las entidades se pueden clasificar en diferentes Lipos de cntidadcs,
como ASEGURADO y POLIZA. En un diagrama ER (DER), las cntidades se representan con un rectangulo. Un
sustantivo en espariol corresponde al nombre de 1a entidad en ¢l DER.

ASEGURADO POLIZA

Una cntidad ¢s ¢l objeto principal del cual s¢ ticne que almacenar informacion, normalmente denotando una persona,
lugar, cosa o evento de interés. Hay muchos “objctos™ en ¢l mundo rcal, algunos de ellos son de interés para la empresa,
los demas no.

Es responsabilidad del analista/discfiador scleccionar las entidades mas adecuadas para su compaiiia.

6.3.2.2 RELACIONES

Pueden existir relaciones (asociaciones) cntre las cntidades. Por cjemplo ASEGURADO-CON e¢s una relacion entre las
entidades persona fisica, y aseguradora.

r FPERSONA FISICA ASEGURADO CON ASEGURADORA
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Las relaciones se pueden clasificar en difcerentes tipos de relaciones. Por cjemplo; ADMINISTRA v TRABAJA-EN, son
dos tipos de relacion diferentes entre dos tipos de cntidad. CARTERA y AGENTE.

f cARTERA j T AcENTE W

En la notacion de diagramas ER, una rclacién sc¢ representa con un rombo con lineas conectando las entidades
relacionadas. Normalmente un verbo transitivo corresponde a la relacién en el DER.

Hay muchas rclaciones entre entidades y algunas son de interés para la ecmpresa: el diseilador de la base de datos es el
responsable dc scleccionar las relaciones relevantes. También debe especificar el tipo de asociacion de las relaciones (uno a
uno, uno a muchos, muchos a muchos).
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6.3.2.3 GRADO DE UNA RELACION

El grado de una relacion ¢s ¢l numero de entidades asociadas en la relacion. Una relacidn n-aria es de grado n. Las
relaciones n-arias. binarias (incluyendo las recursivas) y ternarias son casos especiales donde ¢l grado ¢s de 1, 2y 3

respectivamente.

BINARLA

ANALISTA COTIZACION

RECURSIVA

PERSONA HSICA - ASEGURADO CON

TERNARIA

AGENTE POLIZAS l
l ASEGURADORA

Recursividad.- En un DER a vcces ¢s conveniente tencr rclaciones de objctos de una entidad con objetos de la misma
entidad. Este tipo de relacion es una Relacién Recursiva. Por cjemplo: una persona fisica pucde estar asegurado muchas

VveCees.

N-aria.- Es posible dcfinir relaciones cnire miis de dos entidades. En ¢l ¢jemplo anterior. PROVEE cs una relacion
definida sobre tres entidades: AGENTE, POLIZAS Y ASEGURADORA. Noétese que normalmente una relacién de
grado tres no se pucde reemplazar por tres rclaciones binarias. Por gjemplo, la relacion PROVEE de grado tres podria
perder informacién si se reemplazara por tres relaciones binarias AGENTE-POLIZAS, POLIZAS-ASEGURADORA y
ASEGURADORA-AGENTE. Esto sc ilustra cuando sc requicre construir la relacion de grado tres, comenzando con
estas relaciones binarias, se¢ obtienen algunos “hechos falsos™.
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6.3.2.4 CONECTIVIDAD DE UNA RELACION

La conectividad de una relaciéon especifica cl tipo de asociacion de las ocurrencias de las entidades de 1a relacion.

Los valores de la concctividad son “uno’ o “muchos”. El namero real asociado con cl tiérmino “rmuchos’ es llamado la
cardinalidad de la concctividad. Los 1ipos bisicos de conectividad son los siguientes: uno a uno. uno a muchos y muchos a
muchos.

Aunque cl término cardinalidad se refiere a la cucnta de algun valor, ¢s mas facil pensar en la cardinalidad en un DER
como una asociacion de registros cntre un par Entidad/Entidad d¢bil. Por gjemplo, en cl diagrama

AGENTE POLIZAS

Se podria ver conceptualmente como:

Viendo de la relacién TRABAJA EN a la entidad AGENTE, la pregunta que se hace es Jcudntos agentes trabajan en
una sola péliza?.

El agente uno y el agente seis tienen mas de una poéliza para administrar. Por lo tanto, 1a cardinalidad es de uno a muchos.
Ahora, supongase que estc DER ¢s de una compaiia que ticne la regla de que no muis de cinco agentes pueden trabajar en
la misma pdliza al mismo tiempo. Esto establece “5" como el valor para “muchos”. Normalmente no se establece ningin
wvalor. En estos casos, se supone que el valor es infinito.
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Ejemplo de una relaciéon uno a uno. Para cada poliza solo hay un solo agente. Cada agente trabaja en una sola poliza.

| 1 .
AGENTE POLIZAS
1

Ejemplo de una rclacion uno a muchos. Cada poliza pucde tener muchos agentes. So6lo se puede asociar una poéliza con
cada agente.

AGENTE POLIZAS

Ejemplo de una relacion muchos a muchos. Cada poliza puede tener muchos agentes y cada agente puede estar asociado
con mds de una poliza.

AGENTE M POLIZAS J

6.3.2.5 COTA SUPERIOR Y COTA INFERIOR DE LA CONECTIVIDAD

Hasta ahora sélo se ha considerado la cota superior de la conectividad. Cuando se considera estrictamenie sélo Ia cota
superior dc la cardinalidad, la figura antcrior sc puede leer de la siguicnte manera: cada péliza pucde tener cuando mas
muchos agentes y cada agente pucde asociarse cuando mucho con una péliza.

También se puede especificar 1a cota inferior de la conectividad. Cuando 1a cota inferior ¢s uno o muchos, ¢s una relacién
total u obligatoria. Cuando la cota inferior es cero, ©s una relacion parcial. Usando el cjemplo anterior de AGENTE-

TRABAJAN-EN POLIZAS, sc pucde ver que la pdliza cinco no tienc asociados. Por lo tanto, la cota inferior es “0”
(cero).
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Cada pdliza puede consistir de cuando mucho n agentes v al menos un agente. Cada agente puede asociarse con cuando
muchos una poliza v algunos agentes pueden no estar asociados con ninguna poliza.

Los siguienics cjemplos de diagramas ER indican las cotas superiores ¢ inferiores:

Cots Infarior

| AGENTE POLIZAS ‘
Cota Superior

I AGENTE POLIZAS l

[ AGENTE POLIZAS |

I AGENTE POLIZAS l

El tercero se puede leer de la siguiente manera: puede haber cuando menos uno v cuando muchos M agentes trabajando en
una pdliza. Puede haber cuando menos cero y cuando muchos una poliza para cada agente.
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6.3.2.6 GENERALIZACION/ESPECIALIZACION DE RELACIONES (ISA)

Ocurre una generalizacion/especializacion cuando una entidad se parte por diferentes valores de su atributo ¢n comun. Por
cjemplo. POLIZA cs una gencralizacion de participantes ¢n la poliza. ASEGURADO vy BENEFICIARIO.

Ambos comparten atributos comunes, como numcro de poliza o fecha de vencimiento, pero ambos ticnen atributos
distintos aspciados con la generalizacidén/cspecializacion. Por cjemplo. ASEGURADO pucde tener cl  atributo
OCUPACION, micntras quc BENEFICIARIO tendria ¢i atributo PARENTESCO.

Por lo tanto, un micmbro’ de la POLIZA pucde ser o ASEGURADO o BENEFICIARIO. Si fucsc ASEGURADO
tendria los atributos de POLIZA mas los atributos de ASEGURADO. Dc la misma mancra si fucra BENEFICIARIO
tendria los atributos de POLIZA mis los dc BENEFICIARIO.

En una generalizacién un miembro de 1a POL}ZA tendria que ser micmbro de ASEGURADO o dc BENEFICIARIO.
En una especializacién, un miembro de la POLIZA tendria la opciéon de ser ASEGURADO o BENEFICIARIO, o

ninguno. Por ¢jemplo, un micembro de la POLIZA podria ser ¢l contratante y no estar ni en ASEGURADO ni ¢n
BENEFICIARIO.

POLIZA

@ TSA

ASEGURADO BENEFICIARIO
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6.3.2.7 ENTIDAD DEBIL

La cxistencia de una enddad puedc depender de la cxistencia de otra. Por cjemplo, la cxistencia de la entidad
BENEFICIARIO cn la base de datos depende de la existencia de los ascgurados asociados. En otras palabras, si un
asegurado canccla la poliza, ya no sc¢ registrara a sus BENEFICIARIOS. La siguiente figura muestra ¢l DER para esta
situacion. Una entidad débil se representa con un rectangulo de linca doble.

ASEGURADO BENEFICIARIOS l

Es posible que la relacién entre una entidad debil y su entidad asociada sea una asociacion de muchos a muchos.

Por cjemplo, si un asegurado cancela su poliza, la entidad beneficiario podria scguir existiendo si otro asegurado también
ticne una poéliza de 1a compaifiia. Esta situacion se represcnta en ¢l diagrama ER siguiente:

ASEGURADO M BENFEFICIARIOS I
M
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6.3.2.8 GERUNDIO

Un gerundio en csparfiol corresponde a una relacion convertida en centidad en un DER. Dado que un gerundio es un
sustantivo convertido en verbo; se puede decir que corresponde a una entidad convertida de una relacion.

