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Introducción 

INTRODUCCIÓN 

Durante Jos últimos anos y a raíz de Ja apertura comercial al mercado mundial. las con1pailias mexicanas han tenido que 
adoptar medidas que les permitan mantenerse vigentes y compclltrvas dentro de su mercado. 

Grupo Nacional Proviucial no ha sido la excepción y ha 1nantenicndo como nonnas; la calidad. el servicio. el bienestar de 
sus clientes y fuer;¿-..a productora. Lo que le ha pcnrnudo situarse como b aseguradora numero 1 del país. la cuaJ ha 
iniciado desde hace algunos afias. cambios org.an1/.ac1onalcs y tecnológicos. que Je garanttcen la pcnnanencia en la 
vanguardia del aseguramiento en México. 

Con lo que respecta a los can1bios tecnológicos estos han involucrado dircct.:tn1cntc a la dirección de sistemas. encargada 
no sólo de n1an1encr óptimo el func1onanucnto de los sistemas corporativos. su10 ta1nb1én del desarrollo incremental, 
mejoras y creación de nuevos s1stc1nas. encam1n;1dos a prn\"eer a sus clientes. la segundad y satisfacción de que se está 
trabajando para ellos. 

Este trabajo. '"Retngcniería de un Sistcn1a de lnfonnación para una Compafií.a Aseguradora" es el resultado de uno de los 
proyectos más in1portantes a tuvel corporattvo. no ~ólo por eliminar fallas en la cobran/.a (que se traduce en pérdidas de 
miles de pesos), sino por el itnpacto en el medio asegurador y específicamente en el cliente. 

En el primer capítulo hemos introducido Jos conceptos e ideas fundamentales acere.a de la reingenicría que perntitirá 
fundamentar la alternativa de solución propuesta y v1suahzar de alguna manera Jos conceptos básicos. de este tan 
apasionante y controversia! tema. 

No sin pasar por alto que aunque estos conceptos e ideas están enfocados al rediscf\o de procesos organizacionalcs. "'La 
reingeniería no necesaria1nente .•;e hace a nn>e/ de Joda la en1pre.w1 ··. 

Esta puede hacerse a nivel de un proceso específico que este fallando en áreas -..itales de la compañia, como ocurre en 
nuestro caso, con la cobranza de Accidentes y Enfermedades. 

De ahí que se haya marcado como de alta prioridad. dentro de Jos procesos criticas de la cornpatiía para ser wio de los 
primeros proyectos de reingcnicria en la dirección de sistemas. 

Este redisc1lo de la cobranza no implicó una rccstrncturación a todos los niveles ni en todas las áreas v mucho menos un 
desembolso millonario. Significó una evaluación a conciencia de lo que se terúa y de lo que se qucria Ué°gar a tener: 

"'La Conrpleta ~\"a.Lisfacción del Cliente,. 

En los capítulos posteriores se ha hecho un análisis y diseño de dicha solución, tratando de detallar el funcionamiento y el 
flujo de la información que permita entender que es lo que queremos obtener como sistema final. 
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ReinJ?:eniería 

l. REINGENIERL'\. 

1.1 REINGENIERÍA VS. SITUACIÓN ACTUAL 

Los diferentes sucesos que rodean a las orgamzac1oncs las han obligado a ejecutar acciones para su permanencia o 
desaparición del n1crcado. Ante esta situación existen dos alternativas: tomar la actitud pesinlista de pérdida del negocio. 
en la cual ya no hay nada que hacer m~ís que esperar lo peor o buscar la forma de sacar ventaja de la situación para poder 
crecer globalmente por medio de la implantación de la reingcnicria en los procesos de las empresas. que afortunadamente 
es la opción que han adoptado 1nuchos cjccuuvos que ya cstil.n consientes de que hacer rcingcnieria no es comprar 
tccnologia sino increrncntar la eficiencia a parta de lo que ya se tiene. 

Bajo las condiciones de base ya instaladas y situación económica en que 1nuchos países de An1Crica Latina se encuentrJ.n. 
las posibilidades de desarrollar modelos similares a los de países como los Estados Unidos para realizar procesos de 
rcingenieria se tornan muy dificilcs mas no imposibles. 

Esto ha da.do pie. a que n1ucha gente cuestione la tcoria que propone Michael Han1mer de iniciar la rcingeniería a partir de 
una hoja en blanco y afirn1ar que no se puede rcdiscilar totalmente. Pero tambiCn tcnen1os el otro lado de la rnoneda, un 
gran número de gente que aplicando esta tcoria han llevado al éxito a una cantidad considerable de cornpafiias. 

En México. el mercado de redes era considerado corno uno de los de mas r::ipido crecinlicnto junto con otros países del 
continente. tales como: Argentina. Brasil. Chile. Colombia y Venezuela con el 55 %) del mercado de computadoras 
personales de la región latinoamericana. 

De igual manera era considerado como el mercado müs atractivo para los proveedores. El crecimiento eícctivamente íuc 
explosivo. pero la crisis cconótnica que se diera en !Vléxico en diciembre de 1994. causó estragos en este acelerado 
crecimiento no sólo a nivel local sino a nivel regional. 

El boom de inversiones en equipo terminó con la recesión y 5Ólo empresas de muy alto nivel principalmente 
transnacionalcs y empresas de situación desahogada como las del sector financiero. de seguros y en algunos casos del 
gobierno se encuentran en posibilidades de estar a la vanguardia. Los usuarios ya no adquieren la tecnología que está de 
moda. ni soluciones que no tengan permanencia a futuro. Gracias a la implantación de procesos de reingenieria esta 
evolución se está volviendo incluso. la alternativa para el reaprovcchamiento de los recursos de la empresa a todos los 
niveles. 

Actualmente las compal1ías no funcionan mal por que los trabajadores sean perezosos o los ad.:rninistradorcs sean ineptos. 
La historia de las transformaciones industriales y tecnológicas del último siglo es prueba suficiente de que los 
administradores no son ineptos y que los empleados si trabajan. La ironía está en que hoy las compañías están funcionando 
tan mal justamente porque durante años funcionaron tan bien. 
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Capítulo 1 

1.2 EVOLUCIÓN DE LA REINGENIERÍA 

Durante rnás de un siglo. bnllm1tcs cmprcsanos hllcrcaron al inundo creando organizaciones comerciales que fijaron las 
pautas para el desarrollo de productos. s1ste1nas <le producción y distnbución. Por lo cual. sirvieron de modelo 
organizacional para los negocios de todo C'I mundo. Compañ1as que ofrecieron a precios accesibles bienes hechos en 
fabrica. que constn.tycron y adm1111straron fcrrocarnlcs que cruzaron todo el continente. que crearon avances tecnológicos. 
como el tclCfono y el automóvtl. que can1b1aron nuestra forma de nvir, y produjeron al rnús alto mvcl de vida que habin 
conocido la humanidad. Que esas m1sn1as con1paitías y sus descendientes ya no desempei\cn bien su función no se debe a 
ninguna falla intrínseca: se debe a que el n1undo en que operan ha canibiado y rebasa los limites de su capacidad de 
adaptarse o evolucionar. Los princ1p1os sobre los cuales estún organizadas se adaptaban n1agnífkamentc a las condiciones 
de una era anterior. pero ya no dan más 

Tecnologías avanzadas. la dcsapanc1ón de fronteras entre mercados nacwnalcs y las nuevas expectativas de clientes que 
hoy más que nunca tienen n1ás para escoger. se ha combtnado para dqar latn~ntablcn1ente obsoletos Jos objeuvos. los 
métodos y los principios organizacionalcs de la clústca compa1\ia. Renovar su capacidad compcutiva no es cuestión de 
hacer que la gente trabaje más duro. sino de apr·ender a trabajar de otra n1ancra. Esto significa que las con1pafiías y sus 
empleados llenen que dejar de aprender muchos de los princ1p1os y técnicas que les aseguraron el éxito durante tanto 
tiempo. 

Tres fuer.Las por separado y en c01nbinación, están impulsando a las c01npañias a penetrar cada vez más profundazncntc en 
un territorio que para la mayoria de los ejecutivos y administradores es atcrradorarnente desconocido. Estas fuerzas son: 
los Clientes~ la Competencia y el Cambio. Los nombres no son nuevos, pero sus caracterisucas son notablemente distintas 
de lo que fueron en el pasado. 

Analicemos una a una y vcan1os como han cambiado . 

.,/ Los clientes aswncn el mando. 

8 

A partir de los primeros aftas 80, en los países desarrollados~ la fuerza dominante en la relación vendedor-cliente ha 
canibiado. Los que mandan ya no son los vendedores; son los clientes. Hoy los clientes les dicen a los proveedores qué 
es lo que quieren~ cuando lo quieren. y cuánto pagarán. Esta nueva situación está descontrolando a compañías que sólo 
sabían de la vida en un mercado masivo. 

Los proveedores del mercado masivo tenían relativamente pocos competidores. y estos ofrecían productos y servicios 
muy parecidos. En realidad~ la mayoría de los clientes quedaban insatisfechos. No sabían que hubiera nada mejor y 
distinto. Pero ahora si tiene opciones. los clientes ya no se comportan como si todos hubieran sido conados con el 
mismo molde. Los clientes "consumidores·· y compaiüas por igual exigen productos y servicios discftados para sus 
necesidades particulares y específicas. 

El mercado masivo se dividió en frngmcntos. algunos tan pequeños como un solo cliente. En el sector de scIVicios. los 
consuntidores esperan y exigen más porque saben que pueden obtener más. La tecnología en forma de bases de 
in.formación refinadas y fácilmente accesibles les permite a los proveedores de servicios y a toda clase de minoristas 
rastrear no sólo in.forntación básica. acerca de sus clientes sino tambiCn sobre sus preferencias y requisitos. sentando así 
nuevos fundamentos para la competitividad. 

Los clientes se han colocado en posición ventajosa en sus relaciones con los vendedores. en parte, porque hoy tienen 
fácil acceso a mucha más información. El n1undo enriquecido en infonnación por la nueva tCcnica informática permite 
accesar un sin fin de alternativas teniendo una computadora. 



RcinJ?enicria 

Para las empresas que crecieron con la mentalidad de mercado masivo. la rcahdad n1ás dificil de aceptar acerca de los 
clientes es que cada uno cuenta. S1 se pierde un chcntc hoy, no se aparece otro para reemplazarlo. En suma. en lugar 
del mercado masivo en expansion de los afias 50, r,o y 70. las compañias tienen hoy clientes. individuos y negocios. 
que saben lo que quieren. cu:lnto quieren pav.ar :v cómo obtenerlo en las condic1oncs que les convienen. Tales clientes 
no necesitan tratar con compailias que no entiendan 111 aprecien csh:. notable c11nb10 en la relación productor­
comprador . 

../ La competencia se 1ntens1fica. 

La competencia antes era sencilla: la con1paüía que logrnba sacar al mercado un producto o servicio acepta.ble y al 
mejor precio. realizaba una venta. Ahora no sólo hay mas competencia sino que es de muchas clases distintas. 

Se venden articulas similares en disuntos mercndos sobre bases competitivas tot:iltncnte distintas: en un n1ercado a 
base de precio. en otro a base de selección. aqui a base de calidad y más allá a basl.! de servicio antes o dcspuCs de la 
venta o durante ella. Los eficientes desplazan a los 1nfcnores porque el prec10 es mas bajo. la calidad es más alta y el 
mejor servicio que brinda cualquiera de ellos pronto se converura en norma para todos 

Ya no basta ofrecer un producto o servicio satisfactono. Si u.na compafi.ía no puede plantarse hornbro a hombro con la 
mejor del mundo en una categoría cornpclltlva. pronto no tcndr<i un lugar en el n1ercado. 

Ser grande ya no es ser invulnerable, y todas las compafiias existentes deben de la visión para descubrir a las nuevas, 
las que son enteramente nuevas y las que han venido trabajando desde hace algún tic1npo pero que todavía operan a 
base de los pnncipios de sus fundadores. 

La innovación. no acatar las reglas conocidas y crear nuc,·as reglas para n1ancjar los negocios han permitido a 
compañías nuevas y a las cuales han tenido el atrevimiento de romper con los es11gmas generacionales. el establecer 
nuevas normas compeuuvas. 

Teniendo como parámetro a considerar la aplicación de la tecnología. capaz de ca1nbiar la naturaleza de la 
competencia en formas que las cornpafiias no esperaban. 

J El cambio se ·vuelve constante. 

Ya sabemos que los clientes y la competencia han cambiado. pero lo mismo ocurre con la naturaleza mistna del 
cambio. Ante todo. el cambio se ha vuelto general y permanente. Eso es lo normal. 

Por ejemplo. no hace mucho las compal1ías de seguros sólo ofrecían dos productos: a término y de por vida. Hoy 
ofrecen un menú constantemente cambiante de productos. y la presión competitiva para crear nuevos productos 
aumenta constantemente. 

Por otra parte. el paso del cambio se ha acelerado. Con la globalización de la economía, se ven ante un nUrnero mayor 
de competidores, cada uno de los cuales puede introducir en el mercado innovaciones de producto y servicio. La 
rapidez del cambio tecnológico también promueve la innovación. 

Los ciclos de "ida de los productos han pasado de años a meses. El ciclo de vida de un producto como una computadora 
introducida hoy pod.ria llegar a dos años, pero probablemente no llegará. Lo importante es que no sólo han dism.inuido los 
ciclos de vida de productos y servicios. sino que también ha disminuido el tiempo disponible para desarrollar nuevos 
productos e introducirlos. Hoy las empresas tienen que moverse rápidamente, o no se moverán en absoluto. 
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Ademas. tienen que mirar en muchas direcciones al nüsmo tiempo. Los ejecutivos piensan que sus compan1as cstárt 
equipadas con radares eficientes para detectar el cambio. pero la mayor panc de ellas no lo cstan. Lo que [. "'neralmcnte 
detectan son los cambios que ellos mismos esperan . sin tomar en cuenta que los cambios que pueden hacer fracasar a la 
compai\ía son los que ocurren fuera del entorno de sus cxpcctatrvas. y allí es donde se origina la mayor parte de ellos en el 
ambiente económico de nuestra época. 

Estas tres fucr.l'.as: clientes. cotnpctcncia y cambio. han creado un nuevo rnundo para los negocios. y cada día se hace n1ás 
evidente que organiz .. -ic1ones discfiadas para que funcionen en un arnbtcntc no se pueden arreglar para que funcionen en 
otro. Las cotnpañias creadas para vivir de la producción en serie. la cstab1lidad y el crcc11111cnto. no se pueden arreglar 
para que tengan éxno en un n1undo en el cual los chcntes. la compctencta y el cambio exigen t1ex1bilidad y rápidas 
reacciones. 

1.3 LA PROBLE"'ti\.TICA. CONTE:\1POR..\..NEA Y LA REINGENIERÍA 

Hay quienes atnbuyen los problemas de las cn1prcsas a factores que cstan fi.1cra del control de la admirustración. como son: 

- Mercados extranjeros cerrados. 

- La fijación arbitraria de precios por compaf\ías extranjeras. 

- La culpabilidad del gobierno del mal manejo de la economía. 

- La mala reglamentación y mala administración de los recursos natur:llcs y humanos. 

- La culpabilidad de los sindicatos o de los trabajadores poco prepar-ados o no motivados. 

Pero si estas razones explicaran nuestro problema~ casi todas las compañías cstarian en decadencia. Pero no csL.1.n en 
decadencia. En casi todas las industrias. bajo las nüsn1as reglas y con los mismos actores. el éxito de unas pocas 
compañías dcsnlientc las excusas de muchas. 

Muchas personas creen que estas compañías rcaccionarian vigorosamente si sólo 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 buenos productos no hacen ganadores~ los ganadores hacen buenos productos. 

Pero que es lo que estas personas creen. al respecto de estas compaftías: 

Que podrian curarse de sus males con nuevas estrategias corporativas. como vender una división y comprar otra. cambiar 
de mercados. pasarse a otro negocio. manipular los activos o reestructurarse con una compra de acciones a crédito. Pero 
este modo de pensar distrae a las compail.ias de efectuar cambios en el trabajo real que hacen. 

Algunas otras personas. incluso muchos gerentes. les atribuyen los problemas de las compañías a deficiencias de la 
administración. Piensan que si las compañías fueran manejadas de otra manera y mejor, prosperarían. Pct"O ninguna de las 
modas administrativas de los últimos veinte años~ han detenido el deterioro del desempeño competitivo de la compañia. 
Sólo han servido para distraer a los administrndorcs de la tarea realmente necesaria. 