POLIZA ‘,____— ASEGURANDO

—

CLIENTES

AGENTE

Frase en espafiol: La péliza esta ascgurando al clicnte y ¢l aseguramiento lo realizan los agentes.

Anilisis: “POLIZA” y “CLIENTES” scn cntidades, “asegura” es la relacion entre ambos. El verbo “asegura” se
convierte al gerundio “asegurando’ y pasa a scr el predicado de 1a primera frase. En otras palabras, la relacién “asegura”™
se convierte cn la entidad “asegurando”. Se define la relacion “realiza” entre la entidad “ASEGURANDO” y la entidad

“AGENTE™.

Se usa ¢l simbolo especial. un rectingulo contenicndo un rombo, para representar a una rclacion convertida en gerundio.
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6.4 DESCRIPCION DE ENTIDADES Y RELACIONES

Atributos y Valores

Las entidades v relaciones tienen propi«.dadcs quec se pueden expresar en términos del par atributo-valor. Por cjemplo, en
la frasc “La edad del ssegurado N es 247, edad cs un atributo del ascgurado y 247 ¢cs el “valor” del atributo
“edad’. Los valores sc pucden clasificar en difercntes tpos de valores como NUAM-DE-ANOS, CANTIDAD v COLOR.

Un adjetivo cn espaiol se refiere a un atributo de una entidad.

En algunos casos. un atributo puede tener mis de un valor para una entidad dada. Por cjemplo, “TELEFONO' del
empleado pucde tener dos valores: 519-03-36 y 530-97-02. Sin embargo. la mayoria de los atributos, como "EDAD’
“RFC” tienen un solo valor.

Hasta ahora sélo se¢ han considcrado atributos para las cntidades. A veces también intercsan las propiedades de una
relacion. Por cjemplo, puede scr necesario saber cuando empezo a trabajar ¢l agente .V en una péliza. Usando la rclacién
AGENTE TRABAJA-EN POLIZA, FECHA-DE-INICIO no cs un atributo de AGENTE, ni uno dc POLIZA, va que

este valor depende de ambos, ¢l agente ¥ Ia péliza involucrados. Por 1o tanto, FECHA-DE-INICIO cs un atributo dc la
relacion TRABAJA-EN. Otro empleo de “atributo de una relacion”™

cs de % de esfuerzo, que es ¢l porceniaje de tiempo
que un agente dedica a una péliza en particular.
Un adverbio cn cspafiol corresponde a un atributo de una relacion.

El concepto de “atributo de una relacion’ cs importante para entender la scmantica de los datos.

Identificador de una Entidad

Las entidades que se¢ han discutido hasta ahora, son aqucllas quc cxisten cn nucstra mente y que sc¢ pucden identificar
sefialandolas. Cuando alguien pregunta “;de qué color es?”, el que pregunta y el que escucha identifican de que se habla
seilalando ¢l sujeto. Este esquema cs util para pocos ob_;ctos ¥y puede tener dificultades cuando se quiere comunicar la

informacién de varios objetos a mucha gente. Por lo tanto, se¢ requicre otro csgquerna para identificar entidades en la
conversacidén diaria y e¢n cl proceso de datos por computadora.

Un esquema comun es el uso del par atributo-valor para identificar entidades. Cada cntidad tienc varios atributos, pero
écudles se deben elegir?. La respuesta cs: aquellos atributos que se elijan deben ser capaces de identificar absolutamente
las entidades. Por cjemplo, se pucde usar ¢l atributo NOMBRE para identificar a los cmpleados de una compaifiia pequeiia
pero no cn una grande. 4 estos atributos se les llama identificadores de entidades.

En algunos casos puedce ser dificil o inconveniente usar los atributos disponibles como identificadores de una entidad. Lo
que se puedc hacer es crear un atributo artificial quc pueda identificar las entidades. Algunos cjemplos son: NO-

AGENTE, NO-POLIZA, NO-OFICINA. El concepto ‘identificador de entidad” es similar al de “lave primaria” en el
proceso de datos convencional.

Una entidad débil se identifica de manera diferente. Se identifica por el identificador de su padre mas un identificador
que la identifique de manera unica.

Por cjemplo, cn ASEGURADO MANTIENE BENEFICIARIO, la entidad débil BENEFICIARIO tendria un

identificador de ASEGURADO quc identifique al asegurado del beneficiario, mas un identificador que determine a que
bencficiario de esc asegurado en particular sc csta refiricndo.
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Identificador de una Relacion

Las rclaciones sc identifican usando los identificadores de las entidades involucradas ¢n la relacion. Por cjemplo, si una
poliza se identifica por su NQ—POLILA y un agente por su NO-AGENTE. cntonces 1a relacion POLIZAS-AGENTES sc
identifica por ambos NO-POLIZA Y NO-AGENTE.

En algunas situaciones, una rclacion sc define entre dos ocurrencias de la misma entidad. Por cjemplo, CONTRATO-
CON cs una relacidon defimda cntre las ocurrencias del mismo tipo de cntidad. PERSONA. Para identificar dicha
rclacion, no solo se usa el identificador de la entidad sino que se indica ¢l “papel!™ (“rol") quc jucga la cntidad cn la
relacion. En cl caso de ASEGURADO-CON, sc asignan los nombres de los papcles PERSONA FISICA y PERSONA
MORAL, que son los “papeles™ que juegan en la relacion.

Para identificar correctamente una rclacidon n-aria, los identificadores de cada entidad asociada deben estar prescentes en la

relacion. Por lo tanto. una relacion ternaria tendrd al menos tres identificadores de la relacion, uno de cada entidad
asociada.

Para identificar una rclacion /81, s¢ usa ¢l idenuficador de la cntidad de mayor nivel (POLYIZA en ¢! ¢jemplo anterior),
mas cl identificador de cualquicra de las entidades dc mcnor nmivel (ASEGURADO ¢ BENEFICIARIO) quc le
pertenezca. Por g¢jeraplo, si un micmbro de la POLIZA fucra un participantc como BENEFICIARIO, cntonces el

identificador seria el de la cniidad de mayor nivel, POLIZA. y los identificadores de la entidad de menor nivel,
BENEFICIARIO.

Un gerundio también se identifica de manera diferente. Ya que un gerundio ¢s una rclacion convertida cn cntidad, tiene
identificadores como relacion v entidad. Se identifica por su propio identificador unico, como una entidad, mas los
identificadores de las entidades asociadas, como una relacion.
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6.5 PASOS PARA DESARROLLAR UN DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION BIEN

1)

2)

3)

MODELADO

Determine las Entidades (incluyendo Entidades Débiles o Gerundios) junto con sus idenuficadores asociados.
Todas las entidades deben tener al menos un identificador que identifique de manera anica a cada entidad.

Determine las Relaciones (incluvendo Recursivas o [N} entre las entidades. Cada relacion debe tener el
identificador (o identificadorcs) de cada una de las entidades asociadas, vy las relaciones deben tener al mcenos dos
entidades asociadas. excepto las relaciones recursivas que solo ticnen una

Determine la cardinalidad de la asociacion, (cota superior) entre cada entidad v relacion. La informacion de la cota
infcrior de 1a cardinalidad cs opcional.

Conversion del modelo ER al modelo relacional. El modelo ER es una mejora semanticamente mas rica del modcelo
relacional fundamentada en conceptos relacionales. Es por esta riqueza semantica. que ¢l modelo ZR se ha adoptado
como la eleccidén en virtualmente todas las herramientas (CASK para cl disciio de bases de datos. Otro hecho
importante ¢s quc la JINS/ eligié al modelo de datos Entidad-Relacién como cl estandar para los Sistemas
Diccionarios de Recursos de Informacion (Diccionarios de Datos) (IRDS).

El modelo relacional tinicamente soporta la definiciéon de un tipo de objeto. la tabla o rclacion: el modelo £ZR soporta la
definicién de dos tipos dc objctos. entidades vy relaciones  Como se convierte del modelo ER al modelo relacional?.

Conceptos Bisicos del Modelo Relacional

Antes de hablar de como se convicrte de un modclo a otro s¢ revisaran riapidamente los principales conceptos del modelo
racional.

« Relacién. Tabla de dos dimensioncs con las siguicntes propiedadces:

- Cada columna contiene valores relativos al mismo atributo, y cada valor de una columna dc Ia
tabla debe ser simple (un solo valor).

- Cada columna ticne un nombre distinto {(nombre dcl atributo). y ¢l orden de las columnas no es
importante.

- Cada renglén es distinto: ¢sto e¢s, un renglon no pucde duplicarse en otro para un grupo de
columnas selcccionadas como llave.

- La secuencia de los renglones no ¢s importantc.

- Todos los valores “no-llave”™ deben ser totalmente dependicntes de toda la llave.

- Cada atributo “no-llave™ debe depender solo de 1a llave de la relacion, no de ningun otro no llave.
Tupla. Conjunto de valores que componen un renglon de la relacion. Es equivalente a una instancia de un registro.
Grado de una tupla. Numero de atributos que ticne una tupla (n de una n-tupla).

Cardinalidad. Numcro de tuplas de una relacion.
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«  Dominio. Conjunto de todos los valores posibles para un atribuato.

«  Llave primaria. El atributo (o combinacion de atributos) para ¢l cual no mas de una tupla puede tener cl mismo valor
(combinado).

" Llave candidata. Atributo o conjunto de atributos que podrian servir como llaves primarias.

«  Llaves secundarias. Todas aquellas llaves candidatas que no se cligicron como llave primaria.

«  Llave extranjera. Llave, o parte de la llave, primaria que s ilave primaria en otra relacion.

&  Integridad referencial. El valor llave debe existir en la relacién asociada para integridad de la base de datos.

Pasos de Conversiéon

De una manera muy simple se pucdc decir que las cntidades del modelo /R corresponden a las tablas del modelo
relacional, ¥ que las relaciones del modelo £R, si tienen campos. tambicén corresponden a tablas del modelo relacional.

Agente

ClaApt Normbre Oficina Comisioén

La realidad es que para rcalizar un bucn disefio es necesario tomar en cuenta consideraciones como la cardinalidad y el
tipo de relacién. A continuacién se describen los pasos v consideraciones a seguir.
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Relaciones de *“uno a muchos”

Como ya sc ha mencionado, ¢l identificador de una relacién ¢s la combinacién de los identificadores de las dos entidades
asociadas. En cl cjemplo siguicntc AGENTE PONE EXCLUSIONES, ¢l identificador del agente ¢s ClaAgt y ¢l de la
exclusion ¢s ClaExc; por lo tanto la relacion tiene dos identificadores, uno que corresponde a ClaAgt v otro a ClaExc.

En una relacion de “uno a muchos . el identificador de 1a entidad correspondicnte a la cardinalidad "wrno ™ pasa a ser Have
extranjera de la tabla correspondiente a la entidad con cardinalidad “ruchos’™.

AGENTE ! EXCLUSIONES J

Agente Exclusiones

ClaAgt Nombre Oficina Comision ClaExc Claapt | ... .. Fecha

Los atributos de la relacicn, en caso de que los tuviera, pasarian a ser campos de la tabla con la llave extrarijera.

Relaci de “ hos a hos™

En estos casos es necesario incluir una tabla intermedia que corresponda a la relacion. Esta tabla contendra los
identificadores de las dos entidades y los campos propios de la relacion:

COBERTURAS M REQUIEREN RAMOS
M
Coberturas Requieren Ramos
NoCob ClaCli . . . |Feccha NoCob RamNo P RamNo | DescRa ComUni
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Relaciones n arias

Cuando se¢ llega a tencr una relacidon de grado 3, 4, ... 1a relacion sc identifica con los identificadores de cada una de las
entidades asociadas. Es por ¢sto que cada entidad corresponde a una tabla. lo mismo que la relacion, junto con sus campos

si tuviera:

L RAMOS COBERTURAS
POLIZAS J

Ramos Poélizas Coberturas RPC

CRam Descripcién No _Pol | Nombre CCob Y% Ncto CRam No Pol | CCoeb

Los gerundios y la generalizacién/especializacion son casos particulares de los anteriores. Se deja al disefiador el definir
las reglas para convertir €stos casos del modelo £R al modelo relacional.
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6.6 NORMALIZACION DE DATOS

La normalizacion es una técnica para analizar paso a paso las asociacioncs catre los datos. Aqui se expone como una
mancra de verificar que de la conversidn del modelo #7? al modelo rclacional se obticne un esquema cn tercera forma
normal.

Dependencias Funcionales

Se¢ le llama dependencia funcional a una rclacién entre atributos. Un atributo B cs funcionalmente dependiente (o
dependicente) de un atributo 1, si cada valor de .1 ticne un solo valor de /3 asociado con ¢l. Por cjemplo, la DIRECCION-
CLIENTE dcpende de CLAVE-CLIENTE.

La /Have primaria de una relacién identifica de manera unica la tupla y por consecuencia a cada uno dec los demas
atributos. La propicdad 5 de la relacién (mencionada cn ¢l apartado 6.5) csta asociada con 1a scgunda forma normal (2N/)
vy la propicdad G con la tercera forma normal (3NF). Las figuras 8 y 9 ilustran las propicdades 3 v 6 dc las rclaciones.

Todos los atributos no Have de la POLIZ1 dependen unicamente de la POLIZA. Todos los atributos de la relacion LINEA-
POLIZA dependen solo de toda 1a llave concatenada No_POLIZA + Cve_RAMO.

Pasos de la Normalizacién

Una vez que se tiene el esquema, y s¢ revisa que no haya ninguna relacion no normalizada, ¢sto ¢s, con grupos repetitivos.
Sc eliminan todos los grupos repetitivos de esta relacién, obtenicndo un conjunto de relacioncs en primera forma normal
(INF). Se climinan las dependencias funcionales parciales. para obtener rclaciones cn scgunda forma normal (2NF).
Finalmente, sc¢ ecliminan las dependencias transitivas, crecando relaciones en fercera forma normal (3NF).

Relaciones No Normalizadas

Como cjemplo se pucde tener un certificado. que se llamara BENEF-AGT (figura 10). BENEF-AGT cs un gjempilo de
una relacidn no normalizada. Una relacion no normalizada es una relacion que contiene uno o mdas grupos repetitivos.
Como resultado hay varios valores en la interseccidn de cicrtos renglones v columnas. Dado que un beneficiario toma mas’
de una cobertura, los datos de este constituyen un grupo repetitivo dentro de los datos del beneficiario. Por cjemplo, hay
dos entradas para cada columna del beneficiario 38214 empezando con el atributo COBERTURA.

En una relacién no normalizada, un solo atributo no sirve como una llave candidata. La rclacion entre No_CERTIF y los
demas atributos es la que se muestra ¢n la figura 11. Hay una relacion uno a uno de No_CERTIF a NOMBRE y a
RAMO. Sin cmbargo, la relacién es de uno a muchos dec No_ CERTIF a COBERTURA v los demas atributos. Por lo
tanto, No_CERTIF no es una llave candidato porque no identifica de manera tinica todos los atributos de 1a relacién.

Una de las principales desventajas de las rclaciones no normalizadas, cs que conticnen datos redundantes. Por ejemplo, en
BENEF-AGT la informacién que pertenece a la cobertura AI465 csta en varias partes. Supéngase que se quiere cambiar
NOMBRE-COBERTURA dc “GM™ a “PPE”. Para realizar cl cambio, se tendria que buscar en toda la relaciéon
BENEF-AGT para cncontrar todas las ocurrencias dc COBERTURA AI165.
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Si no se actualizan todas las ocurrencias, los datos cstarian inconsistentes. Una notacion corta para la relacion BENEF-
AGT cs:

BENEF-AGT (No_CERTIF, NOMBRE, RAMO (COBERTURA, NOMBRE-COBERTURA, AGENTE. CLAAGT,
COMIS))

En csta notacion o que esia entre llaves denota al grupo repetitivo
Reclaciones Normalizadas: Primera Forma Normal

Una relacidén normalizada ¢s una relacidon que contiene solo valores clementales (o simples) en la interseccion de cada
renglon y columna. Asi. una relacion normalizada no tiene grupos repetitivos.

Para normalizar una rclacion que contiene un solo grupo repetitivo. s¢ chimina ¢l grupo repetitivo v sc forman dos nucvas
rclacionces. Este proceso sc ilustra para BENEF-AGT en la figura 12. L.as dos nucvas rclaciones son las siguicntes:

« La rclacion BENEFICIARIO, quec conticne los atributos que no son parte del grupo repetitivo: No_CERTIF,
NOMBRE v RAMO. La llave primaria de esta relacion ¢s No_CERTIF. Esta rclacion estd cn tercera forrma normal,
como sc vera.

« La rclacion BENEFICIARIO-COBERTURA. que contiene los atributos del grupo repetitivo. La llave primaria de
esta relacion es una llave compuesta: No_CERTIF mas COBERTURA. No_CERTIF cs la llave primaria dc 1a primera
relacion, mientras quc COBERTURA es un atnibuto que identifica a cada cobertura dc un grupo repetitivo para un
asegurado dado. Nétese que es necesario usar la llave compuesta, ya que sc nccesita a ambas para identificar de manera
anica 1a COMISION del agente.

La rclacién BENEFICIARIO-COBERTURA csti ¢n primera forma normal (/NF). Una relacion en primera forma
normal si no contiene grupos repelitivos.

Aunque la relacion csti en primera forma normal, atn no ¢s una representacion ideal de los datos. Revisando esta muestra
de los datos se pucde cencontrar una redundancia considerable. Si se dejara asi. sc tendran anomalias (problemas o
inconsistencias) al insertar, borrar o actualizar los datos. La razén de estas anomalias ¢s que varios atributos “no-llave”
dependen sélo de BENEFICIARIO y no de 1a llave primaria completa (No_CERTIF + BENEFICIARIO).

La COMISION cs el anico atributo que depende de ambas laves. Esto ¢s porque sc deben saber el agente y 1a cobertura
que involucra para determinar la comision. Un atributo que depende de una llave compucsta completa se llama totalmente
dependiente de esa llave.

Los demas atributos no llave (NOMBRE-COBERTURA, AGENTE y CLAAGT) dependen s6lo de COBERTURA y no
de la combinacion de No_ CERTIF y COBERTURA. A cstos atributos se les llama parcialmente dependientes de la llave
primaria.

Segunda Forma Normal

Para eliminar las anomalias de la primera forma normal, s¢ deben climinar las depecndencias parciales. Una reclacion esta
en segunda forma normal, si esté en primera forma normal y se han eliminado las dependencias parciales.