De igual manera existen gentes que piensan que la automati:..""..ación es el remedio para los problemas de los negocios. Es 
cierto que las computadoras aceleran el trabajo. y en el curso de los últimos cuarenta años los negados han invertido nriles 
de millones de dólares para automatizar tareas que antes se hacían manualmente. Sin duda la automatización permite 
realizar algunas de las tareas más rápidamente~ pero en el fondo. se están hn.cicndo los IU.ismos trabajos. y eso significa que 
no ha habido mejoras fundamentales en el rendimiento. 
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Esto pennitc diagnosticar que. en general. la diferencia entre las compañias ganadoras y las perdedoras es que las primeras 
saben hacer su trabajo mejor. Si las compafíias qmercn volver a ser ganadoras. tendrri.n que buscar la manera de realizar su 
trabajo. Asi de sencillo y de fornudablc 

Pero predicar sobre la calidad no sirve de nada. En dctcrnunado proceso donde todos los que intervienen hacen su trabajo 
en forma perfecta y exactamente en d ucn1po previsto. si el proceso es lento. este .!'cguiria siendo lento y propenso a 
errores porque existen in1plicnos vanos pasos laterales. Entonces. ¿dónde queda la calidad".'. 

LimiL·usc a corregir las piezas del proceso no resuelve el problcn1a grande. Las comparlias que intentan tnejornr su 
rendimiento tratando de reparar las piezas del proceso no ven este hecho. Como hen1os visto la adtninistración trabaja por 
arreglar las partes en lugar de redi~eüar el proceso mediante el cual se reahza el traba.JO de la co1npatlÜ1. 

Los oficios orientados a tareas son obsoletos en el mundo actual de clientes. competencia y cambio. Lo que las compañías 
tienen que hacer es organizarse en torno al proceso 

Los administradores que comprendan y acepten este concepto del trabajo basado en procesos contribuirún a que sus 
c1npresas vayan a la cabe.l" .. a. Los que no ::.e quedaran atrás. 

Las compartías actuaJcs constan de dos silos funcionales. estrncturas verticales construídas sobre las estrechas piezas de un 
proceso. lnvariablcmcntc la gente que to1na parte en un proceso nliran hacia denuo de su propio departamento y hacia 
arriba. donde esta su supenor: pero nadie mira hacia aIUera. donde está el cliente. Los actuales problemas de rendimiento 
que C:'\.-pcrimcntan las empresas son la consecuencia inevitable de la fragmentación del proceso 

Las estructuras cl;isicas de los negocios. que espcciahzan el trabajo y fragtncntan los procesos. tienden a perpetuarse 
porque ahogan la innovación y la creatividad en una organización. 

Los procesos íragmentados y las estrncturas especializadas de compañías diseñadas para otra época no responden bien a 
grandes cambios en el ambiente externo. es decir. en el mercado. El diseño actual de procesos da por sentado que las 
condiciones se modificarán sólo dentro de litnitcs estrechos y previsibles. 

Retirando la administración de operaciones y fraccionando esas operaciones entre departamentos especializados. las 
organizaciones actuales hacen que nadie estC en sttuación de darse cucnt..,.-i de un can1bio significativo. o que si se da 
cuenta. no pueda hacer nada al respecto. 

Muchas compafiías pueden bajar los costos de mano de obra directa. pero los costos indirectos suben. y suben mucho. En 
otras palabras. hoy las compail.ías están pagando mas por el pegamento que por el trabajo real. lo cual es una receta para 
crear dificultades. 

Inflexibilidad. insensibilidad. falta de eníoque al cliente. obsen.·ación con la actividad 1nas bien con el resultado, parálisis 
burocrática. falta de innovación. altos costos indirectos. esL-is características no son nuevas~ no han aparecido súbita.mente. 
Siempre han existido. Lo que pasa es que hasta. hace poco tiempo las compañías no tenían que preocuparse mucho por 
ellas. Si los costos subían mucho. podían trasladarlos a los clientes. Si los clientes no estaban satisfechos. no tenían a quien 
acudir. Si tardaban en aparecer nuevos productos. los clientes esperaban. El trabajo importante consistía en administrar el 
crecintiento. y lo demás no importaba. Ahora que el crecimiento se ha nivelado, lo demás importa muchísimo. 

Lo critico es que estamos entrando al siglo XXI con compat1fas dise11adas en el XIX, para que funcionen en el XX.. 
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1.4 DEFINICIÓN DE REINGENIERÍA 

Si buscáran1os una dcfin1c1on scnc1lla. sobre rt'111gcn1cr1a. esta sería ··empezar de nuevo" No se trata de parchar nada~ de 
hacer mantcntnucntos al s1stcn1a ya existente para que funcione 1ncJor. Lo que s1gn1fica es abandonar proccdünicntos 
establecidos hace mucho ticn1po y c.xanunar otra '-"CL dc.sprc'"·cnida111cntc el trabajo que se n::4tw.:rc para crear d producto o 
servicio de una compañia y entregarle algo de valor al cliente. Significa plantearse la siguiente nitcITogantc: 

•• Si yo fuera a crear hoy esta cornparHa. sabiendo lo que hoy sé y dado el actual estado de la tecnología. ¿Cómo 
resultaria?'". 

Rediseñar una compañía significa echar a un lado sistemas nejas y cn1pczar de nuevo. Implica volver a empezar e 
inventar una manera mejor de hacer el traha.10 

El llevar a la practica el sigruficado antcnor de rc1ngcnicría, imphca generar aún más interrogantes tales como: 

¿Cómo red1sci"ia una cornpaüía sus procesos·? 

¿Por dónde comienza? 

¿Quiénes tornan parte? 

¿De dónde vienen las ideas para un can1bio radical'.> 

De experiencias de asesores. que han participado en cambios radicales a empresas. surgió el concepto de reingeniería que 
hasta estos momentos hemos mencionado. desde que se desarrollo como un concepto hasta que se convirtió en un proceso 
para rcinvcnL'lr una compañía. 

Se han desarrollado un conjunto de técnicas. que no son fórmulas sino herramientas de las que se puede valer cualquier 
compañía para reinventar la manera de realizar su trabajo. 

Antes de detallar el proceso que conlleva el reinventar un proceso. empezaremos por dar una definición formal de lo que 
significa la palabra reingcnieria. 

Definición Formal de Reingenieria 

.. Rcingcnicría es la revisión fundamenta/ y el rediseño radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en 
medidas criticas y contemporáneas de rendimiento. tales como: costos. calidad. servicio y rapidez.·· 

De la cual podemos extraer cuatro palabras claves. 

Fundantental. 

La rcingenieria detennina primero que debe hacer una compm1ía~ 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 reingenicria. rediseñar radicalmente significa descartar todas las estructuras y los procedimientos existentes e 
inventar rriancras enteramente nuevas de rcaliz...ar el trabaJO. 

Rediseñar es reinventar el negocio. no mejorarlo o modificarlo. 
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Espectacular. 

La rcingcn1cria no significa hacer 1ncjoras n1arg1nales o incrementales sino de dar saltos gigantescos en rendimiento. Se 
debe recurnr a la rc1ngen1cria únican1cnte cuando extsta la necesidad de desaparecer todo lo ya existente. La mejora 
marginal requiere afinación cuidadosa. la mejora espectacular exige desaparecer lo vi.c.10 y ca1nbiarlo por algo nuevo. 

Proceso. 

Empcz..arcmos por definir un proceso de negocios como un conjunto de acuv1dadcs que recibe uno o más insumos y crea un 
producto de valor para el cliente. 

Pensar en función de procesos de tareas, fragmentar el trabajo en sus componentes tnús sunplcs. ha influido en el diseno de 
las compañias en el transcurso de los últtmos doscientos años. El can1bio para pensar en función de procesos ya comenzó y 
está dando resultado en un gran nllmcro de con1patlias. 

Esta definición nos muestra que en la realidad la reingc-n1eria es el n.:di~cfio. rcplantcam1ento de todos los parámetros y 
fuerzas que convergen en un:i organización. las cuales se pueden resumir en la figura 1. 

De trabajo• 
a imples 
estructura 
jerarquizada. a 
trabajos complCJo. 
estructura plana 

Dd r.:llntrol. vCTific;i.dón. ;i. confi;sr. cola.bou.r 

Figura l. DiamWlte de interacción de los elementos principales de las empresas. 

Del temor de fallar 
;s c"pcn1.nza.s de 
Cxito 

Algunos temas que se desprenden de la aplicación de la teoría en casos prácticos dentro de una compañia son: 

Orientación al proceso 

Las mejoras en una compañía no se logran atendiendo a tarc."lS estrechamente definidas ni uabajando dentro de limites 
organizacionales predefinidos. Esto se logra~ analizando un proceso total, que pasa por alto cualquier barrera 
organizacional que pudiera existir. 

Ambición 

?\-1.ejoras pequefiaS no son suficientes. Es necesario fijar las expectativas en buscar avances trascendentales. 

lnf'racción de reglas 

Toda compañía debe estar consciente que se tcndr:in que romper reglas o viejas tradiciones al redisefiar sus procesos. 

Los supuestos de especialización~ las secuencias ordenadas y los tiempos se abandonaron deliberadamente. 
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Uso creativo de la Informática 

El agente que capacllÓ a estas compañías para romper las nejas reglas y crear nuevos modelos de procesos f"ue la 
inf"ormálica moderna. La cuaJ asurne el rol de un capacttador C]Ue les permite a las empresas hacer el trabajo en forma 
radicaln1ente diferente. 

1.5 QUE NO ES LA REINGENIERÍA 

Existen personas que sólo de oídas conocen lo que es la rc¡ngcnicria y las que apenas se han enterado del concepto. suelen 
generar juicios a priori. sobre lo que es o tnas bien lo que creen que cs. Lo cual pcrnute escuchar comentarios. acerca de 
que la rcingcnieria es: 

- Lo núsrno que programas de 1ncjoras de negocios. con los cuales ya están fa1nihan:l'.-ados. 

- Otros lo llaman dcscomplicarse. 

- Y de la nl.isma forma. piensan que es lo misn10 que rccstnicturar o algún otro remedio comercial de temporada. 

A pesar del papel destacado de la informática en la rcingcnicrín.. se debe establecer claramente de que la reingcnicría no es 
lo mismo que la automatización. La automatización si1nplcmcntc ofrece maneras más eficientes de hacer lo que no se debe 
hacer. 

No se debe confundir la rcingcnicria de negocios con la llamada rc1ngenicría de soft,vare. que significa reconstruir 
sistemas obsoletos de información con tecnología mas moderna . 

La rcingeniería no es recstn.icturar ni reducir. 

Pero reducirse y reestructurarse sólo significa hacer menos con menos. mientras que la reingcniería significa hacer más 
con menos. 

Rediseñar wia organización tarripoco es lo mismo que reorgani7..arla. reducir el número de niveles o hacerla más plana, 
aunque implícitamente la reingcniería si puede producir una organización de este tipo. Como hemos comentado 
anteriormente el problema de las compañías no proviene de la estructura organizacional sino de la estructura de sus 
procesos. 

La burocracia tampoco es el problema. las compañías que están tratando de verla como la problemática a resolver. están 
queriendo tapar el sol con un dedo. Por lo contrario el éXItO de las compañías durante los últimos doscientos años se debe 
en gran pane. a la burocracia. 

La manera de eliminar la burocracia y aplanar la organización es rcdisct1.ar los procesos de manera que no estén 
fragmentados. Entonces la compañía se las podrá arreglar sin la burocracia. 

La reingenicrla tampoco es lo mismo que la mejora de calidad. ni gestión de calidad total ni ninguna otra manifestación 
del movimiento contemporáneo de calidad. 

Los programas de calidad trabajan dentro del marco de los procesos ya existentes de una compañía. El objetivo es hacer lo 
que ya se está. haciendo, pero hacerlo mejor. La mejora de calidad busca el mejoramiento incremental del desempeño del 
proceso. 
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La rcingcnicria. con10 lo hcn-ios visto. busca avan¡_;cs dcc1s1\ os. no 1nc.1orando los procesos existentes sino descanándolos 
por completo y cornbinándolos con otros cntcra1ncntc nuc' os. Igualnicntc 1n1phca un enfoque de gestión del cambio 
diferente del que necesitan los programas de calidad 

Finalmente. no podernos hacer nada 1nc.1or que volver a nuestra hrcvc dcfin1c1ón de rc1ngcn1cri;r en1pc7ar de nuevo La 
rc1ngcn1cría es volver a cn1pc/.ar. con una ho.1a de papel en hlanco 

1.6 RECONSTRUCCIÓN DE LOS PROCESOS 

En las organu.acioncs trad1c1onaks. los procesos si hien existen c:;t¡in ocultos y dcnrns1ado fragmentados. esto se debe en 
gran medida a que las empresas operan con el n1odclo de dn:is10n y cspcc1alización del trabajo propuesto por Adam Smith 
en el siglo XVIII. El princ1p10 básico de Adan1 Snuth se basa en que la productividad se logrará a través de Ja división del 
trabajo. en la cual se piensa que a medida que los trabajadores cstCn mris cspcc1ahzados en una tarea, el tiempo que 
utili7.-arán para desempeñarla será cad:i ve/. menor. logrando con esta división producir rnayor cantidad de artículos en el 
menor tiempo posible. 

Fib~ra 2. División del trabajo en tareas o actividades fragmentadas 

Esta manera de operar genera que se tenga una serie de actividades fragmentadas (Figura 2) en donde el control y 
supervisión se vuelven indispensables. Pero por lo general las tareas de supervisión y control no agregan ningún valor al 
servicio o producto. y adicionalmente demandan una gran cantidad de recursos, ya que se vuelven el .. pegamento" por 
medio del cual se unen Jos pedazos fragmentados anificialmcntc. Con csL-i división. en la mayoría de los casos, se tienen 
estru.cturas muy rígidas y esto se refleja en la imposibilidad de las empresas para responder rápiclarrtcnte a los cambios. 
Con la división del trabajo se pierde la flexibilidad. 

¿ Qué es un proceso ? 

•&un proceso es una serie de actividades vinculadas que toma materia prima y la tr..tnsforma en un producto. 

Idealmente, la transformación que ocurre en el proceso debe agregar valor a Ja tna.teria prima y crear un producto que sea 
más útil y efectivo para el receptor·· 

Otra definición de lo que es un proceso. la podernos tomar de Davcnpon que lo define corno: 

uun conjunto cstrncturado y medible de actividades. diseñado para producir un resulta.do para un cliente o mercado en 
particular" 
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En General un proceso: 

l. Involucra un conjunto de actividades. rcali/.adas en 11cmpo<; y lugares específicos. con un pnncip10. un fin. y con 
entradas y salidas bien idcnuficadas. 

2. Implica un énfasis en el como se hace el trabajo. contra un enfoque de producto orientado al que. 

La rcingcnicría indica que las tarcns deben organizarse en procesos. es decir conjuntos de tareas o actividades bien 
definidas en lns cuales c:rriasta un responsable y se trabaje en equipo. con lo que se busca el11n1nar la frag1ncntacion artificial 
y reducir el conuol generado por la excesiva d1v1s1ón del trabajo (Figura 3). 

Figura 3. Proceso 

Adicionalmente la rcingenieria de procesos indica que se debe procurar cuando sea posible. que las actividades de un 
proceso, así como los procesos. se realicen en forma paralela. Esto genera una significativa reducción en los tiempos, y por 
lo tanto en la respuesta a los catnbios de la industria. 

Al hablar de ¿cómo cs. exactamente. wt proceso rediseñado?. nos vemos imposibilitados en dar una respuesta única a esta 
pregunta porque los procesos redisctlados toman muy diferentes formas. Pero lo que si podemos hacer, es tipificar las 
características más comunes. 

Dentro de las aplicaciones de rcingenicria de las cuales se tiene conocimiento. se han observado semejanzas que van mas 
allá de los tipos de industria y aún de la identidad de un proceso en particular. Mucho de lo que se aplica a una compañía 
de seguros que ha rediseñado sus procesos se aplica igualmente a una compañia de automóviles o a un minorista. 

Que existan temas comunes en diversas compafiías que han emprendido la reingcnieria no debe sorprender .. puesto que las 
formas de esas compañías, lo mismo que la forma de organi:.r...ación industrial tradicional~ se deriva de unas pocas premisas 
fundamentales. 

En la rcingcniería se dice. que para hacer frente a las demandas contemporáneas de calidad. servicio, flcxibilida.d y bajo 
costo. los procesos deben ser sencillos. Esta necesidad de scnctllcz produce grandes consecuencias en cuanto a la manera 
de diseñar los procesos y de darles forma a las organizaciones. 

A continuación se listan algwtas características comunes, tc1nas recurrentes. que son encontrados con írccucncia en los 
procesos de negocios redise1"\.ados. 
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Varios oficios se combinan en uno. 

La caractcrísuca más cotnún y b;is1ca de los procesos redisefiados es que desaparece el trabajo en serie. Es decir, ntuchos 
oficios y tareas que antes eran d1st1ntos se 1ntegran ~ cornprunen en uno solo. 