Para convertir una relacion con dependencias parciales a la segunda forma normal, se crean dos nuecvas relaciones, una
con los atributos totalmente dependientes de 1a llave primaria y otra con los atributos dependientes de una de las partes de
esa llave. En cl ejemplo se crean las siguicntes relaciones (figura 13):

+ Una relacién COBERTURA, con la llave compucsta No_CERTIF + COBER. El atributo no lltave COMIS cs
totalmente dependiente de la 1lave primaria. Esta rclacion esta en tercera forma normal.
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« Una rclacion COBER-AGENTE, con la llave primaria COBER. Los atributos no llave (NOMBRE-COBER,
AGENTE Y CLAAGT) son los que solo dependen de COBER.

Sc eliminan las anomalias descritas para la primera forma normal. Ahora cada cobertura ¢sta una sola vez en la relacion
COBER-AGENTE. Como resultado. cualquier actualizacion a los datos del curso es en una sola tupla.

También, yva que los datos de la cobertura estan aparte de los de los beneficiarios, se pucde inscriar o borrar sin referirse a
los datos dcl beneficiario.

Aunque la scgunda forma normal representa una mcjora. se requieren algunas adicionales. va que hay datos del problema
“escondidos” cn la relacion COBER-AGENTE.

Cada atributo no llave depende de COBERTURA. Sin embargo. CLAAGT también depende de AGENTE. Esto es, solo
hay una clave (clave agente) para cada agente. Esto es un ejemplo de dependencia transitiva. Una dependencia transitiva
ocurre cuando un articulo “no-liave™ depende de uno o mas atributos “no-llave™

Las dependencias transitivas también resultan en anomalias de inscercién. eliminacién y actuatizacion similares a las de las
dependencias parciales. Para climinarlas es necesario otro paso de normalizacion. Este paso convierte una relacion a
tercera forma normal eliminando dependencias transitivas

Tercera Forma Normal

Una rclacidn esta en tercera forma normal (3NF7) st esta en segunda forma normal v no tiene dependencias transitivas.
Esto ¢s, cada atributo no llave dependc totalmente de la llave primaria y no hay dependencias transitivas.

El proccso de climinacién de una dependencia transitiva sc ilustra en la figura 14. Los atributos que participan en la
dependencia transitiva (AGENTE y CLAAGT) sc ecliminan para formar una nueva rclacion (AGENTE). La llave
primaria de esta relacidon es AGENTE, ya que s¢ suponc que este atributo identifica de manera unica a su clave
(CLAAGT).

Aunque el atributo AGENTE sc convierte cn la llave primaria de la relacion AGENTE, también ¢s un atributo no llave de

la nueva rclacion COBERTURA. Sc dice que AGENTE ¢s una llave extranjera de 1a relacion COBERTURA. Esta
permite asociar una cobertura en particular con ¢l agente que la administra.

Figura 8.- Todos los valores son totalmente dependicntes de la 1lave

\

st Dot G G
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Figura 9.- Cada atributo no llave debe depender sélo de 1a llave de tal relacién

v

Figura 10.- Relacién no normalizada BENEF_AGT.

No_Certif Nombrc Ramo Coberntura Descripcion Agente ClaAgt Comis
38214 Pérez Al Al350 PP Ortiz Bi04 10
Ald65 GM Flores B213 5
69173 Lopez AH AH465 MA Flores B213 10
AH300 PO Gomez D317 20
AH440 GF Flores B213 5
Figura 11.- Relacion cntre No._CERTIF y los demas atributos
Figura 12.- Descomposicién de 1a relacién BENEF_AGT en BENEFICIARIO y BENEFICIARIO-COBER
| No Certif | Nombre Ramo | Cobertura_| Descripcion | Agente | ClaAgt | Comis |
BENEFICIARIO
No_Certif Nombre Ramo
38214 Pérez AY
69173 Lopez AH
BENEFICIARIO-COBERTURA
No_Certif Cobert Descripcidn Apgcnte | ClaAgt | Comis
38214 AI350 PP Ortiz B104 10
38214 AT465 Flores B213 5
69173 AHA465 MA Flores B213 10
69173 AH300 Gomez D317 20
69173 AH340 Flores B213 5
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Figura 13.- Descomposicion de ASEGURADO-COBERTURA cn COBERTURA y COBERTURA-AGENTE

[ No Certif | Cober | Descripcion | Agpente | ClaAgt [ Comus 1
COBERTURA COBERTURA-AGENTE
No_Certif Cobent Comus Cobert Descripcion Apgente ClaApt |

38214 AI350 10 AI350 PP Ortiz B104

38214 Al465 5 Al165 GF Flores B213
AH300 PO Gomez D317

69173 AHA65 10 AH340 MA Flores B213

69173 AH300 20

69173 AH<-10 5

Figura 14.- Descomposicion dc COBERTURA-AGENTE en COBERTURA y AGENTE

Cobert [ Descripcion | Agente [ ClaAgt J
COBERTURA AGENTE
Cobert Descripcion Apgente Agentc ClaAgt
AI350 PP Ortiz .
Al465 GF Flores oz o
AH300 GM Gomez G P D317
AH440 MA Flores omez

6.7 DIAGRAMA DE BACHMAN

Definicién de 1a BD con respecto del Ambiecnte

Ya que se cuenta con el diagrama Entidad-Relacién definitivo, sc tiene l1a posibilidad de implementar o construir la basc

de datos, mas sin embargo, para lograr el optimo rendimiento del sistema, se deben tomar algunas consideracioncs
definidas en el disefio.

Se debe validar que para cada una dc las funciones del sistema, ¢l esquema de BD que sc propone, cumpla con las

necesidades de obtencién y almacenamiento de datos. Ademas de lo anterior, todavia pueden hacerse algunos ajustcs para
alcanzar mayor simplicidad en la etapa de construccidn del sistema.

Es por cllo que ¢l esquema final de la BD, dificre con respecto a su conceptualizaciéon inicial, pero todo en beneficio de un
sistema mas simple y modularizado.
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6.7.1 COMPONENTES DE LA BASE DE DATOS

El Diagrama Entidad-Rclacion es la base de construccion fisica de una base de datos. En un ambiente IDMS, estc
diagrama rccibe el nombre de "Diagrama de Bachman™.,

El diagrama de Bachman conticne la descripcion de la base de datos a nivel esquema y subesquemas. la descripcion de los
atributos de cada uno de los clementos. sc proporciona en la definicion dc los registros.

Cada Registro sc asocia a cada entidad dcl diagrama de Bachman, en los registros se describen: Campo o Atributo de las
entidades, cada campo ésta formado dec un nombre propio, dc un formato v de una longitud de caractercs.

El formato se reficre al tipo de datos que s¢ almacenarian cn ¢l campo. cste formato pucde scr alfanumérico, numérico,
alfabético. ctc.

El esquema cs la vista total de la basc de datos, donde sc¢ puedcn obscrvar todos los regisuros y relacioncs que la

constituyen. Cada relacion sc codifica a manera de SET dentro de un ambiente IDMS. v nos proporciona un mdtoedo de
acceso a los registros dcl sistema.

Un subesquema es una vista parcial de 1a BD y nos proporciona acceso a solo una parte de 1la BD. La determinacion de que
registros perienecen a que subesquemas y cuantos subesquemas existiran en un esquema, sc realiza para proporcionar
seguridad, integridad y modularidad al ambiente de BD.
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DIAGRAMA DE RACHMAN GENFERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA EMISION GAZ1S001

SRAZSOU-SPOLIZ A
MA.DL.ASC,
SPOL-RAZON-SOC

SRENOVAC-SPOLIZA,
MADNASC.
SPOL-ULT-RENOVAC

IX-SBENEF-698
SHBENEF-KEY-698
ASC

GAZO-SPOLAGE-696 SPOLIZA-SPOLAGE GAZO-SPOLIZA GAZO-SRENEF-697
1165 |F 4 I Via NPO.MADL a1 lF l 916 l cALC e o S
g ne [ ¥ T wo [ caic
SPOLIZA SPOLAGE | b SPOL-KEY DN BENEF-KFY-697 [ o
GAZIAD3IS-REGION GAZLAD0T-REGION — :
J l CAZIAD3G-REGION
SPOLIZA-SASEGU
NPO,OMDNASC
SASE-KEY

v

A4

SASEGURADO-SASEGEND

GCAZO-SASEGCURADO NPOMA.DLASC

GAZO-SASEG

D SENDOSO-SASEGEND GAZO-SENDOSO

SGEN.KEY NEXT,NPO.MA

10es [F JT240 [ via

0o [F 16 [ via

waz [ F Tres T via

SPOLIZA-SASEGURADO l

GAZ1AV0B-REGION

NOMBRE-SASEGU.
MA.DI

Ly
ASC.SASE-PATERNO-IX
ASC.SASE-MATERNO-IX
ASC.SASE-NOMBRE1-IX

SENDOSO-SASEGEND —I
GAZIAOOT-REGION

POL-PAGOS-IX
MAASCEMISION-600

GAZO-POLIZA-600

SPOLIZA-SENDOSO ‘

GAZI1IAGCOT-REGION

IX.CVE-TABLA-724
MADLASC
CLAVE-TABLA-724

GAZ1-TABLAS-724

1w [F [ = | cac 1z [ v [ iss [Toarc
POL-KEY-600 DN CLAVE-TABLA.T24 l
GAZIADSI-REGION GAZIAO062-REGION
POLIZA-PAGOS
NPO.DN.MA {
POLENDOSO-610
v NPOMA.DL
GAZO-PAGOS-630 GAZ0-ENDOSO-610 GAZO-ASEGURA-620
uw [F = [ via gnposopacos] o T [ e VIA | ENDOSO-ASEGURADO oz JF e T via
o ——
POLIZA-PAGOS | o POLENDOSO-610 ] ENDOSO-ASEGURA
GCAZ1AO0S1-REGION GAZ1AO0S1-REGION GAZ1A0S51-REGION
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA EMISION GAZ1S001