No stcrnprc es posible. cornpr11nir todos los pasos de un proceso largo en un sólo oficio CJCCutado sólo por una persona~ ya 
que en algunas slluac1011cs dn:ersos de los pasos dd proceso tienen que c_1ccutarsc en locahdadcs d1st1ntas. Para lo cual la 
co1npañía necesita varias personas. la~ cuales rnanc_1aran alguna parte del proceso. En otros casos. puede no resultar 
prricuco ensef\arlc a una sola persona todas las destrezas que necesitaría para ejecutar la totali.dad del proceso. 

Los beneficios de los procesos uncgrados. son cnonncs. tales co1no 

Elintinar pases laterales, lo cual s1gmfica acabar con los errores. las demoras y las rcpct1c1oncs. 

Reducir costos de adnunistración indncctos. ya que los empleados del proceso :-isun1cn la responsabilidad de satisfacer al 
cliente. en tiempo y sin defectos. 

La con1pañía estimula a sus en1plcados para que encuentren fonnas innovadoras y creativas de reducir continuamente el 
tiempo del ciclo y los costos. y producir al nlismo ucmpo un producto o servicio libre de defectos. 

l\itcjor control. con10 los procesos integrados necesitan 1ncnos personas, se facilita la asignación de responsabilidades y el 
scgu1rnicnto de desempeño. 

Los trabajadores toman decisiones. 

Las compañías que emprenden la rci ngcnicria no sólo comprimen los procesos horizontaln1entc. confiando tareas 
mllltiples y secuenciales a trabajadores de caso o a equipos de caso. sino tambiCn verticalmente. 

Comprensión vertical significa que en aquellos puntos de un proceso en que los trabajadores tenían que acudir antes al 
supcnor jcrá..rquico. hoy pueden tomar sus propias decisiones. 

En lugar de separar la loina de decisiones del trabajo real, la torna de decisiones se conviene en parte del trabajo. 

Entre los beneficios de comprimir el trabajo tanto venical como horizontalmente se cuentan: 

- Menos demoras. 

- Costos Indirectos más bajos. 

- Mejor reacción de la clientela. 

- Y más facultades para los trabajadores. 

Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural. 

Los procesos rcdiscfiados están libres de la tiranía de las secuencias rectilíneas~ se puede explotar la precedencia natural 
del trabajo más bien que la artificial impuesta por la linealidad. 

En los procesos rediseñados el trabajo es secuenciado en función de lo que es necesario hacerse antes o después. 

17 



Capitulo 1 

El lincalizar los procesos .. en forma rápida se puede hacer de dos formas: 

Primera: Muchas tareas se hacen s1multánearncnte 

Segunda: Rcductcndo el tiempo que transcurre entre los pnn1eros pasos y los últimos pasos de un proceso se reducen los 
cambios mayores que podrían volver obsoleto el traba.JO antenor o hacer el trabajo postcnor incompatible con el anterior. 

Las organizaciones logran con ello rnenos rcpcuc1ón de trnbaJO. que es otra fuente de dctnoras 

Los procesos tienen múltiples ''crsioncs. 

Los procesos tradicionales tenían por ob_1cto suntinistrar producción inasn:a para un rncrcado inasivo. Todos los insumos se 
manejaban de idéntica manera. de modo que las compafiias podían producir btcnes o servicios exactamente uniformes. En 
un mundo de mercados diversos y ca1nb1antcs. esa lógica ~s obsokta. 

Para hacer frente a las dcn"landas del ambiente contemporáneo. necesitamos múltiples versiones de un 1nismo proceso. 
cada una sintonizada con los rcqu1sttos de diversos n1crcados. s1tuac1oncs o insutnos. 

Los tradicionales procesos únicos para todas las situ;icioncs son generalmente muy complejos. pues tienen que incorporar 
procedimientos especiales y excepciones para tomar en cuenta una gran variedad de situaciones En cambio. un proceso de 
múltiples versiones es claro y sencillo porque cada versión sólo necesita aplicarse a los casos para los cuales es apropiada. 
No hay casos especiales ni excepciones. 

El trabajo se realiza en el sitio razonable. 

Después de la reingenicría. la correspondencia entre procesos y organizaciones puede parecer muy distinta a lo que era 
antes. El trabajo se desplaza a través de fronteras organ1zacionalcs para n1ejorar el desempeño global del proceso. 

Gran parte del trabajo que se hace en las cotnpafiías consiste en integrar parte del trabajo relacionadas entre sí y realizadas 
por unidades independientes. La reubicación del trabajo a travCs de fronteras organizacionalcs. elimina la necesidad de 
dicha integración. 

Se reducen las ,..·erificaciones y controles. 

Los procesos rediseñados hacen uso de controles solamente hasta donde se justifican económicamente. 

Los procesos convencionales están repletos de pasos de verificación y control que no agregan valor. pero se incluyen para 
asegurar que nadie abuse del proceso. 

Si bien ese objetivo puede ser justificable. muchas organizaciones no se dan cuenta de lo que cuesta. un control estricto. En 
realidad se pueden gastar mas tiempo y esfuerzo en verificar que en realizar. Peor aún. el costo de verificar puede 
sobrepasar el costo de los bienes o servicios. 

Los procesos rediseñados muestran un enfoque más equilibrado. En lugar de verificar estrictamente el trabajo a medida 
que se real iza, estos proceso muchas veces tienen controles globales o diferidos. Estos sistemas están dise11ados para tolerar 
abusos moderados o limitados. demorando el punto en que el abuso se detecta o examinando patrones colectivos en lugar 
de casos individuales. Sin embargo. los sistemas redisei\ados de control compensan con creces cualquier posible aumento 
de abusos con la dranlática distninución de costos y otras trabas relacionadas con el control mismo. 
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La conciliación se minimiza. 

Los procesos rcd1sct1ados 1n1nmuJ'_an la conc1hac1ón. disminuyendo el nun1cro de puntos de contacto externo que ucnc un 
proceso. y con ello reducen las probab1hdades de que se reciba información incornpaublc que rcqmcrc concihac1ón. 

Un gerente de caso ofrece un solo J•Unto de contacto. 

En un proceso rcdiscl1ado un gerente de caso. es un mecanismo que resulta ütil cuando los pasos del proc.::so son tan 
complejos o están tan dispersos que es 1mpos1blc integrarlos en una sola persona o 111cluso en un pequeño grupo. El 
gerente de caso se coniporta ante el cliente con10 s1 fuera responsable de la CJCCuc1ón de todo el proceso. aún cuando en 
realidad no lo cs. 

Para dcsc1npcfi.ar este papel. l.!S decir. para poder contestar las preguntas del cl1cntc y rcsolvcrll.! sus problcrnas. este gerente 
necesita acceso a todos los s1stcn1as de 1nforn1ac1ón que utilizan las personas que n:ahncntc ejecutan el traba.Jo. y la 
capacidad de ponerse en cont;'lcto con ellas. hacerles preguntas y pcdulcs ayud3 adicional cuando sea ncci.:sario. 

Prevalecen operaciones híbridas ccntralizadas-desccntrali:J~adas. 

Las cornpaftías que han rediseñado sus procesos tiene Ja capacidad de combinar las ventajas de la centralización con las 
ventajas de la dcsccntralizac1ón en un nusmo proceso. 

Generalmente un sistema común y cornente y una base de datos comparuda le permiten a cualquier con1paI1ía combinar lo 
mejor de ambos sistemas. 

La infonnatica les permite a las empresas funcionar cotno s1 sus distintas unidades fueran con1plctamcntc autóno1nas. y. al 
mismo ticn1po. la organización disfruta de las economías de escala que crea la ccntrah./.ac1ón. 

No todos los procesos rcdisefiados muestran todas las caractcristicas que hc1nos mcnc1onado, n1 podrían n1ostrarlas puesto 
que muchas cst.:in en conflicto. Para crear un nuevo diseño se necesitan penetración. crcattvidad y discernimiento. Estos 
ingredientes son necesarios tambiCn para redisefiar los oficios y las orgaruzacioncs que sustentan los procesos. 

Si bien. ya sabemos que la reingenieria implica el rediseiio radical de los procesos del negocio y aunque este es el inicio, 
esto no tcnn.ina alli. Los cambios fundamentales en los procesos de negocios producen consecuencias en muchos otros 
aspectos de una organización; en realidad en toda. ella. 

Algunos de los cambios que se pueden percibir. cuando se rcdisefi.a un proceso son: 

- Oficios que eran estrechos y orientados a una tarea. pasan a ser multidimensionales_ 

- Jndhdduos que antes hacían lo que se les ordenaba toman ahora decisiones por si mismos. 

- El trabajo en serie desaparece. 

- Los departamentos funcionales pierden su razón de ser. 

- Los gerentes dejan de actuar como supervisores y se con1portan mas bien como entrenadores. 

- Los trabajadores piensan mas en las necesidades de los el ientes y menos en las de sus jefes. 

- Actitudes y valores cambian en respuesta a nuevos incentivos. 

- Casi todos los aspectos de la organi:t:;ición se transfonnan, a menudo tanto que no se reconocerían. 
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Pero detallemos más detenidamente el upo de cambios que ocurren cuando una compafl.ia rcd1scfin sus procesos· 

J Cambian las unidades de trabajo: de departamentos func1onalcs a equipos de proceso. 

Lo que se hace en las compat\ias que rediscI'\an es Yolvcr a .iuntar el traba.to que alguna \"C/.. se dividió en dnninutas 
fracciones hace tantos anos. Una vez reestructurado. los eql11pos de proceso~. que no son más que grupos de personas 
que trabajan juntas para realizar un prm:cso total. la cual resulta ser la manera rnas lógica de orµ.am/.:tr al personal que 
realiza el trabajo. 

En cierto modo. sólo se cst:í volviendo a rcumr a un grnpo de traba_1adores que habían sido separados art1ficialmcnte 
por la organización. En otros términos. un equipo de proceso es una unidad que se reúne nJ.turalmcntc para completar 
todo un trabajo. 

J Los oficios cambian: de tareas sunples a trabajo multidnncnsionaL 

Las personas que trabajan en eqmpos de procesos encontrarán su trabajo muy disunto de los oficios a que estaba 
acostumbrado. El trabajo en sene. es muy espcctali.t'.ado~ es la rcpct1c1on de la misma tarea. 

Cuando se realiza una tarea. no in1porta conocer todo el proceso. 

Los trabajadores de equipos de procesos. son responsables colecttvos del proceso. cotnpanen con el equipo la 
responsabihdad conjunta del rendimiento del proceso total, no sólo de una pequeña parte de Cl. 

Aunque no todos los miembros del equipo realiL.an exactamente el mismo trabajo (al fin y al cabo, todos tienen 
distintas habilidades y capacidades). la línea divisoria entre ellos se desdibuja. Todos los miembros del equipo tienen 
por lo menos algún conocimiento básico de todos los pasos del proceso. 

Además todo lo que hace el individuo lleva el sello de una apreciación del proceso en forma global. 

La reingcnicria no solo elimina desperdicio sino tan1bién el trabajo que no agrega valor. La 1nayor parte de la 
verificación.. la espera. la conciliación. el control y el seguimiento. en pocas palabras trabajo improductivo que existe 
por causa de las fronteras que hay dentro de una organización y para compensar la fragmentación del proceso, se 
eliminan con la reingenicría. lo cual significa que la gente destinara más tiempo a hacer su trabajo real. 
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Después de la reingenicria, el trabajo se hace mas satisfactorio. creando una sensación de terminación, cierre y 
realización. Los empleados comparten los retos y las recompensas del empresario. Están orientados al clientc

7 
cuya 

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

Además, el trabajo se hace Inás remunerador porque los oficios adquieren un mayor componente de desarrollo personal 
y aprendizaje. Pero no hay que dejar de ver todo el contexto, si bien los oficios se vuelven mas satisfactorios, también 
son más exigentes y difíciles. Gran parte del viejo trabajo se elimina o se automatiza. Si el viejo modelo era: tareas 
sencillas para gente sencilla7 el nuevo es: oficios complejos para gente capacitada. lo cual eleva la barrera para entrar 
en la fuerza laboral ya que en un ambiente rcdisc11.ado quedan muy pocos oficios o tareas de rntina y no calificados. 
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..r El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado. 

Una comparl.ía tradicional oncntada a tareas conlrata personal y espera que este siga las reglas. Las compafiias que se 
han rediseñado no busc3.n ernplcados que sigan las reglas: quieren gi.:ntc que haga sus propias reglas. 

Cuando la adrnimstrac1ón confia a los equipos la responsabilidad de con1pletar un proceso total. necesariamente tiene 
que otorgarles también la autondad par;i tornar las medidas conducentes. 

Los que trab;:u.an en un proceso rcd1sctlado son nccesariamcnic personas facultadas. A los traba_1adorcs de equipos de 
proceso se les permite. y se les exige. que p1cnsi.:n. se con1un1qucn y obren con su propio entena y ton1en decisiones. 

Los equipos. sean de una persona o de vanas. qui.: rcaJi¿an lrab¡~jo orientado ¡1J proceso. tienen que dirigirse a si 
mismos. Dentro de los linutcs de sus obhgac1oncs para con Ja organización. tales como: fechas limites ya convenidas. 
metas de productividad. norntas de calidad. etc . deciden como y cuando se ha d\! hacer el 1rabaJO 

Si tienen que esperar la dirección de un supervisor en sus tareas. entonces no son eqmpos de proceso. 

La autoridad de) c1nplcado es una consccucnc1a mcvitablc de los procesos rediseI1ados: los procesos no se pueden 
rediseñar sin íacultar a los tr:ibaJadorcs. 

La unión de la remgcnicria y la consiguiente autoridad producen consecuencias importantes en cuanto a la clase de 
personas que Jas compaiiias van a contratar . 

../' La preparación para el oficio cambia: de entrcn.am1cnto a educación. 

Si los oficios en procesos rcdiscfiados no requieren que el empicado siga reglas sino que ejercite su propio criterio a fin 
de hacer lo que debe hacer. entonces los cmplc.ados necesitan suficiente educ..-¡ción para discernir que es Jo que deben 
hacer. 

Las compailias tradicionales hacen hincapiC en entrenar a los empleados. es decir. enseñarles a realizar determinado 
oficio o a manejar una situación especifica. En las que se han rcdisciiado, el énfasis se traslada de entrenar a educar. o 
a contratar personal que tenga una buena educación. El cntrenanticnto aurncnt.-"l las destrezas y Ja competencia y les 
cnscfta a los empleados el ··con10 .. de un oficio: la educación aumenta su perspicacia y la comprensión y les enseña el 
.. porque". 

Para oficios multidimcnsionales y cambiantes, las compafüas no necesitan personas para llenar un puesto porque el 
puesto está vagaincntc definido. Necesitan gente que entienda en que consiste el oficio y sea capaz de realizarlo. gente 
capaz de crear el empico que se le acomode. Además. el empleo se&'llirá cambiando. En un ambiente de cambio y 
flexibilidad. es claramente imposible contratar personas que ya sepan absolutamente todo lo que van a necesitar saber, 
de modo que la educación continúa durante toda la vida del oficio, pasa a ser la norma en una compañía rediseñada . 

./ El enfoque de medidas de dcsempcfio y compensación se desplaza: de actividad a resultados. 

La remuneración de los empleados en las compañías tradicionales es relativamente sencilla: se les paga a las personas 
por su tiempo. El trabajo de un empicado indi"-idual no puede ser cuantificable. 

Por otra pane. cuando los empicados rcaliz.an trabajo de proceso. las compañías pueden medir su desempeño y pagarles 
a base del valor que crean. Ese es un valor mensurable porque en procesos rcdiscr1ados Jos equipos crean productos o 
servicios que tienen un valor intrínseco. 
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Algunos supuestos sobre rcn1unerac1oncs. desaparecen l.!ll co1np;:•.il.ias con procesos rcd1scfiados. tales con10: 

- Pagarles a los empicados sobre la base de rango o antigüedad. 

- Pagarles sólo por presentarse 

- Hacerles al.?..as de sueldo sunplcrnentc porque a transcurrido otro af'i.o. 

En las co1npafifas con procesos rediseñados. ex1stcn salarios bas1cos que ttenden a permanecer relativamente estables 
después de reajustes por la inflación. Las recompensas importantes por rcndnnicnto toman la forma de bon1Gcaciones, 
no alzas de sueldo. el rend1nticnto se n11dc por el valor creado. y la compensación debe fijarse de acuerdo a ello . 

.,/ Cambian los criterios de ascenso: de rcndnntcnto a habilidad. 

Una bon1ficac1ón es b. recompensa adecuada por un 1rabaJo bien hecho. El ascenso a un nuevo empleo no lo cs. 

Al rcd1sei\ar. la d1stinc1ón entre nsccnso y dcscmpctlo se tra.1:a firmemente. El ascenso a un nuC"'\.·o puesto dentro de la 
organización es una función de habilidad. no de desempeño_ 

Es un canibio. no una recompensa . 

.,/ Los valores cambian: de proteccionistas a productivos. 