FUNCION-AUDITOR  IX-RFC-CLTE-735
MADLASC MADLASC
FUNCION.T10 RFC-CLIENTE-735

GAZLOFICINA-TP0 OFICINA-AUDITOR GAZQAUDITOR-710 GAZIPOLREC-735
tos |x s l Calc ) NPOMADL ] 1105 v | 976 via 10 L L | care
OFICINA-TG0} N

SFICIN A ALTDITOR DI NUMERO-PO1IZA-735 J DN
GAZIAOS3I-REGION GAZ1AOSI-REGION

CAZIAOTO-REGION

1X-F-INT-720
TX.CENTRO-REG-701 IX-GCIA-ZONA-702 MADLASC
' MADLASC FECHA.INTERFASE-720
Y CENTRO-REGIONAL-701 GERENCLA-ZONA-70Z
GAZI-AGENTE-702 GAZLAGEPOL-T34 GAZ)1-BITACO-720
1169 ] ¥ 20 Via 1 - 9 A
1140 lF 179 ICA-LC _— r Y uly-ll;s l VIA
CLAVE-AGENTE-702 | DN v AGENTE.AGEPOT nr LLAVE-RITACORA-T0_| DN
AGENTE-AGEPOL p y
GAZ1AO79-REGION FAZ1ADES-REG
GAZ1AD79-REGION NPOMA GAZIAOEI-REGION )

GAZO-TABLAS

1047 lT-‘ [ 2012] crac
TABKEY o~

GAZIAOLO-REGION

GAZO-OFICINA
GAZO-POLREC o G AZO-RECIBO
Toghpe-RECIDO 3037 | F |48 | carc
1039 IF l 92 l caLc | NPOA P} 1140 ¥ 92 VIA OFI-KEY l DN
y PRE-KEY DN POLREC-RECIBO
GAZLAGKS-REGION
! GAZ1AG06-REGION GAZIAGO6-REGION
OFICINA-BITACORA
: NPOMA
CAT-CVANEDET
Do GAZO-BITACORA
A 3] SAZO-BITAL
GAZO-CATALOGO DCACLAVE GAZO-DETCAT T 7 T
w3is |F | 120 Via
1 CAl 1090 F 1 V1.
P N e T T Mi - OFICINA-BITACORA |
CAT-KEY [ o~ m| CAT-CLAVEDET [ oL
Lo
CAT-DESCRIP P GAZ1A004-REGION
GAZ1A012-REGION NPOMADLASC GAZ1A012-REGION

DCA-DESCRIP-IX
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA EMISION GAZ15S001

COBERT-POL.

OM.DLASC RAZSQC-POL RENOVAC-POLIZA EXCLUSION-IX
FOL-FORMAT-FNAC MADIASC MADNASC MA-DONASC
FOL-RAZON-50OC POL-ULT RENOVAC ESC-KEY

GAZO-EXCLUSION

POLIZA-EXCLUSION I T 1
NEXT.NFOMA LLES] L . LARS

] POLIZA-EXCLUSIO!N

GAZO-POLAGE-699
. POLIZA-POLAGE
1164 ]F_L" T via ~NEOMALDL

POLIZA-POLAGE ] DL |-l
GAZ1A039.REGION __ |porLiza-aseGUrRADO | GAZIADBI-REGION GAZIAONL-REGION :
NPOOMDNASC
ASE-KEV POLIZA-ENDOSO
NPOOMASC. DL
END-KEY
OMBRE-ASECU
MADL
POLIZA-ASEBAJA
ASCPATERNO-IX
ASCMATERNO-IX. ::F_SLYDNSORTM"
ASC.NOMBREI-IX i ‘
GAZO-ASEGURADO GAZO-ASEGEND ENDOSO-ASEGENT GAZO_ENDOSO
1030 | ¢ | 240 | via | 1052 ¥ |16 via 131 | ] ass | via
FOLIZA-ASEGURADO | ASEGURADO-ASEGEND | ENDOSO-ASEGEND | FOLIZA-ENDOSO
NPO.MA,DLASC
GAZ1A002-REGION GEN'KEY GAZ1A001-REGION GAZ1A001-REGION
ASEGU-COBERANO :
NPOMA.DN.ASC ASEG U-HISPASE :
COB-KEY LAST.NPO,MA
HISPOL-HISPASE '~ a7 ey
GAZ0_-COBERANO GAZO-HISPASE PO A DrASE GAZO-HISPOLIZA
WASE-KE
1034 ]F ] 132 l VIA 1058 ]p l 2 l VIA |l SEREY 1036 IF [9!6 l VIA
—
ASEGILEOBERANG iy ASEGU-HISPASE | HISTORL-HISPOLY
GAZ1A003-REGION GAZ1A003-REGIO GAZ1A003-REGION
DX-BENEF-498
HPOLIZA-HPOLAGE HISTORI-HISPOLI
BENEF-ICEY-". NPOMA,.DL NEXT,NPO,
GAZ0-BENEF-698 GAZO-HPOLAGE-695 GAZ0-IHSTORICO
1163 I? lu LCAL(: 1166 Irju IVIA 1035 IF [l lCALC
RENEF.CEYV.Gon | uraizaurarase ) o WIS KEY [ o~
GCAZ1A037-REGION GAZ1A095-REGION GAZ1A003-REGION
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES
SUBSCHEMA EMISION GAZ1S001

POLIZA-RECLAMA NOMBRE-RECLAMA
L ASC

DN.ASC 1
REL-KEY.-IX REC-NOMBRE

GAZO-FACTURA GAZO-GASTO

GAZO-RECLAMACION
1091 Il-' ‘ 476 | carc 1062 ]F 196 ! ViA | 1093 [r 'u)s [ ViA
[RECLAMA-FACTURA ] DN FACTURA-GASTO 1 DN

o
REL-KEY l DN| RECLAMA-FACTURA
NPOMA
GAZI1AO11-REGION GAZIAG11-REGION GAZI1AOI1-REGION
GAZI.SORTA128 GAZO-TARIFA GAZO-AUTORIZ-400
1096 F 327 CALC
1188 _] F Lss l caLC T L 1099 l" l 218 l CALC
LLAVE.728 lm. TAB-KEY ] DN KEY.400 ] DN|
GAZIAO89-REGION GAZIAG10-REGION GAZIAU16REGION
SORTA-SORTH
NPOMADL
GAZ1-SORTB-729 GAZO-COASEG-700 GAZO-TABLAS-512
1156 IF Lwn l VIA 1161 —[F I ot IE:‘“‘C 1097 ll? lzuzl CALC
SORTA-SORTB l DL NUMERO-POLIZA-700 I DN TAB-KEY-513 ‘ DN
GAZ1A089-REGION GAZ1AO10-REGI GAZ1A012.REGION
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA COBRANZA GAZ1S002

IX-F-INIVIG-728
DLASC
FECHA-INICIO-T25
O-POLIZA-TIS

IX-FA

CTURA-TZ5 IX-CR-OFNA-703
C

IX-GZ-AGTE-703

[X-NUMERO-RE

FER-707

DLASC
NUMERO-REFERENCIA-T07

IX-IX-F-MOVTO-707
DL.ASH DI ASC DLASC DL.ASC
NUMERO-FACTURA-T2S CR-OFNA-T03 GZ-AGTE-703 FECHA-MODVIO-707
GAZ1-RECIBO.725 GAZ1-EDOCTA-703 GAZ1-MOVTO-707
o | ¥ 120 | via | o tias | ] 10s | carc gl 1138 |F Jse | via
] -
EDOCTA-RECIBG l oL EDOCTA-RECIRO | NEGOCIO-To3 I ON| EDOCTA-MOVT( EDOCTA-MOVTO I DL
NPOMALAST NPONMAJLAST
GAZIAOTI-REGION GAZIAOBLREGIO GAZIAUB4LREGION
MOVTO-CONCEP MOVTO-MOVTXT

RECIBO-RECAGE
NFO.MA.DL

N/

GAZ1-RECAGE.732

\/

IX-ENDOSO-703 IN-NEGOCIO-703
167 JF |56 | wvia L ASC S SC
RECIBO-RECAGE l DL NUMERO-ENDOSO-703 NEGOCIO-T03
GAZ1A096-REGION

IX-POLENDO-703

DLASC
NUMERO-POLIZA-703
NUMERO-ENDOSO-703

NPO,MALAST

A

4

NPO,MA,DL.