La rcingcniería conlleva un cambio tan grande en la cultura de una organ1zac1ón cmno en su configuración estrnetural. 
Exige que los empleados crean profundamente que trabajan para sus clientes, no para sus jefes. Esto lo lograran sólo en 
la medida en que lo refuercen las prácticas de recompensas de la compañ.ía. 

Los sistemas administrativos de una organ1L ... "l.ción. como: las fonnas en que se paga a la gente, las medidas por las 
cuales se evalúa su dcsempet1o, etc .. son los principales formadores de los valores y las creencias de los empleados . 

.,/ Los gerentes cambian: de supervisores a entrenadores. 
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Cuando una compañ.ía se rcdiscn.a. procesos que eran complejos, se vuelven simples. pero oficios que eran simples se 
'-"Uclvcn complejos. 

Equipos de procesos, sea que consten de una sola persona o de muchas, no necesitan jefes: necesitan entrenadores. Los 
equipos les piden asesoría a los entrenadores. Estos pueden ayudarles a resolver los problemas. No están ellos en la 
acción pero si suficientemente cerca para asistir al equipo en su trabajo. 

Los jefes tradicionales diseñan el trabajo y lo asignan. Los equipos hacen esto por si mismos. Los jefes tradicionales 
supervisan. controlan y verifican el trabajo a medida que pasa de un realizador de tarea al siguiente. Los equipos hacen 
eso ellos mismos. Los jefes tradicionales tienen poco que hacer en un ambiente rediseñado. Los gerentes tienen que 
pasar de sus papeles de revisores a actuar como facilitadorcs. como capacitadores y como personas cuyo deber es el 
desarrollo del personal y de sus habilidades, de manera que esas personas sean capaces de realizar ellas mismas 
procesos que agregan valor. 
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J Las estructuras organ1zac10nalcs cambian: de jerarqu1cas a planas. 

Cuando un equipo tiene el control de un proceso. la adnlinistración se convierte en parte del trabajo del equipo. 

Dccisíones y cuestiones 1ntcrdepanamentaks que antes requerian Juntas de gerentes y gerentes de gerentes. ahora las 
totnan y las resuelven los cqmpos en el curso de su traba.10 normaL Transfenr las decisiones rclauvas al trabajo a las 
mismas personas que hacen el trabajo s1gn1fica que las funciones trad1c1onalcs del gerente han disrninuido. 

Después de la re1ngcn1cria ya no se necesita tanta gente para volver a unificar procesos fragmentados. 

Con menos gerentes hay menos nn:clcs adrninistrat1vos. 

Dentro de las con1pai\ias tradicionales se: m;cc:s1ta de una gran cantidad de energía. ;.. a que su fonna dctcrnuna muchas 
cosas. desde corno se organiza el traba.10 de la cornpafiía hasta los 1nccanis1nos de ejercer control y el seguimiento del 
desempeño. La estn1ctura organu:ac1onal (;Stabkcc las lineas U.e comurucac1ón dentro de la empresa y determina la 
jerarquía de las decisiones. 

En las compañías que se han rcdisc1"\ado. por lo contrario. la estn1ctura organi:z.actonal no es una cuestión tan seria. El 
trabajo se organiza entorno a procesos y 3 los equipos que los ejecutan. ¿Lineas de comunicación? La gente se 
comunica con quien sea necesario. El control está en manos de las personas que ejecutan el proceso. 

Por consiguiente. cualquier cstrnctura organizacional que quede después de la rcingcnieria tiende a ser plana. pues el 
trabajo lo ejecutan equipos formados por personas esccncialmcnte iguales unas a otras. que operan con gran autonomía 
y tienen el apoyo de muy pocos gerentes. 

Con una relación gerentc-ctnpleado de uno a siete. la organización necesariamente será jerárquica. pero lo será mucho 
menos si la relación es de uno a treinta. 

J Los ejecutivos cambian: de anotadores de tantos a lideres. 

En un ambiente rediseñado. la cumplida ejecución del trabajo depende mucho m.<is de las actitudes y esfuerzos de 
empleados facultados. que de actos de gerentes funcionales orientados a tareas. Por consiguiente los ejecutivos tienen 
que ser lideres capaces de influir y reforL.ar los valores y las creencias de los empleados con sus palabras y hechos. 

En las compañías tradicionales. los ejecutivos están divorciados de las operaciones. Su perspectiva sobre la empresa 
que manejan es principalmente financiera. Como lideres de una compañía que se ha rediseñado. se acercan más al 
trabajo real. Al dar forma a los procesos y motivar a los empleados. se interesan íntimamente en como se hace el 
trabajo. 

De esta manera los ejecutivos no sólo dicen lo que tienen que hacer. se compenetran en como y porque se hacen las 
cosas. 
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La cultura es uno de los factores más importantes de la cn1prcsas (Figura 4 ). que interviene considerablemente en la 
operación y cfic1cnc1a de las organ1Lacioncs. 

Figura...\. Rc\ai.:1ón entre la cultura y la empresa 

¿ Cómo se comporta actualmente la cultura de las empresas mexicanas ? Gencrahncntc como fantilias. es decir el jefe tiene 
la máxima autoridad. y los empleados lo obedecen ciegamente. por lo que no pueden manifestar sus opiniones. Los 
empleados no pueden tomar sus propias dcc1sioncs, cst<.in inmersos en los núcleos de poner, juegan el papel que el jefe les 
asigne y se mantienen callados, con pocas rcsponsab1lidadcs y trabajando solamente lo JUSto y nccesano para recibir un 
sueldo. 

Al rediseñar los procesos de una empresa se presentan dos grandes conflictos con relación a la cultura. En primer lugar. 
los individuos no están dispuestos (o no pueden) modificar las acutudes y conductas arraigadas desde mucho tiempo atrás. 
En segundo lugar. el crunbio suele durar poco tiempo ya que al intentar hacer las cosas de manera diferente, los individuos 
generalmente se mantienen "'unidos'• a sus patrones tradicionales de conducta. Un obstáculo para la realización de la 
rcingcnicria es la resistencia al can1bio por panc de los miembros de la organización. Entre las fuentes generales de 
resistencia podemos mencionar las siguientes: 

Incertidumbre acerca de las causas y efi?ctv . ..,· del camblo. Los empleados suelen resistirse al cambio por preocuparles la 
manera en que su trabajo y sus vidas se verán afecta.dos por él. 

Aún cuando sientan una gran insatisfacción con su trabajo actual. les preocupa que las cosas empeoren al rediseñar los 
procesos. 

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

La pérdida de poder es una de las principales fuentes de resistencia al ca.n1bio. Antes de rediseñar los procesos de una 
organización existen grnpos de poder claramente identificados que tienen influencia en la toma de decisiones. 

Después de la reingcniería. el poder que se encontraba en unas cuantas manos se dispersa entre los miembros de la 
organización. esto genera que las personas que gozaban de este se resistan a perderlo. 

Existen diferentes técnicas que se pueden aplicar para contrarrestar la resistencia al cambio. entre las que se encuentran: 

- Carnpa.tl..as de educación audiovisual y comunicación oportuna. 
- Participación de los directamente afectados en el rediseño de los procesos. 
- Facilitar el cambio y dar apoyo a quienes intervienen en el cambio. 
- Negociación con las personas que se oponen al cambio para lograr su aceptación. 
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La re1ngcn1cria busca que los empicados trabajen en equipos. asuman sus propias responsabilidades y sean capaces de 
ton1ar decisiones. es decir tener c1nprcsas con un alto grado de empowcrmcnt (poder de decidir y actuar). Pero la tarea no 
es sencilla. se debe capacitar a los empicados. cambiar la manera de rccon1pcnsar d traba.10 orientándose no sólo a las 
recompensas monetarias ind1v1dualcs. sino tan1b1cn ;l las recon1pcnsas psicológicas y de traba.10 en equipo. dar a los 
empleados su lugar y que se sientan panc de la empresa. que sientan a la empresa como suya y· a sus co1npal1cros de 
trabajo corno sus .. dientes··. 

Las estructuras clásicas que hasta ahora han pre\·alcc1do se han fragmentado tanto que entan la innovación y relegan la 
participación de los empleados ya que hacen 1mpos1blc la llegada de ideas nuevas a los directivos. esto se debe a que 
primero se tiene que convencer a los nrvclcs inmediatos de 1nando para que succsivarncntc llegue una idea hasta el punto 
más alto de la Jcrarquia, y basta un "'NO" en cualquiera de Jos nn:clcs por los que se pasa para que cualquier idea sea 
rechazada. estancando así la capacidad innovadora de una orgaruzación. adicionalmente tatnbién se propicia una visión 
dcpanamcntal, es decir vcnical (Figura 5) que desemboca en un cxi.:cso de rcproccso de trabajo y ttempos ··mucnos·~ o 
desperdiciados, generados por la n1ala comun1cac1ón. 

~ E1c<..ul1vo "=:> 
1 

La reingeniería de procesos propone que las organizaciones trabajen de fonna. horizontal y vertical (Figura 6). cumpliendo 
objetivos comunes y trabajando en equipos. 

C: Ejccu1ivo -=:::::> 
1 

~t anejando vertical y horizont .. lmente 

- PoJ" Cliente - Po,- linc .. de pJ"oducto - Por mercado - Po,- t"unción 

Figura 6. Visión y comunicación bidireccional 

A través de la organización en base a procesos, las estructuras cenarán y cruzarán a la compañia~ permitiendo que las 
diferentes áreas que participan en un proceso puedan interactuar de manera eficientes. Esto por Jo regular propicia que las 
estructuras se aplanen y con ello se obtenga una mayor coordinación entre las actividades, para así establecer una visión 
hacia los procesos. 

Un punto muy importante en esta redcfinición de Ja estructura es el trabajo en torno a equipos. los cuales deberán ser 
autoadrninistrablcs y contarán con especialistas y generalistas que le brindarán un enfoque hibrido y de mayor 
comunicación a la estructura~ y a~,rudarán a delegar la toma de decisiones sin el riesgo de perder el control. 
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1.7 EL PAPEL DE LA INFORMÁTICA EN LA REINGENIERÍA 

Es indudable que debido a la crisis cconom1ca que actualmente enfrentan las cn1prcsas nlcx1canas. y en general a la 
creciente globalización de los mercados. es necesario que CsL'.ls aprovechen al müxin10 las ventajas que brindan las 
tecnologías de infbm1ación en las organ1zac1oncs_ Estudios re.ali.Lados revelan que en Ja década de los ochentas empresas 
americanas invirtieron un tnllón de dólares en tecnologias de inforn1ac1ón. sin cn1bargo los resultados obtenidos no fueron 
los esperados. Ante esta situación vale la pena preguntarse el por quC las cuantiosas inversiones en tecnología no brindan 
resultados satisfactorios a las empresas. podriamos pensar que tal vez se debe a que lo que se buscó hacer en la década de 
los so· s fué autornauz.r1r los procesos, por medio del uso de las tecnologías de información, pero no innovarlos. En este 
contexto se podría considerar a la rcingcnicria de procesos como un enfoque que utiliza a la tccnologia como: Un elemento 
estratégico para la modificación. rediseño o innovación dramátic3 de los procesos. 

Antcrionnente, las crnprcsas pensaban que estaban afectadas por dos fucr? .. .as: sus cmnpctidorcs y sus clientes. hoy en día 
estas fucr7,as tu~ncn un mayor peso en el funciona1n1cnto de la en1prcsa. pero adicionalmente se ha sumado una tercera 
fuer.La: la tecnología. Los mercados se han globali~.ado. bs empresas deben ser nl~ís eficientes. el poder de dccidu y actuar 
es un punto vital en las organizaciones. y todos los ca1nbws y fuerzas que convergen en las cn1prcsas deben estar 
orquestados por esta nueva fuerza (Figura 7) 

Figura 7. El nuevo entorno de las organizaciones 

La infonnática debe formar panc de cualquier esfuerzo de rcingenieria. es uno de los habilitadores funda.Inentales para el 
Ca.IIlbio; para esto se requiere que el pensamiento tradicionalmente deductivo se convierta a pensamiento inductivo. es 
decir que exista la capacidad de reconocer primero una solución poderosa y en seguida buscar los problemas que ella 
podrla resolver. No se debe confundir el uso de la infonnática con una simple automatización, es necesario explotar las 
capacidades de esta herramienta para alean.zar metas completamente nuevas. 

Si continuamos con la orientación deductiva, no sólo se desconocerá lo realmente importante de la tecnología, sino que 
también se puede caer en la selección y aplicación de tecnologías y aplicaciones que no den un valor agregado a la 
organización. 

Los potenciales de la tecnología deben ser explotados para cambiar los procesos de una compañia y hacer que esta se 
adelante a la competencia. pero no de manera aislada o temporal, sino permanentemente, es decir aprender a reconocer e 
incorporar en la organización los nuevos cambios tecnológicos. El desarrolJo y explotación de la tecnología es una ventaja 
estratégica y competitiva de cualquier empresa. Hay que pensar que se va hacer con la tecnología antes de que esta esté 
disponible. 
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El esfuerzo debe ser pcnnnncntc por que lleva \lempo desarrollar e unplcmentar una tccnologia. se debe estudiar. entender 
su significado. conccptuahzar sus usos po1enc1alcs y planificar su CJecuc1ón. Si bien esta oncn1ac1ón a la tccnologia es 
importante. no hay que tomarla co1no csccnc1al o canto el único clcn1cnto de la reingenicria. 

Actualn1ente, las empresas ven a la tccnolog1a co1no un mal ncccsano. un ckrncnto para autonrntizar y despedir 
empleados~ esta visión que surge en la déc:-ida de los 80 ·s. considera que la tecnología cuesta mucho pero no da en realidad 
ningún bcncfic10 tangible (es un tnal necesario). El problema es que no se encuentra mtcgrada c1 la estrategia del negocio, 
es decir no fonna parte de la visión de la empresa. Ill ta1npoco de su contexto con10 s1ste1na. Actuahnentc. de acuerdo a la 
rcingcnicría de procesos. la v1s1ón del papel que debe JUgar la tecnología en las en1presas es: 

La tecnología es el habilitador fund.a1nental para el cambio, cs en esta en la que las organ1zac1oncs deben enfocarse 
(adicionalmente de sus caractcrísucas internas con10 estructura y cultura) para poder mc_Jorar 

¿ Cómo puede la tecnología ayudar a !;l t.::mprcsas ".' La respuesta a esta pregunta va en muchos senttdos. puede ayudar a 
integrar el trabajo artific1almcntc frag1nentado por 1ncd10 de redes. bases de datos compartidas. sistemas de información. 
entre. otros. En resumen, la tecnología permitirá rediseñar los procesos actuales. mediante nuevas y más 1nodcrnas 
técnicas. es decir la tecnología puede ser un elemento clave durante el replantcam1cnto de los procesos. ya que esta puede 
mostrar nuevas y claras postbilida.dcs de n1ejorar procesos m.cd1ante un enfoque inducth:o (Figura 8). 

Proceso Actual 

Investigación Tecnológica 

NUEVAS IDEAS 

Proceso Rediseñado 

Figura 8. Enfoque Inductivo 
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Capitulo 1 

La infonnti.tica dcscrnpcrl.a un papel crucial en la rcmgcnH.·ría de negocios. pero 1amb1Cn es muy foc1l ut1li1:arla mal. 

La informática es el m:ls alto grado de tecnología n1odcrna. es panc de cualquier esfuerzo de rc1ngcnicria. un capacitador 
cscencial que pcn11Itc a las con1pañías rcd1scflar sus procesos. 

Existen rnuchos dogrnas entre la relación de rcing~n1cria i.: 1nforrnat1ca. p\.!rO sin lugar a duda cJ deslinar más 
computadoras a un problema cx1stcntc no s1gn1fica que se esté aplicando retngcmcría. 

El mal uso de la tccnologia. puede bloquear la apl!cac1ón de la rcingcnicria porque rcfucr/.a las .,.·icjas maneras de pensar y 
los viejos patrones de componanucnto. 

Aprender a pensar por lnducciún. 

Para aplicar la informauca a la re1ngen1cría de negocios es necesario pensar en forma inductiva: la capacidad de primero 
reconocer una solución poderosa y enseguida buscar los problemas que ella podría resolver. problcn1as que la cornpafiia 
probablemente ni so.be que existen. 

El error fundamencal que muchas compafüas con1eten al pensar en tecnologia es Ycrla a través del lente de sus procesos ya 
existente. Se preguntan: ¿Cómo podemos usar estas nuevas tecnologías para reah7.ar o d1nanli;¡-_ar o mejorar lo que ya 
estarnos haciendo7 Por el contrario. debieran preguntarse: <'..Cómo podemos aprovechar la tecnologia para hacer cosas que 
no estamos haciendo?. La rcingcn1cría. a difCrcncia de la automati7..aclón. es innovación. Es explotar las más nuevas 
capacidades de la tecnología para alcanzar nietas entera1ncnte nuevas. Uno de los aspectos más dificiles de la reingenieria 
es reconocer las nuevas capacídades no farniliares de la tecnologia en lugar de las farniliarcs. 