A\

GAZ1-CONCEP-706

GAZO-SPOLAGE-696

1147 li" l ul VIA 1168 l rl ul VIA
MOVTO-CONCEP l oN SPOLIZA-SPOLAGE [ DL
GAZ1A082-REGION GAZIAGIE-REGION
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACUDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA COBRANZA GAZ1S002

IX-CENTROREG-701

1X-OFICINA-702 IX-GCIA-ZONA 702 DL.AS

DL.ASC DL.ASC CENTRO-REGIONAL-701
CLAVE-OFICINA-702 GFR CLA-ZONA-702
GAZI-AGENTE-702 GAZI-AGEPOL-734 GAZI-OFICINA-701
1140 IF l 79 1 CALC ) 1169 ‘F l 20 I MiA 1139 IF l 64 I CALC
A
CLAVE-AGENTE-702 [uN AGENTE-AGEPOL | AGENTE.AGEPOL IDL CLAVE-OFICINA-701 IDN
NPO.MA
GAZIAGT9-REGION GAZ1A079-REGION GAZIAO79-REGION
IX-NUM.FACT-711 1X-NEGOCIO-711 IX-AGETMP-722
DL.ASC DLASC DL,ASC
NUMERO-FACTURA-711 NEGOCIO-T11 FECHA-ESTADO-722
GAZ1-FACTURA-711 GAZI-AGEINFP-722
1129 lF I 192 l CALC 1111 IF I 102 I CALC
IX-F-ST-T11 INUMERO-FACTURA-711 I DN AGFIOMP-KEY-722 ] DN
DL.ASC
FECHA-ESTADO-711 GAZIAG3IS-REGION G.AZIAOS1-REGION
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA COBRANZA GAZ1S002

IX.F.APL-~709 IX-NUM-FAC-710
DL.ASC DLASCO
FECHA-APLICACION-709 NUMERO-FACTURA-710

1X-F-REG-709 :
DL:\‘;CP IX-CVE-AGEN-TI0 :
ESTATUS-709 DL,ASC :
FECHA-REGISTRO-709 CLAVE-AGENTE-710

GAZI11IQBPD-709 ! ; GAZI PAGOS-710
a_|r w0 | caic LigraGos e ¥ [z | wvia
LIQHPD-KEY-709 | DN LIQ-PAGOS | DN
1 M
GAZIAOBO-REGION | G AZ1A080-REGION
HDP-PAGOS
NPO.OM,LAST
GAZI-SORTA-728 SORTA-SORTB GAZI-SORTB-729
NPO.MADL T
1155 'F [ 58 l CALC ! 1156 IF [ 198 ViA
-
LLAVE-728 [ou SORTA-SORTB __ | DL
GAZIAOS0-REGION GAZIAOS)-REGIO;
GAZI-CARTAS-718 CARTAS-LINCAR GAZI-LINCAR-T17
NPOMANEXT T
1107 l Fl 46 I CALC ] 2121 E. 80 A% £ N
NUMERO-CARTA-718 [ DN CARTAS-LINCAR
GAZLIAO060-REGION GAZIABGR-REGION




Teoria Modclo Entidad-Relacion, Aplicacion

DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA COBRANZA GAZ15002

IX-RFC-CLTE-708 IX-RFC-CLTE-735
DL,ASC DL,ASC
RFC-CLIENTE-708 RFC.CLIENTE-735

GAZI-POOL-708

1131 Ir l 175 I CALC

CLAVE-POOL-T08 [ o~

GAZ1AQ07O0-REGION

IX-F-INT-720

GAZ1-POLREC-735
1136 F 172 CALC

NUMERO-POLIZA-738 [ DN

GAZIAOTO-REGION

D
FECHA-INTERFASE-720

GAZ1-BITACO-720

s | f[ e | wia

LMVF’BITACORA.-'IZOI DN

GAZ1AO038-REGION

IX-LLAVE-730
C

IX-CVE-TABLA-724

DL,ASC
CLAVE-TABLA-T24

GAZ1-TABLAS-T24

1165 ]F I ll56‘ CALC

CLAVE-TABLA-724 I DN

GAZILAO62-REGION

DL,.AS
LLAVE-730
GAZI-LOTECOM-730 GAZI-COMISIO-731
1152 F| o8 CALC 1152 F| 192 VIA
-
LLAVE-730 l DN LOTECOM-COMISIO LOTECOM-COMISIO I DN
NPOMANEXT
CGAZIAORT-REGION GAZIAOS7-REGION.
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DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

SUBSCHEMA SOPORTE GAZ 1S004

GAZI-CICLO-726 GAZI-SORTA-T28 GAZI-CARTAS-718
1153 l:: ‘ 61 T CALC 1155 IF ] S8 1 CALC 1107 i FJ 46 ] CALL,
LLAVE-726 l DN LLAVE.728 [ DN NUMERO-CRTA-TIR DN
GAZ1AQSS-REGION GAZIAOS-REGION GAZ1A060-REGION
CICLOCOB-PASOCOR SORTA-SORTH CARTAS-LINCAR
NPOMA.LAST NPO.MA,LAST NPOMANEXT
GAZL-PASO-727 GAZI-SORTB729 GAZI-LINCAR-717
1154 ll’-‘ l!u r Via 1156 ‘F l 198 l Via 1121 I Flan ‘ VIA
CICLOCOB-PASOCOR IDL SORTA-SORTHB IDL CARTA-LINCAR [
GAZ1AOSS-REGION GAZIAO89-REGION GAZIA0GD-REGION
IX-F-INT-720 IX-CVE-TABLA-724 IX-AGEIMP.722
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DI4AGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES
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6.7.2 ESQUEMA FiSICO DE LA BASE DE DATOS

La BD sc codifica con sentencias propias de la basc de datos. a través de un DMCL "Device Media Control Lenguage”,
mismas que se¢ comptlan y generan modulos de carga que describen a 1a BD y norman su acceso dentro del sistema.

La codificaciéon dec la BD y su gencracion (gencracion de los maodulos de carga). corre por lo gencral bajo la
responsabilidad del depanamento de base de datos.

El cquipo dc desarrollo, proporciona el diagrama de Bachman y la codificacion de los registros al departamento de la base
de datos, cste departamento se encarga de las cuestionces fisicas de la basc de datos. tales como las caracteristicas de los
archivos v discos dondc se alojara la base de datos.

6.7.3 PRUEBAS DE GENERACION

Cuando cl depanamento de Base de Datos termina la gencracion de la base de datos, notifica al cquipo de desarrollo, para
que éste prosiga con la validacion de la generacidn y con la construccion del resto del sistema.

Adecuaciones

Cuando la BD esta lista y terminada, s¢ pucdc proscguir con la construccion del resto del sistema: codigo fuente, mapas y
reportes.

Como el sistcma ecs susceptible a modificaciones v adecuaciones posteriores a la fase de disefio, la misma BD sufre
modificaciones.

Para cada modificaciéon a la BD, se debe realizar un estudio similar al que se lleva a cabo cuando s¢ gencra por primera
vez.

Una modificacién a la BD, ocasiona que la informacion que cstaba contenida cn clla tenga que scr reestructurada para que
coincida con la nucva definicidon.

En Resumen:

Una mectodologia para la fase dc diseflo. debe cumplir con las siguicntes caracteristicas: Notacion formal y estandar,
formalizar el proceso de refinamicnto sucesivo del diseiio, abstraccién, modularizacién y encapsulamiento de datos.

Con cstas caracteristicas, sc pretende lograr un producto de diseilo con las signientcs caracteristicas : Realista, modificable,
granular, rcutilizable, que pueda ser verificable con respecto al discfio, integral y duplicable.

Muchas técnicas y métodos de diseflo estan implicitas o explicitamente predefinidas por el tipo dc aplicaciéon, por lo quc la
seleccion de éstas técnicas y meétodos sc realiza bajo los lincamientos que cl tipo de sistema nos indica.

El disciio es una meczcla de metodologia con creatividad, que no necesariamente se contradicen, mas bien sc coordinan
para formar productos de software creativos, formales y productivos.
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7. Conclusiones.
7.1 Ventajas para el Usuario.

Tomando en cuenta que la finalidad del proyecto desde un inicio fué, no solo la de resolver la problemadtica que
representaba la administraciéon del ramo de Accidentes v Enfermedades. si no también la de proporcionar al cliente
{Asegurados y Fuerza Productora), una herramicnta que le brindara, confianza ¥ scguridad de que cl dinero que esta
pagando, podia ser visualizado, con lujo de detalle para cada movimicnto que cs aplicado a la poliza. Y teniendo cn cuenta
que esta informacion, no solo de relevancia para ¢l cliente. puede ser de mancra personalizada entregada como un estado
de cuenta, lo que le permitira tener un mejor control de 1o que ya pago. si no de igual mancra de sus fechas v los montos de
sus pagos posteriores. ¢sto creara una confianza en ¢l mancjo transparente del negocio.

Mientras que para los usuarios, ¢l desarrotlo del sistema les brindara las ventajas de tener una mas fiacil administracion del
ramo, v la generacion de nuevas ¥ novedosas consultas que le permitiran cstar al dia. sobre los conceptos que involucran
directamente a la cobranza. como son: lo emitido. lo pagado. lo cancelado y 1o por pagar, no solo para cl ramo ¢n general,
si no también, para una scrie dc paramectros. como 1o son: ¢l mismo cliente. ¢l centro regional, 1a oficina o ¢l agente.

Dec igual manera se estarian corrigiendo problemas como: La incongruencia de informacién entre los sistemas, informacién
erronea, triangulaciéon de la informacion y lentitud de las operaciones, al utilizarse una misma base de datos, csto también
permitira reducir los tiempos de espera ¢ incrementar la flexibilidad en ¢l manejo de los negocios, optimizando los
recursos humanos y de computo.