Pensar dcductivamcnte sobre la tecnología no sólo hace que la gente desconozca lo que es realmente importante en ella. 
sino que también la hace entusiasmarse con tecnologías y aplicaciones que son. en realidad. triviales o carecen de 
imponancia. 

Esto nos lleva a enfatizar que las necesidades. lo ntismo que las aspiraciones. les da forma lo que la gente entiende que es 
posible. La tecnología trascendental hace factibles actividades y actos con que Ja gente no sueña todavía. Lo que la mayoría 
de las compañias no reconocen son las posibilidades de negocios latentes en la tccnologia. Est.."'l. falta de visión es 
comprensible. mas no excusable. 

El poder real de la tecnología no está en que pueda hacer funcionar mejor los ....-icjos procesos. sino en que les permite a las 
organizaciones romper las reglas y crear nuevas maneras de uabajar; es decir. redisefiar. 

Cierta.1nente. romper reglas es Jo que recomendamos para que Ja gente aprenda a pensar en forma inductiva acerca de la 
tecnología durante el proceso de rcingeniería: Buscar la vieja regla o reglas que la tecnología pcrnlite romper. y luego ver 
en que oportunidades comerciales se crean al ron1perlas. 

Llamaremos~ poder destructivo de la tecnología. a la capacidad de romper las reglas que limitan Ja manera de realizar 
nuestro trabajo. lo que hace que esta sea tan importante para las compañ.ías que buscan ventaja competitiva. 

A continuación se presentan algunas reglas relativas a la realización del trabajo. que se pueden romper valiéndose de 
diversas tecnologías de la información. algunas de ellas fainihares y otras muy nuevas: 
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Re2la Anti2ua 
La infbrmac1ón puede aparecer 
en un solo lugar a la vez. 

Sólo los expertos pueden rcah/.ar 
el traba10 comolc10. 
Los negocios tienen que elegir 
entre centralismo 
descentralil'.ac1ón 

·recnolo2ía Destructiva 

Bases de Datos Compartidas. 

Sistemas Expertos 

Redes de tclcconu1111cac1oncs 

Los gerentes tornan todas las lnstrurncntos de apoyo 
decisiones. dcc1s1ones (acceso a base 

datos. soft'\varc. etc l 
El personal que nonnalmcnte 
trabaja fuera de la ernprcsa 
necesita oficinas en que reciba, 
almacene. recupere y transmita 
información. 
El mejor contacto con un 
comprador potencial es el 
contacto personal. 
Uno tiene que 
están las cosas. 

descubrí r donde 

Rad1ocon1urucac1ón 

con1putadoras portátiles. 

V1dcodisco 1ntcract1vo. 

ldcnt1ficación automática 
tecnológica de rastreo. 

Nueva Re2la 
La información puede aparecer 
simultrineaincnte en tantos 
h11.~ares con10 sea nccesano. 
ü n gcncrahsta puede hacer el 
trabajo de un experto 
Los negocios pueden obtener 
s1mult;i1nean1cntc los bcncfic1os 
de la ccntrahl'.ac1ón y 
desccntralizacion 

a La toma de decisiones es parte 
de del oficio de todos. 

El personal que trab.::ija fuera de 
la cn1prcsa puede enviar y recibir 
inforn1ación donde quiera que 
esté. 

El tnejOT contacto con un 
comprador potencial es el 
contacto eficaz. 

y Las cosas le dicen a un1..l donde 
están. 

Los planes 
periódicamente. 

se revisan Computadoras de alto Los planes se revisan 
rcndirnicnto. 1nstantáncarnentc. 

Rcingenicría 

Con los ejemplos de la tabla, podernos observar claramente que los avances de la tecnología romperán más reglas sobre 
corno se realizan los negocios. Reglas que aú.n parecen inviolables hoy pueden quedar obsoletas en un año o menos. 

Por consiguiente. explotar el potencial de la tecnología para cambiar los procesos de una cornpailla y hacer que esta se 
adelante espectacularmente a sus competidores no es cosa que suceda solo una vez. ni es algo que la empresa pueda hacer 
ocasionalmente, digamos una vez cada decenio. Por el contrario, mantenerse al día con la nueva tecnología y aprender a 
reconocerla e incorporarla en una organización tiene que ser un esfuerLo permanente. lo mismo que la investigación y el 
desarrollo. Se requiere un ojo experto y mente irnaginattva para detectar el potencial de una tecnología que al principio no 
parece tener ninguna .aplicación obvia en el trabajo de una compañía. o para ·ver más allá de lo que es obvio y descubrir 
aplicaciones novedosas. 

Las compaftías tienen que hacer de Ja explotación de la tecnología una de sus cotnpctencias fundarrientalcs si es que 
quieren tener éxito en una época de cambio constante~ y las que mejor reconozcan y realicen el potencial de la nueva 
tecnología go7-arán de una ventaja continua y creciente sobre sus competidores. 

Las compañías no pueden ver o cntcr.::irse de una tecnología hoy y aplicarla mafiana. Se necesita tiempo para estudiarla. 
entender su significado. conccptualizar sus usos potenciales. planificar su ejecución. Una organización que pueda ejecutar 
estos preliminares antes de que Ja tecnología esté realmente disporublc. inevitablemente ganará una ventaja significativa 
sobre la competencia. 

Dentro de la rcingcniería la inforn1ática moderna tiene una in1portancia dificil de exagerar. Pero las cornpa11ías deben 
guardarse de ercer que la tecnología es el ú.nico elemento esencial de la reingcniería. 
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lntroducchín al Desarrollo de Sistemas de información 

2. INTRODUCCIÓN AL DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

2.1. ¿QUÉ ES UN SISTEMA? 

Como veremos. existe una definición oficial del Lénn1no en el dicc1onano que parecerá algo abstracto. Sin em.bargo hay 
muchos usos comunes del 1Crn11no que scr~ín fanuharcs y existen muchos tipos de s1stcn1as con los que tenernos contacto 
todos los días. 

Los sistemas tienen un s1gn1ficado especial para los analistas y diseñadores ya que cs1os guian en gran medida~ todas las 
fases del desarrollo de un sistema. 

Muchos de los s1stcn1as auton1at1zados que se construyt.:n acLualn1cntc son rccn1pla:t".-ados por nuevas versiones. La mayor-in 
de los sistemas 1ntcractuan o tienen interfaces con una vancdad de sistemas existentes (algunos de los cuales pueden estar 
automatizados y otros no). Para que nuestro nuevo sistema sea exitoso. debemos entender con razonable detalle como se 
comporta el sistetna actual. 

En el sentido niás amplio. un sisten1a es un con.1unto de componentes que interactúan entre sí para lograr un objetivo 
comün. Una organización es un sistema. donde sus con1ponentcs~ mercadotecnia, tnanufactura, ventas. investigación, 
embarques, contabilidad y personal. trabajan Juntos para crear utilidades que beneficien tanto a los empleados corno a los 
accionistas de la compaI1ía: cada uno de estos componentes. es a su vez un sistema. El dcpartanicnto de contabilidad, por 
ejemplo. quiz .. ..-í esté formado de cuentas por pagar, cuentas por cobrar. facturación y audttoría, entre otras. 

Todo sistema organizacional depende. en 1nayor o 1ncnor medida. de una entidad abstracta denominada sistema de 
información. Este sistema es el medio por el cual los datos f1 uycn de una persona o de pana mento hacia otros y puede ser 
cualquier cosa,. desde la comunicación interna entre los diferentes componentes de la organización y lineas telefónic.:'l.s 
hasta sistemas de cón1puto que generan reportes periódicos para varios usuarios. Los sistemas de información 
proporcionan servicio a todos los dcmá.s sistemas de una organización y enlazan todos sus componentes en forma tal. que 
estos trabajen con eficiencia para alcanzar el mismo objetivo. 
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2.2. TIPOS DE SISTE!\tAS 

Dado que nuestro objcuvo son los sistemas computacionales, 1niciaremos por dividir todos los sistemas en dos categorías: 
sistemas naturales y sistemas hechos por el hon1brc. 

2.2.1 SISTEMAS NATURALES 

La gran mayoría de Jos sistemas no estan h..::chos por el hombre lo que significa que: existen con la naturalc;r..a y sirven a 
sus propios fines. Es conven1cntc dividir los sistemas naturales en dos subcatcgorias básicas: sistemas fisicos y sistell'las 
vivientes. Los sistcrnas físicos incluyen ejemplos tan variados con10 son· 

../ Sistemas estelares · galaxias o sistemas solares . 

./ Sistemas geológicos: ríos o cordilleras . 

./ Sistemas moleculares: organi:t"...acioncs COinplejas de atamos. 

Los sistemas vivientes. desde luego con1prcndcn toda la gama de animales y plantas que nos rodean. al igual que la raza 
humana. 

2.2.2 SISTEMAS HECHOS POR EL HOMBRE 

Un buen número de sistemas. son constrnidos. organi:r..ados y n1antcnidos por humanos. Actualmente, la mayoría de estos 
incluyen a las computadoras: de hecho. muchos no podrían sobrevivir sin cl1as. Sin embargo, es igualmente importante 
sei\alar que dichos sistemas ya existian antes de que hubiera computadoras; de hecho. algunos sistemas continúan por 
completo sin automatizar y podrían permanecer así durante muchas décadas más. Otros contienen a la computadora como 
componente. pero también incluyen uno o mas componentes no automatizados (o manuales). 

2.2.3 SISTEMAS AUT01"1A TIZADOS 

Son sistemas, hechos por el hombre que interactúan con o son controlados por una o más computadoras. parece ser que 
casi cada aspecto de nuestra sociedad nloderna está automatizado. Como resultado. podemos distinguir muchos tipos 
dllcrcntes de sistemas con estas caractcristicíls. 

Aunque hay diferentes tipos de sistcrnas automatizados, todos tienden a tener componentes en común: 

.,/ El hardware de la computadora: los procesadores. los discos. terminales. impresoras. unidades de cinta 
magnética. etc . 

./ El sofh.\.·are de la computadora: los programas. tales como sistemas operativos. bases de datos. programas de 
control. aplicaciones. etc . 

.,/ Las personas: los que operan el sistema. los que proveen los datos de entrada y utilizan los resultados de salida y 
los que proveen actividades de procesamiento manual en un sistema. 
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.,,/ Los datos: la información que el sistema almacena durante un periodo. 

J Los procedimientos: las políticas formales e instrucciones de operación del s1stcn1a. 

Una divbión en catcgorias 1nás úul de los sistemas automatizados es la siguiente· 

Sistemas en línea. 

Sistemas de tiempo real. 

Sistemas de apoyo a decisiones. 

Sistemas basados en el conoctmicnto. 

2.2.4 SISTEMAS EN LÍNEA 

Un sistema en línea es aquel que acepta in.formación de entrada directamente del área donde se creó. También es el 
sistema en el que la información de salida o el resultado del procesamiento. es devuelto directamente a donde fué 
requerido. 

Una caracteristica común de los sistemas en línea es que la inforn1ación que recibe la computadora es generada por sí 
misma o en forma remota. es decir, los usuarios del sistema normalmente interactúan con la computadora desde terminales 
que pueden estar localizadas a cientos de kilómetros. 

Dado que los sistemas en linea por lo común requieren recuperar datos con rapidez (para poder responder a preguntas y 
órdenes provenientes de terminales). suele ser muy importante diseñar archivos y bases de datos de la manera más 
eficiente posible. De hecho. a menudo las operaciones de computación llevadas a ca.bo por un sistema en linea suelen ser 
relativamente triviales. mientras que los datos (sobre todo la estructura y organización de los misn1os) suelen ser bastante 
complejos. 

2.2.5 SISTEMAS DE TIEMPO REAL 

Un sistema computacional de tiempo real. puede definirse corno aquel que controla un ambiente~ recibiendo datos. 
procesándolos y devolviéndolos con la suficiente rapidez como para influir en dicho ambiente en ese momento. 

En la mayoría de los sistem.as de tiempo real. el sistema debe responder en fracciones de minutos o segundos a las 
llmnadas de ejecució~ las cuales para el usuario deben ser transparentes a la distancia que exista .. entre el computador 
principal y las terminales remotas. 
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2.2.6 SISTEMAS DE APOYO A DECISIONES 

Como lo in1phca el tCnnum. estos s1str.:mas cmnputac10nalcs no toman decisiones por si mismos, sino ayudan a los 
administradores y a otros profes1omstas de un::i organización a tornar decisiones inteligentes. 

Tipicaincntc. los sistemas de apoyo a decisiones son p:isrvos en el sentido de que no operan en forma regular: rn<is bien. se 
utilizan cuando se necesitan. 

Una característica común de los sisten1as de apoyo a dec1s1oncs es que no sólo rccupcr;in y exhiben datos. sino que también 
i-ealizan vai-ios tipos de análisis matexnáticos y estadisttcos de los nlismos. Los sistemas de apoyo a decisiones también 
tienen la capacidad en la 1nayoi-ia de los casos. de presentar información en una variedad de fonnas gráficas (tablas~ 
gráficas. etc.). al igual que en lorrnn de reportes (infonnal) convenc1onalcs. 

2.2.7 SISTE.MAS BASADOS EN EL CONOCII\.IIENTO O SISTEMAS EXPERTOS 

En el desarrollo de la inteligencia artificial. la meta para los que trabajan con este campo es la de producir pi-agramas 
capaces de imitar el desempeño humano en una gran variedad de ta.reas "inteligentes", para algunos sisten1as expertos la 
meta está próxima a ser alcanzada. 

Los sistemas basados en el conocimiento, por decir lo obvio. contienen grandes cantidades di.! diversos conocimientos que 
emplean en el desempeño de una tarea dada. Los sistemas expertos son una especie de sistemas basados en el 
conocimiento, aunque ambos tCnninos a 111e11udo se utilizan indistintamente. 

¿Qué es precisanlentc un sistema experto?. Es un programa que contiene el conocimiento y la capacidad necesarios para 
desempeñarse en un nivel de ex-perta. El desempeño experto significa, por ejemplo. el nivel de desempeño de médicos que 
llevan a cabo diagnósticos y procesos terapéuticos, o de fisicos u otras personas de gi-an experiencia que llevan a cabo 
tareas de ingeniería~ de administración o c1cntificas. El siste1na experto es un apoyo de alto nivel intelectual para el 
experto humano. lo cual explica su otro nombre. asistente inteligente. 

Los sistemas expertos por lo general se construyen de tal manera que sean capaces de explicar las lineas de razonarnicntó 
que llevaron a las decisiones que tomaron. Algunos de ellos pueden incluso explicar por qué descartaron ciertos caminos 
de razonamiento y por que escogieron otros. Esta uansparencia es una característica primordial de los sistemas expertos. 
Los diseñadores trabajan arduamente para lograrla. pues comprenden que el uso que se le dará al sistema experto 
dependerá de la credibilidad de que disfrute por parte de los usuarios. y la crcdibil idad surgirá debido a un 
comportamiento transparente y explicable. 

2.3 CICLO DE VIDA CLÁSICO DEL DESARROLLO DE SISTEM .. AS 

El desarrollo de sistemas es un proceso formado por las etapas de análisis y diseño, comienza cuando la administración o 
personal encargado de desarrollar sistemas. detectan un sistema de la empresa que necesita mejoras. 

El método del ciclo de vida para desarrollo de sistemas. es el conjunto de actividades que los analistas. diseñadores y 
usuarios realizan para desarrollar e implantar un sistema de inforn1ación. En la mayor panc de las situaciones de una 
empresa todas las actividades están muy relacionadas. en general son inseparables, y quizá sea dificil dctcrntinar el orden 
de los pasos que se siguen para elcctuarlas. Los participantes en el proyecto pueden encontrarse al mismo tiempo en 
distintas fases del desarrollo~ esto puede determinar. que algunos componentes que participan en la fase de análisis~ se 
encuentren con que otros componentes están en etapas avanza.das del diseño. 
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El método del ciclo de vida para desarrollo de sistemas constn de lns sigmentes actividades: 

i,. Investigación prehrninar. 

ü.. Determinación de los requcrinl.icntos del sistema. 

W.~. Discfio del sisterna. 

iu. Desarrollo de soft,vare. 

u-. Pnicbas de los sistemas. 

t>i. Implantactón y evaluación 

i.. lnvcsti~aciún Preliminar. 

El proceso se inicia siempre con la petición de una persona. Cuando se formula la solicitud comienza la primer actividad 
de sistemas. la investigación preliminar. Esta actividad tiene tres panes: aclaración de la solicitud. estudio de factibilidad 
y aprobación de la solicitud. 

Aclaración de la solicitud 

Muchas solicitudes que provienen de empleados y usuarios no están formuladas de manera clara. Por consiguiente. antes 
de considerar cualquier investigación de sistemas, la solicitud de proyecto debe examinarse para determinar con precisión 
lo que el solicitante desea. En cualquier caso. antes de seguir adelante, la solicitud de proyecto debe estar claramente 
planteada. 