Otra dec las ventajas es el poder cvitar el excesivo trafico de comunicaciones internas cntre dreas opcerativas (Centros
Regionales, Oficinas de Scrvicio. Contabilidad, Operaciones Técnicas y Sistemas) que se rcalizan con cl fin de aclarar y
controlar la informacion, que de mancra automatica debiera resolver el sisterna. Evitando, la pérdida de tiempo, confusion
en los procedimientos y malos entendidos entre las dreas involucradas.

Como un producto final, prcvio a la construccion dcl sistcma y con la finalidad de obtener retroalimentacion por parte del
usuario, se desarrollo un prototipo det sistema, del cual presentamos las pantallas de las consultas mads significativas del
maédulo de Deudor por Prima, ¢l cual ¢s considerado como picza principal y cstratégica de todo el proyecto.

AY ECOaZ2 CONSULTA DE MOVIMIENTGS FUNCION:Z2 Esta consulta permite observar los
s PAGINA: O movimientos asociados al ncgocio
PERIODO DE CONSULTA OFIC AGENTE CLIENTE  POOL FILIAL POLIZA ENDOSO scleccionado, pudiendo clegir ¢t
ARGAE LEMETFTI TR SEARS o [z 2~ -1 M
rango de fechas para las cuales se va
STATUS VIGENTE FORMA PAGO: S5 MONEDA. M.N. SALDOS a rcali, ]a Consulm.
CONCEPTO DOCUMENTO CARGO ABONCO ACTUAL ANUAL
ANTICIPO LsxBIS-Ol 23, 0000 (ZA0M00A (2N También sc obscrvan los saldos actual
CARGQO POR FPOLIZA 31953 23.2390.90 3990 DNnA56 o
PAGO PRIMA Lgeqzs.01 3w am  x:mases (cargos y abonos), y ‘_“'Uﬂl- quc
permitiran tener un mejor control
sobre el estatus de cobro del negocio.
ENTER=DETALLE PF1=AYUDA PF3=FUNCIONES PF7=RETROCEDE
BORRA=MENU ANTERIOR PF 8= AVANZA PF10=MENU PRINCIPAL
0000 INFORMACION DESPLEGADA

Figura 1
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AYEUI22 DETALLY DE LOS MOVIMIENTOS FUNCION:322
22/03r%
PERIODO DE CONSULTA OFIC AGENTE  CLIENTE  POOL  FILIAL POLIZA
2203198 AL 0IUZ9S =3 03246 LSMEYIII3Z42Z SEARS 654321

STATUS.. ... VIGENTE r()m RTURA S A PRIMA NETA  PRIMA
FORMA PAGQ: § 20000000 33.300.00 46,248,560
MONEDA .. ... M.N l' S 20000000 6.319 10
DOCUMENTO  RECIBO VENC. PAGO  MONTO ¥ APLC P
L40315-01 (23,000,001 SAM02 (23,000 GO
6819530 01000 0330 23.239 > 210402 23.230.90
1.940325-01 239,90y a0 (239 wn
6819531 02000 0030 23,008 06
ENTER =~ PROCESA PEl=AYUDA PF3=FLINCIONES
BORRA « MENU ANTERIOR  PFHmAVANZA PE10«MENU

0000 INFORMACION DESPLEGADA

f1pura 2

" AYE00323 CONSULTA DE CONCEPTOS FUNCION:323
22/03/94

PERIODO DE CONSULTA  CLIENTE POOL  FILIAL F‘OLILA ENDOSO STATUS
22/03/94 AL 0102/95 LSMA9I113Z4Z SEARS 01 NCELADO T

VENCIM

PAGO DOCUMENTO B PRIMA NI TA RECARGOS DE POLIZA IMPUESTQOS PRIMA TOTAL
22/03/94 0100000 F 609525 14 37.50 658,46 7.353.16
22/06194 0100001 F 609523 37.50 66846 7.353.16
0711194 0100002 F  3.047.62 275 97 18.75 33423 3.676.58
ENTER = PROCESA PFI=AYUDA PF3mFUNCION

MENU ANTERIOR  PFE=AVANZA
PRINCIPAL
0000 INFORMACION DESPLEGADA

PF9= IMPRESION

Figura 3

Esta consulta permitirda ver ¢! detalle
de los movimientos dc la figura I.

La cual muestra datos generales del
negocio, como coberturas, forma de
pago. las sumas ascguradas
contratadas. las primas a pagar, asi
como ¢l detalle de aplicacion de los
pagos (fechas y montos), para cada
uno de los movimientos cfectuados al
negocio.

Esta consulta permitira, visualizar los
conceptos, que inciden en ¢l monto de
la prima total a pagar, talecs como:
prima neta, recargos, dercchos de
pdliza e impuestos, todos asociados a
una fecha de¢ vencimiento de pago y a
un documento.
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AVEODEA CONSULTA DE CONCEPTOS TUNCION 323
220394 PAGINA LS
PEMIOOO DE CONSULTA _ CLIENTE £OOL FILIAL POLIZA ENDOSD STATUS 60
2OWBa AL 01 RU  LSMANNIZ I SEAAS O] [ExEeT] CANCT, alO T

VENGImM TT CoMEON, | COmMSOoN, COMISONT CESON LE
PAGO DOCUMENTO D PRIMA NETA RECAHRGOS DER POLIZA COMINONES
22009 010D F B9S2

22/06093 OIOND F UM H2

o719 VIR F 1378

ENTER =PROCE SA PEleayUDA FE3=FUNCION PF 7uRET AOCEDE
BORRA=MENU ANTERIOR  PFBu AVANZA PE I MPRE SON PEI0MENU

PRINCIPAL
OO0 INF ORMACION DESPLE GADA

Frgaaa

AY ECCooa CONSULTA DEL STATUSDE LA COBRANZA FUNCION: 224
o9 PAGINA: 01

POLIZA: 85437 FECHAS DE VIGENCIA FORNA DE PAGO. T AGENTE : qzas
ENDOSD: /WA AL 220396  STATUS CANCELADO MONEDA: NACIONAL

DOCTOMES MAR AHA MAY JUN ML AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR

_ P esaxn Lo e DDOOD. .. . 1
ZE wws1aa . .DDDO........... .. DDDDO... .. 3
ZErsi3a 1 N DDDOD .. )
SALDO/PRIMAS TOTALES APLICAGAS  EN DEPOSITO  PAGADO MASTA
SALDO ANUAL 9023 ot ] 2z
SALDO A LA FECHA zx5.18 00423 1LED S 271298
ENTER =DETALLE PF1mAYUDA PE3«FUNCION PF7=RETROCEDE

BORRA «MENU ANTERIOR PFB=AVANZA FS=iMPREION PFI10=MENU PRINCIPAL
CO00 INFORMAGICON DESPLEGADA

Fipsas
AVECOI2 DETALLE DE PERIODOS AL DESCUBIERTO FUNCION: 324
Zzrcv9e PAGINA: 02
POLIZA: 854221 FECHASOE VIGENCIA FORMA DE PAGO: T AGENTE : G328
ENDOSO: 220W9 AL 2203/95 STATUS CANCELADO MONEDA: NACIONAL

FECHA FECHA  LIMITE

PERIOD. AL DESC.
DEL LYs MOTIVO DOCUMENTO IMPORTE EMISON REEXPED. PAGO

POLiZA: 854321

22/06/94 22/07/94 CANCELACION AUT 2020000 7.353.18 18/06/94  1&/06D4 180694
2Z212/94 08/0X/B6 CANCELACION AUT 2020001 7,353 18 181294 181294 181284
ENDOSO: 102514

22/06/94 22/07/94 CANC.DE POLIZA 2000100 135010 18/06/94 180804 180698
22/0VDd Z2 194 CANCELACIONAUY:M'O‘ 1,300 18/0994 I0MDE  180WD4
221794 08029 DEV. DE PRIMA 2000102 - 1.3M0 I@IZDE 1203 181204
ENDOSO: 141023

221293 060X  DEV. DE PRIMA WH0OCO  -ALOES  ISIVIS A 1284 181204
ENTER = PROCESA PF1aAYUDA PF 3=FUNCION F¥ 7~ AE TROCE DE
BORAA=MENU ANTERIOR  PFB=AVANZA  PEOwIMPRESICN PF1D=MENU
PRINCIPAL

00 INFORMACION DESPLEGADA

Figua6

Al tgual que la consulta presentada cn
1a figura 3, esta muestra los conceptos
quce involucran de manera directa a las
comisioncs quc reciben los agenites,
por cada uno de los conceptos que
pueden generarse cn cada negocio,
principalmente en ct pago de primas.

Catalogada como una de las mas
importantes, csta consulta permitira
tener una mejor vision, sobre los
pcriodos cubiertos y descubicrtos de
una péliza o endoso, de una manera
grafica.

Pudiendo de igual manera observar los
totales anuales y a ia fecha del negocio
cn general.

Como complemento a la consulta de la
figura 5, esta consulta permitira ver el
dctalle de los periodos al dcscubicrtos,
mostrando las fechas en las que sc
presentd, el motivo y el documento
asociados al periodo y ¢l importe
involucrado.