Estudio de factibilidad 

En la investigación preliminar existen tres aspectos relacionados con el estudio de Iactibilidad. 

L Factibilidad Técnica. El trabajo para el proyecto ¿ puede realizarse con el equipo actual~ la 
tecnología existente en software y el personal disponible?. 

2. Factibilidad EconóITiica. Al crear el sistema. ¿ los beneficios que se obtienen serán suficientes 
para aceptar los costos?. 

3_ Factibilidad Operacional. Si se desarrolla e implanta ¿será utili;;r.ado el sistema?. 

En general~ las personas que son responsables de evaluar la factibilidad son analistas capacitados o directivos que están 
fanriliarizados con técnicas de sistemas de inforntación. 

Aprobación de la solicitud 

No todos los proyectos solicitados son deseables o factibles. En al!:,>unos casos el desarrollo puede comenzar 
inmediatamente y en otros puede demorar en función de que el equipo de sistemas se encuentra ocupado con otro 
desarrollo. Después de aprobar la solicitud de un proyecto. se estima su costo. el tiempo necesario para tcnn.inarlo y las 
necesidades de personal. 
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ii. Determinación de los rc(¡ucrimicntos dt.•I sistema 

El aspecto fundamental del análisis de sistemas es cmnprcndcr todas las facetas importantes de la parte de la empresa que 
se encuentra bajo estudio. Los analistas al trabajar con los cn1plcados y ad.ministradores. deben estudiar los procesos de 
una empresa para dar respuesta a las sigutcrncs preguntas cbvc 

¿Qué es lo que hace'! 
¿Cómo se hace? 
¿Con qué frecuencia se presenta'! 
¿Qué tan grande es el ·volumen de transacciones o de decisiones? 
¿Cu<il es el grado de cfic1cnc1a con el que se efectúan las tare.is? 
¿Existe algú.n problema·.> 
Si existe un problema. <·,qué tan seno es'.' 
Si existe un problema. ¿cuúl es la causa que lo ong1na'.' 

Para contestar estas prcgunt:ls el .:.inalista debe conversar con ':arias personas para reunir detalles relacionados con los 
procesos de la empresa. sus opiniones sobre por que ocurren las cosas. las soluciones que proponen y sus ideas para 
cambiar el proceso. 

iii. Diseño del sistema 

El diseño de un sistema de información produce los detalles que establecen la forma en que el sistema cumplirá con los 
requerimientos identificados durante la fase de an;ilisis. Los especialistas en sistemas se refieren con frecuencia, a esta 
etapa como dise11o lógico en contraste con la de desarrollo del sofnvare. a la que denominan diseño fisico. 

Se identifican los reportes de las demás salidas que debe producir el sistc1na. 
- Se determina con toda precisión los datos para cada reporte de salida. 

Desarrollo de un bosquejo del formato o pantalla que esperan que aparezca cua.ndo el sistetna esté terminado. esto en 
papel o con ayuda de herramientas automatizadas disponibles en el desarrollo de sistemas. 

- Se indican los datos de entrada, aquellos que scr<in calculados y los que deben ser almacenados. 
Se escriben con todo detalle los procedimientos de cálculo. 
Selección de las estructuras de los archivos y dispositrvos de almacenamiento. 
Documentos que contienen las especificaciones de discfto. representadas de muchas maneras ( diagramas. tablas y 
símbolos especiales). 

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

Una vez comcll7.ada la fase de programación. los discñ.adores contestan preguntas. aclaran dudas y manejan los problemas 
que enfrentan los programadores cuando utiliz..1.n las especificaciones de diseño. 

iu-. Desarrollo de software 

Los encargados del desarrollo de sistemas pueden instalar (o modificar y después instalar) soft-warc comprado a terceros o 
escribir programas diseñados a la medida de su usuario. 

Los programadores también son responsables de la documentación de los programas y de proporcionar una explicación de 
como y por que ciertos procedimientos se codifican en determinada forma. La documentación es cscencial para probar el 
programa y llevar a cabo el niantcnimiento una vez que la aplicación se encuentra instalada. 
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v.. Prneba de sistemas 

Durante la fase de prncba de sistemas. el sistema se emplea de manera experimental para asegurase de que el sofrn·arc no 
tenga f"allas. es decir que funcione de acuerdo con las especificaciones y en la forma en que Jos usuarios esperan que lo 
haga. 

En muchas organizaciones. las prncbas son conducidas por personas ajenas al grupo que cscnb1ó los programas originales~ 
con esto se persigue asegurar, por una panc. que las pruebas sean completas e imparciales y por otra. que el soÍTI.\.·arc sea 
más confiable. 

vi.. Implantación y E'\-·aluación 

La implantación es el proceso de vcnficar e instalar nuevo equipo. enfrentar a los usuanos. instalar la apltcación y 
constrnir todos los archivos de datos ncccsanos para utilu . .arla. 

La evaluación de un sistema se lleva a cabo para identificar puntos dCb1lcs y fuertes. La evaluación ocurre a lo largo de 
cualquiera de Io:s siguientes evaluaciones; 

Evaluación Operacional: '\laloración de la forn1a en que funciona el sistema. incluyendo su facilidad de uso. 
tiempo de respuesta. cte. 

Itnpacro Organizacional: Beneficios para la organización en las áreas que involucraron el desarrollo. 

Opinión de los adrninisrradore.v: Evaluación de las acutudcs de dirccuvos y administradores dentro de la 
organización así con10 de los usuarios finales. 

Desempeño del de!i.·arrollo: Evaluación del proceso de desarrollo de acuerdo con critcnos de adntinistración 
de proyectos. 

Desafortunadamente la evaluación de sistemas no recibe la atención que merece. Sin embargo, cuando se lleva a cabo de 
forma adecuada proporciona información valiosa que puede ayudar a mejorar el desarrollo de aplicaciones subsecuentes. 

2.3.1 MÉTODO DE DESARROLLO POR ANÁLISIS ESTRUCTURADO 

Dentro de los sistemas de iníormación se reconocen las dificultades de comprender de rn.anera completa sistemas grandes 
y complejos. El método de desarrollo del análisis estructurado tiene como finalidacL superar esta dificultad por medio de la 
división del sistema en componentes y la constru.cción de un modelo del sistcIYla. Este método involucra elementos tanto 
de análisis como de diseño. 

Pero detalladamcntc9 ¿Qué es el análisis estructurado?. Este método tiene sus principios en especificar lo que se requiere 
que haga el sistema o la aplicación. No se establece corno se cun1plirán los requerimientos o la forma en que se implantará 
la aplicación. Lo que esto pcnnitc, es que las personas observen los elementos lógicos (lo que hará el sistema) separados de 
los componentes fisicos (computadoras. terminales. sistemas de almacenamiento. etc.). 

Después de lo cual se puede desarrollar un diseño fisico eficiente. 
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2.3.1.1 ELEMENTOS DEL ANÁLISIS ESTRUCTURADO 

Estos elementos csccncialcs en el análisis cstrncturado son símbolos gr<ificos. diagramas de Oujo de datos y el diccionario 
centralizado de datos. 

Descripción Gráfica. 

Una de las fonnas de describir un sistema es preparar un bosquejo que sci\alc sus caractcristica.-;;. identifique la función 
para la que sirve e indique cómo se relaciona con otros clcn1cntos. 

En lugar de palabras el análisis estructurado utiliza símbolos o iconos. para crear un modelo grcifico del sistema. 

Modelos como este nl.ucstran los detalles del sistctna pl.!ro sin lntroduc1r procesos manuales. s1stcn1atizados o 
procedimientos opcrati'vos y de progra1nas. 

Si se seleccionan los símbolos y notaciones correctos entonces casi cualquier persona puede seguir la forma en que los 
con1po11cntcs se acoxnodan entre si para formar el sistema. 

La figura 6 muestra como los iconos identifican los elementos básicos de los procesos. el flujo de datos. el sitio donde se 
almacenan los datos y las fuentes de destino de éstos. 

El DFD muestra las fuentes y destino de los datos. identifica )' da non1brc a los procesos que se llevan a cabo, identifica y 
da nombre a los grupos de datos que relacionan una función con otra y señala el almacenamiento de datos a los que se 
tiene acceso. (Figura. 6) 

Diagrama de flujo de datos 

La descripción completa de un sistc111a esta formada por un conjunto de diagrainas de flujo de datos. 

En este método se sigue un proceso descendente (top-do""-n). El modelo original se detalla en diagramas de bajo nivel que 
muestran características adicionales del sistema. Cada proceso puede desglosarse en DFD cada vez más detallados. Este 
paso se repite hasta que se logra el detalle que pennite al analista comprenderlo en su totalidad. La figura 6 muestra los 
niveles de primer y segundo nivel de una parte de algún sistema. 
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- Primer Nivel Datos <le 111 PúlizHi 

Suma Asegurada 

Solicitud 

Cliente 

Rccihos 
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Interface 
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Interface 
con 

Facturación 

Todas las defitúciones de los elementos en el sistema. flujo de datos. procesos y almacenamiento de datos. están descritos 
en forma detallada en el diccionario de datos. Si algún miembro del equipo encargado del proyecto desea saber alguna 
definición del nombre de un dato o el contenido particular de un flujo de datos~ esta información debe encontrarse 
disponible en el diccionario. 
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¿Y qué es el diseño estn.Jcturado? 

El diseno estructurado. es otro clcmC'nto del análisis c.stn1cturado que emplea la descnpcton gráfica. se enfoca en el 
desarrollo de cspcc1ficac1oncs del sistema. 

La herrmnicnta fundamental del diseño estn1cturado es el d1agra1na estructurado (figura 7) al igual que los diagramas de 
fluJO de datos. los diagran1as estructurados son de naturalc/a gráfica y evitan cualquier referencia relacionada con el 
hardware o detalles fisicos. Los diagramas estructurados dcscnbcn la relación entre módulos independientes junto con los 
datos, que de un módulo pasan a otro cuando interacciona con él. 

Estas especificaciones funcionales para los rnódulos se proporcionan a los programadores antes de que comience la fase de 
construcción. 

Dit.t...D.e:11~la. 
~ó;ipa.go 

di;J.e:W.:ata 

JlnJD-D• d .. t:J'ef30 

pcr piut:a del cfu!m.e 

.A..baCl..D del p:;aep e&. c:-N.a.d.oo 

po:r .1 til.D"nie 

2.3.2 MÉTODO DEL PROTOTIPO DE SISTEMAS 

Este método hace que el usuario participe de manera más directa en las fases de análisis y diseño. La construcción de 
prototipos es muy eficaz bajo las circunstancias correctas, es decir que~ realmente será de gran utilidad si se emplea en el 
momento adecuado y en la fonna apropiada. 

Y esto conlleva a definir, ¿Qué es un prototipo?: 

El prototipo es un sistema inicial, el cual tiene como función principal~ ser una guía base en el crccintiento de la definición 
de un sistema. 

Este primer esbozo del sistema dará la oportunidad a los desarrolladores y usuarios, de plantear si la opción elegida corno 
base del sistema es la más viable. Dando la evaluación de este primer prototipo, podria arrojar como necesidad el desechar 
la opción elegida y rcelaborar otro prototipo. Esta misma secuencia podría repetirse con un segundo, tercer o todos los 
prototipos necesarios hasta llegar al prototipo final que permita visualizar los requerimientos finales. los cuales deben ser 
aprobados por los usuarios. 

Es común generar un prototipo inicial, simple y demostrativo, es decir, analizar los problemas que presenta un sistema que 
existe y simula su funcionamiento, esto le permite al usuario, describir con mayor facilidad sus observaciones o 
comentarios. que sl. las describieran en forma teórica o por escrito. El uso y la ex-pcricncia producen comentarios más 
significativos que el análisis de diagramas y propuestas por escrito. 
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3. METODOLOGíAS EN EL DESARROLLO DE SISTEi'-lAS 

3.1 ¿QUÉ MÉTODO DE DESARROLLO ES EL MAS APROPIADO".' 

No existe ningún mctodo correcto para desarrollar un sistema de t nformac1ón. pero s1 existen diferentes fonnas para 
producir el sistema correcto para la aplicación. Algunos tnctodos ttcncn tnás éxno que otros y esto depende de cuando se 
emplean. como se aplican y de los paruc1pantcs en el proceso de desarrollo. En ciertas ocasiones el único método 
adecuado sera un enfoque paso a paso equiparable con el ciclo de vida de desarrollo de un sistema. En otros casos. el 
desarrollo de protoupos es el único 1nCtodo aplicable. Más sin cn1bargo en la mayoria de las veces la combinación de 
métodos puede llegar a forn1ar las bases que pcrnntan alcanzar el éxito. 

El indicador definitivo del éxito de un método de desarrollo en particular. es aquel que se refiere a los resultados obtenidos 
y no a la "precisión" tcónca del mctodo. 

3.1.l COMPARANDO METODOLOGíAS 

Algunas empresas ton1an como cst.<indar una metodología en base a que si es buena para una c1npresa. es buena para otra. 
Otras buscan diíerencias para ser as1nüladas por diferentes departamentos. Algunas se dará.n a la búsqueda de 
hcrranticntas para trabajar o mejorar el sistema de inforn1ación. cuando llegue el tiempo de ser ilnplantado o reimplantado. 

Un aspecto importante de cu.."1.lquier 1netodología. c.:s la cantidad de información que se cubre en el ciclo de vida. 

Esto es importante para realizar la plancación del sisten1a de información. 

Después de algunas experiencias con diferentes metodologías. uno puede pensar en términos de conceptos y técnicas. Se 
puede aprender a combinar el modelo analítico de datos de una metodología con el análisis de flujo de datos de otra. 
referencias cruzadas dan los resultados de los dos analisis como un Cafllino no viable de manera independiente. 

En otras palabras. la metodología a utilizarse será finalmente seleccionada en base a la e>..-pcriencia del equipo de trabajo 
que participará en el desarrollo del proyecto. lo que también es ·visible en las adecuaciones de la metodología en cuestión al 
desarrollo del sisterrra. El concepto de la metodología ideal no existe. por lo que es necesario. reorganizar etapas. 
conjuntarlas, cambiar su secuencia. o hasta suprimirlas. evitando así el adaptar la estrnct.u.ra del sistema real a un modelo 
teórico. 

Dicho lo anterior .. la premisa de que existe una metodología para cada desarrollo o sistema. será verdadera. La cual no sólo 
estaría en función del problema a resolver (automat.i7..ar la administración. cobranza .. nómina. etc.) sino también del 
entorno donde se dará solución a la problemática. 
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3.2 ALGUNAS METODOLOGíAS EXISTENTES 

Antes de mencionar algunas de las metodologías existentes y sus caractctisucas, definiremos como una metodología de 
desarrollo de sistemas: al conjunto de n1étodos. técnicas '.'<' h¡;rran1icntas que facilitan cstrUcturar y guiar cada una de las 
fases del ciclo de vida del sistema. 

En otras palabras, una metodología de desarrollo de s1stcnias es una hcrra1n1cnta de soporte intelectual. 

Para las siguientes metodologías. la información proporcionada (cuando esta disponible) es: 

No1nbrc (acrónimo o titulo). 
Institución de donde es originaria la 1nctodologia. 
Referencias ( de publicación). 
Disponibilidad (comercial y búsqueda). 
Descripción. 

3.3 METHODOLOGY SSADM (Structured System Analysis and Design Methodology) 

Central Computcr and Tclccomunications Agcncy 
SSIV1AD4 Refcrcnce Manual 
Computcr Ccntcr, Manchcstcr 
Courrs (1987) 
Goodland( 1988) 
Disponibilidad : OK Central Governrncnt Standard 

Es utilizada en las áreas de desarrollo de sistemas de gobierno y defensa del reino unido (UK). Lo podemos definir como 
una extensión del método de análisis estructurado propuesto por Gane & Serson. Esta metodologia tiene el inconveniente 
de ayudar sólo en la fase de análisis de sistemas. mediante las siguientes técnicas de d.iagramación, que son las siguientes: 

a) DFD (Diagrama de Flujo de Datos) 
Muestra el flujo y procesamiento de los datos en un sistema. 

b) LDS (Esuuctura Lógica de Datos) 
Muestra las relaciones entre las entidades de da.tos. lo cual indica que obtiene los mismos 
resultados que un diagrama de entidad relación. 

e) ELH (Historia de la Vicia de Entidades) 
Con este diagrama se plasman los eventos que afectan las entidades definidas en un sistema. 
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3.4 JSD .Jackson System Development 

Michael Jackson Systcn1 Ltd .. OK 
Jackson ( 1983) 
McNcilc. AT. Jackson systcrn dcvcloprncnt (1986) 
Disponibilidad: Vendido y distribmdo por l\.1ichacl Jackson Systcn1 Ltd. 