Sc pretende que csta consulta sca de
gran utilidad para ¢l arca de
reclamaciones, ya que a la vista sc
puede decidir si una poliza o endoso se
cncuentran  dentro del periodo de
gracia.
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FRONOSTICO DE COBRANZA FUNCION 26

PAGINA OF

CREG OFIC GZONA AGENTE INTERVALD
17 22 26 03246 01:08:93 WVOIAS

EST ADO

PMa PRIMAS PR PAGAR
3 N CLIENTE DE INIC VIG  DE O1ow8s Dk M OO COMIHON A
CUENTA A AL OViare ADMLONSY A0IIO9 GBIENER
SEARSOO  F CENTAQ DE SERVICL  7,3563.16 735316 1ame
104152 E SANTIAGO LOPEZ CE 555000
E PEREZ IRIARTE LUt 3. B2 00 178 D
531642 Z GHIBLIDEL CENTHO 1,030 (0 150 (RS yeit 612
pricy T RUIZ SANDOVAL SER &0
TOTAL PRIMAS A COBRAR 14,433 16 1630 O 10,665 16 2220 63
0 00

TOTAL PRIMASEN DEPOSITO

PE T g TROCEOE
PF 0= MENU

PEI=FUNCION
PEQIMPRE SON

PEL L AYUD A
PFB= AVANZ A

ENTER=FPROCESA
BORAA =MENU ANTE RIOR
PRINCIPAL
QXN POLIZAS ENDQEDSY PARAASEN DEE POR APLICAR S1 L DS PEAVRDCS NG

s

Frasa7

ANTIGUEDAD DE $ALOOS FUNCION :377

AYE 27
Z0a/ss PAGINA. O

INTERVAL O
I OIAS
PEND DE PAG PRIMAS VENCIDAS

OE OVOA91  DE OLO7/33DE INIC VIG COMIS NO

CREG OFIC GZONA AGENTE FECHA DE REFERENCIA
17 22 e oxza6 o178

ESTADO
N CLIENTE

CUENTA A AOUBDY A CLCADL AL OIORS1 OHTENIDA
531642 Z GHIBL1 DEL CENTRO 16000 1,530.00 6 O
SEARS@MT F CENTRO DE SERVICI 76216 1.470.73
103152 E SANTIAGO LOPEZ CE 52000 55500
S506E2 Z AUIZ SANDOVAL SER @0.00

TOTAL PRIMAS PENDIENTESVENCIDAS 15000  1,5302.00 127082 22073
TOTAL PRIMAS EN DEPOSITO @

ENTER = PROCESA PFI=AYUDA  PF3xFUNCION PF7w~RETROCEDCE

BORRA=MENU ANTERIOR PFBmAVANZA FPFO=IMPRESION PF10=MENU PRINCIPAL
QXD PQLIZAS, ENDQSOSY PRIMASEN OFP VENCIDAS EM LOSPERIODOS INDICADOS

Figwras

CONTROL DE LA COBRANZA FUNCION: 228

AY ECOB28
oo PAGINA: OF

FECHA INICIAL DE CONSULTA: 010933

CREG OFIC GZONA AGENTE
"7 22 -~ aXas FECHA FINAL DE CONSULTA: O1/1084

CLIENTE ESTACO NF FACTURA VENCIM.MON PRIMA COMISON
DE CUENTA AP PAGD TOTAL

PEREZ IRTARTE LUl 25326 ES CXOI58  T2/0¥SE M/N 1,72 7B
GHIBLI DEL CENTRO 531632 zZm OXOES 15/0¥93  M/N  1L.53Q00 0600
CENTRO DE SERVICt SEARSCO F T X003 2ZVOX9s MM 7351168 1.470.63
TOTAL PRIMAS A COBRAR 1066516 1.953.83
TOTAL PRIMASEN DEPOSTO

ENTER =PROCE PFYmAYUDA  PFI=FUNCION PF7«RETROCEDE

BORAA «MENU ANTERIOR PFB=AVANZA PFS«IMPRESION PF10=MENU PRINCIPAL
Q000 POLIZAS ENDOSOSY PRIMAS EN DEPOSITO FALTANTES DE PAGO O APLICACION

Figrag

Como una de las ventajas del sistema
para con la fucrza productora. ¢l
prondstico dc la cobranza. le permitira

al agente, planificar v darle
seguimicnto a los negocios que cn
determinado  intervalo  de  tiempo

deberan cubrir uno o varios pagos, lo
quc sigmfica obicener comisiones por
primas pagadas.

Esperando que este incentivo, permita
incrementar ¢l pago de primas de
manera planificada.

En términos generales. la antigiicdad
de saldos ¢s la mismna que cl pronostico
de la cobranza, con 1a diferencia que
csta le permitira al agente, conocer los
negocios quec ha determinado intervalo
de ticmpo, estan pcndicntes de pago, lo
cual sc convicrie cn comisiones no
pagadas, tcniendo de igual manera la
finalidad de incentivar al agente.

La consuita de control dec la cobranza,
podemos decir, que ¢s un resumen, de
todos los ncgocios, que para un agente,
oficina o centro regional, tienen fecha
proxima de pago, lo que permite
conocer los totales de primas a cobrar
y totalcs de primas en depdsito.
Espcrando que dc igual manera le
sirva al agente o a la misma compaiiia,
para planificar el scguimiento de sus
cobros.
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7.2 Ventajas para Sistemas.

Sin lugar a dudas, para cl drea de sistemas, el resolver ¢l problema de la interfaz entre el Sistema de Gastos Médicos
Mayores y ¢l Sistema de Darios. representa la mayor ventaja al dar por terminada una situaciéon que la mayor parte det
tiempo se tornaba insostenida y liberando al drea de sistemas. dc proyectos creados cxclusivarnenie para cmpatar la
informacién y que un drea tan importante como la de Opcraciones Técnicas. se dedicara casi en forma cxclusiva a resolver

y aclarar dichas difercncias.

Por otro lado, el desarrollar funciones que ¢! Sistema de Dafios no proveia y que son requeridas para rmuchas de las
actividades de la operacion, facilitara ¢l seguimiento del ciclo de vida de cualquier ncgocio. desde su misma cmision, hasta
la gencracién de los asientos contables. Pudiendo de osta manera tener un sistema que permita auditar cualquier negocio

en cualquicr ctapa de su ciclo.
7.3 Conclusiones Generales

A través del presente trabajo hemos podido analizar propuestas que van, desde hacer reingenicria, su aplicacion en un
sistema de informacion y una propuecsta real dentro del ramo asegurador. Es indudable que actualmente debido a todos los
problemas que enfrentan las empresas es necesario que se reflexione sobre la manera en la que sec esta opcrando, y todas
las propuestas hechas por nuevas filosofias pucden ayudar a trazar ¢l rumbo a scguir.

Sin embargo, cn cl caso de la reingenicria. esia no s mds que una propucsta quc por sus caracteristicas pucdc o no
funcionar cn las cmpresas. Se dcbe tener en cuenta que cada organizacién ¢s como un pequeiio ccosistema, con
caracteristicas, cultura y patroncs propios. L.a reingenieria y ¢l uso adecuado de las Tecnologias de la Informacion pucden
dar enormes beneficios a las empresas, pero la manera en que estos penetrarin en cada empresa es diferente; no sc trata de
recetas o de copiar patrones extranjeros, los empresarios deben analizar como estas filosofias o formas de trabajar que ya
han tenido éxito en otras organizacioncs pueden funcionar ¢n Ia propia, sélo asi, rccuperando cl espiritu de innovacion y

creatividad, se podrin dar cambios verdaderos y permanecntes.

De toda esta filosofia cxisten puntos impornantes que si bien tal vez no aportan de manera original, nos los vuclve a
recordar. Como son:

- El buen servicio al clicnte y su satisfaccion, es la razén de existir de las empresas .

- Los empleados son el activo mas importante de la organizacion, y sus conocimicntos 1a mejor inversién.

- La tecnologia es importante pcro hay que saber aplicarla.
- La respucsta a los males de unra organizacién estd dentro de clla misma.

Evidentemente queda mucho por hacer y avanzar en estos campos. Falta por cjemplo investigar como hacer que la
informacién generada al observar los procesos sirva para alimentar un modelo de la empresa que la interprete. Esto debera
permitir, cventuaimente, que el flujo mismo del sistema se adapte a las circunstancias.

Conforme s¢ avance en la practica, se iran, sin duda, abriendo nucvas preguntas. Para lo cual csperaremos s¢ encuentren €

implanten nuevas respuestas.
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Conjuntamente a cstas filosofias del mancjo de procesos o administracion del trabajo. 1a aplicaciéon de mctodologias en cl
Desarrollo de Sistemas, para nuestro caso, principalmente en las fases de analisis y disefio, permiicn cumplir con una de
las mas importantes exigencias. que ¢s la de generar la integracion 1ogica del conocimiento. Ya que ¢l realizar. un analisis
de procesos o un disefio de estructuras, de forma aislada imposibilita el buen término v la incongruencia ¢n ¢l flujo de la
informacion.

Si partimos que la aplicacion de una mctodologia de Desarrolio de Sistemas ¢s un conjunto interrclacionado de métodos,
técnicas y herramicentas que ticnen como objeto ¢l estruciurar y delinear, las fases del ciclo de vida dc cualquicr desarrollo,
esto permitira generar desarrollos flexibles. permitiendo integrar la problemitica a su entorno, gencrando cficiencia y
adaptabilidad cn el producto final, incrementando la productividad y reduciendo los costos.

Es labor de la gente dedicada al Desarrollo de Sistcmas, 1a utilizacion de mctodologias y filosofias, ¢l formalizar ¢l uso de
c¢stas herramientas, que permitan crear la confianza de que su trabajo redundara en una mejora gradual de los servicios que
s¢ ofrecen a la organizacion y que de alguna mancra cstan vinculados con ¢l uso de un computador como herramienta de
productividad.
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