Este proceso está orientado a mctodologias que modelan aplicaciones con10 negocios de redes de procesos de 
comunicación. Durante el diseño, agrega nuevos procesos tratando de esta manera de abarcar todas las fases del ciclo de 
vida tradicional. es decir desde el análisis de los requerimientos hasta su construcción. 

Sus etapas son las siguientes: 

l. Modelado 

El análisis de la situación actual, es representado en términos de acciones o eventos que relacionan las entidades. 

La técnica cstrncturada para lograr esto es el desarrollo de un PSD (Diagrama de Estructura de Procesos). 

2. Red 

Cada entidad obtenida es modelada como un proceso. convirtiendo al sistema entero en una red de prOccsos 
interconectados e intercomunicados. descrita gráficamente por la SSN (Red de Especificación del Sistema). 

3. Implantación 

La red de procesos es dirigida a la implantación. por medio de una transfonnación secuencial. 

3.5 IEM : Information Engineering Methodology 

James Man.in Associatcs. OK 
Manin (1989) 
Macdonald( 1984) 
Macdonald. I.G. lnformation engincering 
Disponibilidad: Vendido y distribuido por James Martin Associatcs. 

Hace étúasis en el desarrollo de sistemas integrados combinando datos y procesos orientados. como una representación 
lógica de las funciones que debe ejecutar el sistetna a desarrollar. 

El flujo de desarrollo es de arriba hacia abajo. este flujo dinámico de desarrollo ampliará la calidad del software. De esta 
manera todos los requerimientos son detallados por la acción de dicho flujo etapa por etapa y por tratarse de la 
conceptualización de lo general a lo particular (top--down) se reducen las posibles divergencias y redundancias con los 
requerimientos originales dados por los usuarios. 
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3.6 1\-lilitar Standard (MIL-STD-2167) 

Como su nombre lo menciona esta metodología se tomó como un estándar para el desarrollo de un número considerable de 
desarrollos de softv,,arc. Se basa en un modelo de desarrollo upo cascada. que en sus primeras cuatro etapas involucra lo 
siguiente: 

a) Análisis de requcn1nicntos. 
b) Disct"\o preliminar. 
e) Diset"\o detallado. 
d) Codificación y pruebas de los módulos. 
e) Integración y pruebas. 
f) Configuración y pruebas de los componentes. 

Las dos últimas fases las proporciona la rnctodología. dado que la liberación del software está regida por un conjunto de 
configuraciones que son in1plcmentadas dentro del código. 

3.7 SA/SD (STRUCTURED ANALYSIS I STRUCTURED DESIGN) 

De las metodologías 1nás conocidas y reconocida por utilizar más técnicas y herramientas en las fases de análisis y diseño 
de sistemas. 

Esta metodología es ideal para sistemas que manipulan datos masivamente, la cual se centra bajo una orientación o visión 
hacia los procesos. 

Los componentes básicos que utiliza la tnctodología son los siguientes: 

DFD (Diagraina de Flujo de Datos) 

La más importante en el análisis cstrncturado. describe el anlbienlc en el cua.1 va a ser diseñado el procedimiento. así como 
la cstrnctura lógica de la aplicación. 

DO (Diccionario de Datos) 

Lista de toda definición presente en el flujo de dalos. Este componente es fundamental ya que es la base de datos del 
proyecto en desarrollo. por lo cual la mayoría de las metodologías lo proponen. 

SE (Idioma Estructurado) 

Lenguaje natural que describe la transformación de datos hecha por cada elemento. 

SA (Diagrama Estructurado) 

Descripción de la descomposición del sistema en módulos en base a los diagramas de flujo de datos obtenidos. buscando 
que los grados de cohesión y acoplamiento entre módulos sean los correctos. 

44 



!\1ctodologias en el Desarrollo de Sistemas 

T26 (Gráfica de Transformación) 

Estas gr.:ificas cnbneron al ;-in311s1s de s1stemas en tiempo real. son n1uy similares a los DFD's. sin embargo. un T26 si 
muestra la secuencia de las funciones involucradas. 

Por lo que toca al Análisis Estn1cturado. esta metodología es la que n1~is sin1plicidad da a la obtención del modelo fisico 
del sistcn1a a desarrollar. partiendo de un sistema ya existente. 

Durante el desarrollo de sistemas es comú.n rcali/~IT el anáhsts de este a la par de contar con un sistema ya existente. ya sea 
en fase de producción o no y que generalmente no conucnc todo el conjunto de rcqucnnucntos para el nuevo sistema a 
desarrollar. 

3.8 l'Hetodología Utilizada 

Aprovechando la opción de combinar metodologías en función de las necesidades de desarrollo. se tomaron métodos y 
técnicas de: 

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

IEM (lnformation Engineering Mcthodology) desarrollada por James Martin. 

La metodología principal utilizada en las fases de arn::íhsis y diseño fuC SA/SD. mientras que la metodología IEM fué 
básicanlentc utilizada como apoyo en el diseño y creación de la base de datos. 

Dadas las circunstancias del desarrollo. se buscó un modelo tipo cascada por ser el que mejor representa la solidez de 
información en cada una de las etapas del ciclo de vida. Tan1bién se toma en cuenta la capacidad de poder realizar 
prototipos y el poderle dar un enfoque incremental. 

Durante cada una de las fases del ciclo de vida.~ se realizaron en más de una ocasión modificaciones. Sin embargo. se 
contó con la definición clara y detallada de las si&ruicntcs fases: 

- Análisis preliminar y plancación. 

- Análisis profundo y especificación de rcqucrirrlicntos. 

-Diseño. 

La etapa de plancación estuvo implícita en todo momento del análisis y diseño del sistema teniendo como premisa el 
mantener las condiciones iniciales del proyecto. 
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Rc(1ucrimicntos de Información de la Compañia AscJ,.wuradora 

4. REQUERl1\1IENTOS DE INFORMACIÓN DE LA COl\IPAÑÍA ASEGURADORA Y 
DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA ACTUAL 

4.1 ANTECEDENTES. REQUEIUl\UENTOS V DIAGNOSTICO 

El seguro sobre J\.cc1dcntcs y Enfermedades cubre ncsgos de 1ntcgndad corporal. salud o vigor vital. así con10 los gastos 
mCdicos en que incurra el asegurado a consecuencia de un acc1dcntc o cnícrmcdad. 

Con el objeto de apoyar a las áreas 111':olucradas con la gestión del Seguro de Accidentes y Enfcrn1edades. ha sido creado el 
sistema de iníorniación "Sistema di.! Gastos !'v1éd1cos .i\.1ayorcs·', el cual es una herra1n1cnta automall7.ada que asiste en la 
operación y adm1nístrac1ón de las póh/.as 

El Sistema de Gastos Médicos J\..1ayores. contempla los módulos de Enus1ón. Renovación. Endosos y Rcclan1acioncs. Sin 
embargo. no tiene un módulo de Cobranza propio. esta función se realiza por medio del Sistema de Dafios. quien a su vez 
incluye una serie de funciones de <1.dnunistración de la póhza que no existen en el Sistema de Gastos lvlédicos Mayores. 

Lo anterior provoca varios problemas en la operación. la información no es confiable. pues existen diferencias. ni 
oportuna. pues existen interfaces. Para resolver este problema se emprendió el Proyecto .. Sistenta de Accidentes y 
Ellicrmedadcs (Cobranz..a)". 

El Proyecto de Cobranza ucnc con10 objetivo unificar la Adrnimstración del Ratno en un solo sistema y resolver la 
problemática de la Cobranza. 

4.2 SISTEMA DE DAÑOS 

El Sistema de Daños. es un sistema de seguro de dat1os que opera. en un ambiente ClCS. el cual procesa la cobranza de 
todos los ramos de Accidentes y Enfermedades. mientras que el Sistema de Gastos Médicos Mayores, es un sistema de 
seguro de personas que opera en un aJ11bicntc IDMS y procesa Unicamente los subran1os de Gastos Médicos Mayores, 
Planes Hospitalarios y Línea Azul Internacional. 

La operación del seguro de Accidentes y Enfermedades había sido desarrollada tradicionalmente en el área de seguros de 
daños. ello explica que todavía parte de su operación de este seguro ha pasado al área de seguro de personas~ por lo que se 
hace indispensable el contar con toda su sistcmati7.aclón en el área de vida. 

Se han venido detectando una serie de problemas con la situación anterior. los cuales están impactando íuencmentc a la 
operación del TaIIlO, con el consecuente deterioro en el servicio que se brinda a la fuerza productora y a los asegurados. 

El Sistema de Daños pcnencce a un grupo de sistemas antiguos. que fueron de mucha utilidad en su momento. pero que en 
la actualidad se encuentran exhaustos (se les ha explotado toda la riqueza que podían proporcionar} y no pueden soportar 
más la operación. Continuar operando con el Sistema de Daños con lleva a soportar un gran número de errores e 
inconsistencias en Ja iníormación. además de que ta automatización de sus procesos se ha degradado a operaciones u Senti­
manualcsn. Así mismo. la prograJnación se vuelve confusa. rígida y dificil de modificar. 

La configuración actual de los Sistemas de Accidentes y Enícrrnedades provoca que se realicen una serie de interfaces 
complejas entre los Sistemas de Sistema de Gastos Médicos Mayores y Sistema de Daños. 

Considerando que dichos sistemas residen en computadores dif"crcntes bajo tecnologías diferentes. no es dificil comprender 
la existencia de los problemas actuales de información. los cuales están afectando gravemente a la operación del ramo. 

47 



Capitulo4 

El Sistema de Daños será sustituido en breve_ por un sistema m¡is tnoderno. en d cual no cstü considerada la operación del 
seguro contra Accidentes y Enícrmcdadcs. ~os encontramos a tiempo de prever el soporte de s1stem;is que se brindará a la 
operación y aprovechar esta coyuntura para modi..!rn1:¡-_ar :.. ...::rc1.:cr nuestra infrai..:stn1ctura 1nfonn~itica :1 1a realidad de la 
co1npañia. 

El proyecto de cobran.1.a está co1npuesto de varios subpro~·cctos, entre los cuales figura la Suscripción del Accidente en el 
Siste1na de Gastos Médicos Mayores. con el cual se integra la i..:m1sión de todos los ncgoc1os del Ran10 en un mismo 
sistema. 

Dentro del Proyecto de Cobran.1 ... -i se contempla hab1h1ar la captura de los subramos de Accidentes Personales dentro del 
módulo de sohcuudcs del Siste1na de Gastos !\.·1édicos !\.layares 

Para liberar al Sistema de Daños de toda n.:sponsabthdad de Accidentes y Enfcnnedadcs se debe transíerir toda la 
operación del Ramo al Sistctna de Gastos !\.1éd1cos ~layares. 

Además. se cuenL-i. con el subproyccto ··unificación de la Admnustración de la Póliza". nusn10 que liberara al Sistema de 
Daños de toda responsabilidad de 1novim1cnto a la póh.1.a. y finalmente "El Nuevo Sistema de Cobranza"'. que liberará al 
Sistema de Daños de toda responsabilidad de Cobranza y Conwb11idad. 

En la actualidad los avances tecnológicos y mctodológtcos permiten el desarrollo de sistemas mas eficientes. más flexibles 
y de alta calidad. Aunado esto a un diseño nuevo. v-isionano y funda1ncntado en un análisis fresco. completo y profundo de 
la operación, podremos brindar a la compañía sistemas congn1cntcs a sus estrategias y capaces de administrar los negocios 
actuales y futuros. Estos Sistemas le permitirán a GNP tener fuertes ventajas compcutivas ante el mercado tan exigente de 
la actualidad. 

4.3 SISTEMA DE GASTOS MÉDICOS MAYORES 

Adaptaciones al actual sistema de G!\1M 

Tablas 

La creación. mantenimiento y consulta de t..1blas como son: Coberturas. Beneficios. Planes. Productos, Clasifica.ción de 
riesgos. etc. 

Dichas tablas permitirán la validación e interpretación de los datos capturados en la suscripción de accidentes y 
enfermedades. 

Solventando de esta manera,. la integridad de la información del ramo~ pcnniticndo su cx-plotación con datos actualizados. 
sin la necesidad de tener que esperar a que se corran los ciclos diarios. Teniendo. también como un beneficio. el poder 
generar estadísticas en todas las áreas usuarias~ como podrían ser: repone de lo emitido, de lo vencido. de lo pagado. por 
pagar, cte. 

Suscripción de la Emisión 

La emisión de Pólizas a través del proceso de suscripción. se entenderá como la captura de los datos que se requieren para 
emitir una póliza sin contar con el proceso de tarificación. por lo que el importe de la prima se considera como otro dato 
que se captura. 
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El proceso de recaptura al igual que el de emisión deberá contemplar 

./ El control autom<ilico de Cliente (POOL). Cuenta (FILIAL). Negocio {PÓLIZA). Asegurado (CERTIFICADO) y 
Cobenura . 

./ Selección del producto a contratar <SUBRA!VlOS) . 

./ El uso de cat3.logos de claves . 

..,/ Las opciones del sistcn1a de: Altas. Bajas. Ca1nb1os. Consultas e IInprcsioncs . 

..,/ La incorporación de la 1nformac1ón rcqucnda en las 1ntcñaccs con otros sistemas. 

EL PROCESO DE SUSCRIPCIÓN TAMBIÉN DEBERÁ CONSIDERAR LA EMISIÓN DE COBERTURAS 
PROVISIONALES. 

Administración de la Póliza 

Cancelación (Solicitud/ Automática) 

Cancelación a Solicitud: 
Se rcali:za a petición del cliente o de la compañ.ia. para dar por temu.nado el contrato convenido. 

Cancelación Automática: 
De no existir un pago en el periodo acordado en el contrato para una póliza o endoso~ este será cancelado 
automáticamente. 

El proceso de cancelación modifica el esL'l.tus de una póliza vigente a partir de una fecha posterior o igual de inicio de 
vigencia, calculando los días que estuvo vigente y el importe de la prima correspondiente al periodo cubierto. 

Este proceso ocasiona una reversión de la prima inicial de la póliza y la emisión de una nueva prima si hay periodo 
cubierto. 

Rehabilitación (Solicitud/ Automática) 

Rehabilitación a Solicitud: Se rea.li;r..a a petición del cliente o de la compal1ía, para rehabilitar la póliza y/o coberturas. 

Rehabilitación Automática: 
De recibir un pago, fuera del periodo convenido, encontrándose la póliza con un estatus de cancelación, será rehabilitada 
la póliza y/o cobenuras. 

El proceso de rehabilitación modifica el estatus de una póliza cancelada a partir de una fecha posterior o igual al de inicio 
de vigencia.. calculando los días que hay desde la fecha de rehabilitación hasta la fecha de fin de vigencia y el importe de la 
prima correspondiente a este periodo. 

En la interfaz con otros sistemas la información que se considera de este proceso es similar al de Ja emisión de pólizas. 
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Cambio de Forma de PaJ?;O 

Se realiza a petición del cliente. por convenir a su forn1a de pago: el can1b10 sólo se puede dar en forma descendente. es 
decir: de Anual a Semestral. de Semestral a Tnmcstral y de Tntncsual a ~knsual. generando sus respectivos recargos por 
forma de pago. 

Este proceso revierte la prima actual y genera una nueva pruna. Estas primas pueden estar contcrnpladas en uno o más 
recibos. 

Cambio de .AJ!entc 

Se realiza a petición del agente, para convenir al seguinucnto del negocio: el can1bio sólo se puede dar de agente a agente. 
sea o no de la misma oficina. o del centro regional. 

Este proceso reviene la prima y genera una nueva prima por el mismo importe y con la nueva cla'\c del agente. 

Traspaso de Cartera en la misma oficina 

Se realiza a petición del agente, para traspasar su cartera completa a otro agente. quien será el encargado a partir de ese 
momento. de darle el SCb.-uim1ento a las póliL'-3.S involucradas en la cartera. Recibiendo él las comisiones. corno si hubiera 
sido quien cerró el trato. 

Este proceso revierte las primas de la cartera a traspasar y genera nuevas primas por el mismo importe con los datos a 
donde se está traspasando. 

Cambio al porcentaje de Comisión del Agente 

Se realiza a petición del agente. para cambtar el porcentaje de comisión establecido para el ramo. con la finalidad de 
beneficiar a su cliente en el pago de la prima. El cambio generalmente se presenta como una disminución en la contisión. 

Este proceso revierte la prima y genera una nueva prima por el mismo importe y con el nuevo porcentaje de comisión. 

NOTA: 

En el caso de requerir un recálculo de primas. si se trata de pólizas suscritas. tendrá que teclearse el importe de las nuevas 
primas. 

Endosos de Accidentes y Enfermedades I Cash Flow 

Un endoso es un documento anexo a la póliza. que avala las modificaciones que sufre. ya sea en los datos del contratante. 
asegurado, beneficiarios o en importes tanto en la suma asegurada de la póliza o de las coberturas. 

Los endosos de Aumcnto(A) y Disminución(D). son generados cuando existe un cambio en las sumas aseguradas básicas o 
de coberturas que incrementen o decrementan el importe de la prima a pagar. donde la diíercncia del incremento será el 
importe del endoso A y el decremento será el importe del endoso D. 

Los endosos de cancelación. son generados para cancelar alguna cobcnura. condición inicial o la póliza misma. 

Se considera la emisión de Endosos de: Aumento~ Disminución o Ca.ncelación a travCs del proceso de suscripción. 
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Cobranzas 

Documentos ComprohablcN 

Documentos que certifican los cornprmnisos. tanto del contratante/asegurado y de la compañia. con respecto al pago del 
importe de la prima y la 11npres1ón de los mismos. se genera la siguiente papelería: 

Recibos/Facturas/Notas de Créduo 

Movimientos 

Altas (automáticas y manuales) 

Bajas 

Cambios 

Consultas 

Canas y Avisos 

Movimientos 

Formatos 

Consultas 

Impresión Recibos/Facturas 

Reportes 

Siempre que se emite un negocio (póliza o endoso) o se genera. una prima que sustituye a otra y que tienen importes 
difercntesy se genera de manera automática la información para la emisión e impresión de los documentos. 

A través de este módulo la iníormación y control de los documentos queda a disposición del usuario. 

Deudor por Prima 

Estado de Cuenta del Cliente 

Con la finalidad de proveer al cliente, de un documento que le permitiera estar informado del detalle de los movimientos, 
tanto administrativos como económicos que ha sufrido la póliza hasta el corte de la fecha actual~ se genera el estado de 
cuenta con las siguientes consultas: 

Consulta de Movimientos 

Consulta de Conceptos 

Consulta de Periodos al Descubierto 

Cada vez que se emite un recibo se genera un cargo al cliente y cuando se realiza una .aplicación o un depósito de primas 
se genera un abono, la suma aritmética de estos importes será el saldo del cliente. 
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Estado de la Cobranza 

Pronóstico de Cobranza 

Se reportan todos los documentos no pagados y las primas en depósito no aplicadas. agrupando la información en cinco 
intervalos. El primero corresponde a saldos vencidos según la fecha de referencia. y los cuatro siguientes corresponden a 
saldos que vencen a fecha posterior a la de referencia y se distribuyen en intervalos iguales de días de acuerdo al para.metro 
que se especifique. 

Antigílcdad de Saldos 

Se reportan todos los documentos no pagados y las primas en depósito no aplicadas. agrupando la información en cinco 
intervalos. El primero corresponde a saldos que están dentro del periodo de gracia según la fecha de referencia y los cuauo 
siguientes corresponden a saldos que vencieron en fecha anterior a la de rcfcrcncta y se distnbuycn en intervalos iguales de 
días de acuerdo al parámetro 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. tambiCn se incluyen las primas en depósito no aplicadas. 

Aplicación de Pagos e Ingresos 

Se abre una nueva liquidación por oficina. para incluir cada uno de los pagos e ingresos asociados a una póliza o endoso, 
teniendo como referencia el número de recibo al cual se aplicará el pago. las funciones asociadas a la aplicación son: 

Manejo de liquidaciones 

Movimientos 

Altas (Automáticas y manuales) 

Bajas 

Cambios 

Consultas 

Reportes 

A trm;és de esta función el total de una liquidación se desglosará en tantas partidas según las pólizas de seguros que 
constituyen dichos totales. · 
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Aplicación de Pagos 

Una vez registrados los pagos e ingresos asociados a un recibo. se lleva a cabo la aplicación de los m1sn1os. que consiste en 
validar que sea realmente el importe y el recibo correspondiente al pago. esta validación por recibo termina cuando la 
liquidación ha sido cuadrada y aprobada. y se genera la póhza contable. con esta iníorn1ac1ón se realiza una interfaz con la 
contabilidad para generar los asientos contables. 

Rc'\·ersión de Pagos 

Como una opción para utili:r..ar cada vez 1ncnos Ja cuenta de primas en depósito esta función pcrn1itirá. revertir un pago 
siempre y cuando se haga de recibo a recibo. 

Movimientos: 

Altas 

Bajas 

Cambios 

El pago que ha sido aplicado a un negocio y que debe corresponder a otro. será corregido de manera transparente dentro de 
la liquidación donde se encuentre el pago mal aplicado. 

Manejo de Balanza de Primas en Depósito 

Como una necesidad de poder ingresar cualquier importe. el cual pudiese tener alguna anomalía. tanto en la cantidad del 
importe o de existir inccnidllillbrc con respecto a que póliza. se ingresará~ esta función permitirá su ingreso al sistema para 
posteriormente. mediante su depuración. aplicarse al recibo y a la póliza que corresponda. 

Movimientos: 

Depuración 

Consultas 

Reportes 

Los pagos de clientes que estén incompletos o cuyos negocios no han sido emitidos de manera definitiva serán registrados. 
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4.4 SISTEMA DE CONTABILIDAD MENOR 

Pólizas Contables 

Es el docun1cnto cuya infornmción es el resultado de la aplicación de pagos y que permitirá la relación. entre la póliza 
contable. la partida y el ramo del negocio. 

Manejo de póli?AS conLablcs 

Pólizas contables auton1át1cas 

Transacciones libres (pólizas contables manuales) 

Consultas 

Reportes 

Esta función pcnnitc la creación de pólizas contables cuyas partidas corresponden a movimientos de negocios (pólizas de 
seguros) y que son generados por la emisión de primas. el pago de primas. correcciones a las mismas. u otros movimientos 
de primas. 

Balanza de Aprobación 

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

Diario General 

Contiene las partidas de las pólizas contables del mes por rnmos, ordenados consecutivamente por número de póliza 
contable y separado para cada tipo (diario. ingreso, egreso .... ). lo que permitirá tener en términos monetarios el 
comportanticnto no sólo de la compaí\ía s1 no de cada uno de los ramos del negocio_ 

Reportes Financieros 

Balance General 

Agrupa las cuentas scgUn la clasificación de activo. pasivo y capital, generando subtotales y totales para cada concepto. ya 
sea de manera global. para la cornpañ.ía o de forma independiente para cada ramo del negocio_ 

Estado de Resultados 

Cálculo de utilidad neta del ramo en base a los ingresos. los costos. los gastos. producto financiero. para la compañía. 
dirección o ramo del negocio. 

Traspaso de Saldos 

Permite operar la contabilidad del siguiente mes antes de cerrar el mes actual. Cuando se cierre el mes actual se utiliza 
esta opción para que se traspase los saldos finales. 

También se traspasan saldos cuando se efectúa una corrección a los datos de algún mes anterior. 

54 



Re<¡ucrimicntos de lnformaciún de la Compañia Asc~radora 

4.5 INTERFACES 

Generación de Interfaces 

Consiste en el paso de la infornrnción de cada negocio correspondiente a la prin1a total y su desglose. hasta llegar a la 
prima neta asi como fecha de emisión de los recibos. datos referentes al pago de conlisiones. y el tipo de movimiento como 
es: nuevo negocio. endoso. corrección de prinms. c:.incclación. rcLabilitación, can1bios en algunos de los datos anteriores 
que no son primas. 

Esta información es el 1nic10 de opcrnc1ones del tnódulo ya que se generan documentos. se crea o modifica el estado de 
cuenta del cliente. 

Sistema Gastos Médicos - Cobranza 

Cobranza - Sistema Gastos Médicos 

Cobranza - Run 

Cobranza - SAETA 

Cobran.za - Contabilidad menor 

Cobranza - Reclamaciones 

Contabilidad menor - SICOFI 

Bitácora de Interfaces 

Este módulo permite llevar un control sobre las interfaces que el sistema de Accidentes y Enfermedades realiza con otros 
sistemas. Registra en un archivo histórico, la fecha. hora y cifras de control de cada interfaz y permite su consulta por 
medio de transacciones en linea y reportes. 

Esto permitirá dar seguimiento a la iníorrnación que se transmite entre los sistemas y facilita la detección de errores y/o 
problemas. 

Consulta 

Reportes 
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4.6 VARIOS 

Administrador de Archivos 

Por medio de este módulo. se podrá mantener la información del sistema que se necesita. conservando disponible la 
inf"ormación vigente y respaldando en histórico lo demás. con esto se mantendrá una base de datos óptima, no habrá 
problemas con el tamafio de los archivos y se posibilitará un mejor tiempo de respuesta. 

Cuando se requiera una consulta de archivos históricos por Auditoria o Estadistica. se podrá recuperar esta iníormación en 
el sistema. 

Depuración de Archivos 

Recuperación de archivos 

Auditoría 

Este módulo permitirá llevar un control de 1as funciones acccsadas por todos los usuarios. lugar. fecha y acceso por cada 
transacción. pcrm1ticndo realizar esta consulta t.anto en línea corno en reportes. 

Con la finalidad de poder dar en determinado momento, seguimiento a los procesos realizados por cada área. las funciones 
con las que se contará.. serán: 

Bitácora de Procesos 

Reportes 

Políticas y Parámetros 

En este módulo se podrá llevar un control sobre el sistema por medio de infonna.ción paramétrica.,. con esto se dota de 
mucha flexibilidad al sistema.. para que sea en gran medida~ autoconfigurado por el usuario responsable. y se reduce el 
tiempo de mantenimiento del sistema. 

Políticas de cobranza 

Guias contables 

Catálogo de cuentas 

Parámetros de aplicación 

Bitácora de cierres 

Tabla de folios 
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Cobranza de Póliza, Ejemplo: 

,/ SE REGISTRA EL PAGO DEL PRIMER RECIBO. SIN ESTAR EMITIDA LA PÓLIZA. 

SE CREA UN ESTADO DE CUENTA PARA EL CLIENTE. CON UN PRIMER ABONO A UN PRIMER CONCEPTO 
QUE ES LA PR.lMA EN DEPOSITO o l. 

MOVTftUENTO DOCU.'J·fENTO 

PAl·1.DEP:Ol P.\Ll.DEP:OJ :!3,000.00 -23,000.00 

,/ SE EMITE LA PÓLIZA 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 YES DEL REGISTRO DEL CLIENTE). POR LO QUE SÓLO SE SOLICITA LA GENERACIÓN 
AUTOMÁTICA DE RECIBOS. 

PAGO S&HESTRAL 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 

RECIB0-01 

RECIB0-02 

DOCUftfENTO 

01000 
23, 109.50 
02000 
23.109.50 

23,109.50 

23,109.50 

AL GENERARSE LOS RECIBOS, SE ENCUENTRA UN ESTADO DE CUENTA PREEXISTENTE CON UNA PRIMA 
EN DEPÓSITO. POR LO QUE SE PROCEDE CON UNA APLICACIÓN AUTOMÁTICA DE ESA PRIMA POR 
MEDIO DE UN M0Vlli1IENTO DE CANCELACIÓN DE PRIMA EN DEPÓSITO PARA PODERLA REGISTRAR 
COMO UN PAGO DE PRIMA: 
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./ CANCELACIÓN PRIMA EN DEPOSITO. 

MOVT,tt/ENTO J>OCC'.HENTO 

PAfA.DEP:O/ ~3.000 00 ~3.000.00 O.O 

COMO EL MONTO DE LA PRIMA EN DEPÓSITO 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 DEPÓSITO PARA EL PRIMER RECIBO. ESTO SE DIFERENCIA DE LA PRIMA EN DEPÓSITO CON LA QUE 
SE INICIO ESTE EJEMPLO. PUES LA PR11'1ERA NO ESTABA ASOCIADA A NINGÚN 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 . 

./ APLICACIÓN DE UN PAGO PARCIAL. 

,ttOVTMJENTO 

PAGO 
RECIBO-O/ 

J>OCU.ttENTO 

FOIJO:O/ 23,000.00 
23.000.00 

./ APLICACIÓN DE LA SEGUNDA PARCIALIDAD DEL PRIMER RECIBO. 

109.50 

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

MOVIMIENTO 

PAGO 
RECIBO-O/ 
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.,/ SE EMITE UN ENDOSO DE DISMINUCIÓN. 

POR LO QUE SE SOLICITA UN PROCESO DE GENERA.CIÓN DE RECIBOS NEGATIVOS QUE SE APLICARÁN 
SEGÚN LA VIGENCIA Y F0Rl\1A 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 CRÉDITO, 
PARA QUE PASE A COBRAR EN CAJA. O LAS USE PARA EL PAGO DE OTROS RECIBOS. 

ft'IOVTMIENTO IJOCU/IIENTO CARGO AllONO &!L!2Q 

E.I'IDOSO-D 10:633 1,37700 -1.377.00 
NTA.CRED-UNO 01003 688.50 -688.50 
NTA.CRED-DOS 0~003 68R.50 -688.50 
NOTAS-DE.'-CRED/7'0 1. 377. 00 1.377. 00 

.,/ EL AGENTE PASA A COBRAR SUS NOTAS DE CRÉDITO EN EFECTIVO. 

ESTE MOVTh11ENTO GENERA UNA APLICACIÓN DE LAS NOTAS DE CRÉDITO 

MOVIMIENTO DOCU/l'/ENTO CARGO ABONO SALDO 

ENDOSO-D 1026333 1,377.00 /,377.00 o.o 
NTA.CRED-UNO 01003 688.50 688.50 o.o 
NTA.CRED-DOS 02003 688.50 688.50 o.o 

.,/ NOTAS-DE-CREDJTO 1.377.00 1,377.00 o.o 
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./ SE EMITE UN ENDOSO DE AUMENTO. 

ESTO GENERA UN TIRAJE DE RECIBOS COMO SIGUE: 
MOVIMIENTO DOCVMENTO C4RGO 

ENDOSO-A 
RECIBO-UNO-&! 
RECIBO-DOS-&! 

1026~2 

01002 
01002 

-1.9/J.3:: 
2,../55.66 
;J,-155.66 

o.o 
o.o 
o.o 

-1.911.32 
2.-155.66 
2,../55.66 

SE REGISTRA UN PAGO PARA EL PRIMER RECIBO DEL ENDOSO-A. PERO NO ES SUFICIENTE PARA 
PAGARLO, POR LO QUE SE REGISTRA COMO UNA PRIMA EN DEPÓSITO PARA DICHO RECIBO, (PAGO 
PARCIAL). 

MOVIMIENTO DOCUMENTO 

Pl'vfA.DEP:02 FO/JO:OJ 2.000.00 

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

ESTE MOVIMIENTO, SE REGISTRA COMO UNA CANCELACIÓN DE LA PRIMA EN DEPÓSITO, Y LA 
APLICACIÓN DE DOS PARCIALIDADES SOBRE EL RECIBO DEL ENDOSO-A. 

MOVIMIENTO DOCUMENTO 

CAN.PJ..fA.DEP 
Pll/A.DEP:02 PAfA.DEP:02 
APLICACIÓN-PJ..!A-DEP. 
(PRJJ..fERA PARCL1LIDAD) FOLIO:OJ 
APLICACIÓN EN EFECTIVO FOL/0:02 
RECIBO-UNO-EA 01002 
ENDOSO-A 102622 
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::!,000.00 
2.000.00 

455.66 
.2.455. 66 
4,911.32 

2,000.00 

2,000.00 

2.455.66 
2.455.66 

o.o 

o.o 
2,455.66 
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4.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO 

.,/ Automnti?_ar en fonna corporat1\·a la Operación de los Seguros de Accidentes y Enknnedadcs. con el fin de ofrecer un 
servicio de alta calidad y eficiencia a los asegurados . 

.,,/' Ofrecer a la Fuerza Productora una hcrranucnta ~ígil y prúctica que le permita generar un rncjor servicio hacia nuestros 
clientes. 

Proporcionar un sistema integral de información que contribu.~¡a en la solución de la problemática actual del seguro de 
Accidentes y Enfermedades. Dicho sistema residir;l en un nlismo computador. misma plata.forma tecnológica y una base de 
datos común a todos los módulos del nusmo. 

El sistema de Accidentes y Enfermedades podrá perrn.íllr que se sin1plifiqucn. corrijan y cficicnt1ccn: 

.,,/' La operación del Ramo en las áreas usuan;is. 

J La operación del Sistem;:i en las jreas usuarias. 

J La operación del Ramo en el área de sistemas. 

El sistema proporcionará sopone para el manejo de la Cobranza. Contabilidad Menor. Administración de la póliza. 
manejo de Cash-Flo,v. y las adaptaciones necesarias a los actuales sistemas de Gastos J\..1édicos (Emisión y Reclamaciones) 
para el soponc de las nuevas funciones y de todos los negocios del ramo. 

El sistema debe ser tan flexible. que soponc la operación de todos los subran1os de Accidentes y Enfermedades. debe estar 
preparado para asumir la operación de subramos que se definan en el futuro. y debe ser fácilmente adaptable para dar 
solución a nuevas necesidades. 

Se minimizarán los problemas de operación que en la actualidad se presentan, a través de proporcionar a las áreas 
operativas. áreas de contabilidad. centros regionales y oficinas de servicio un sistema que resudva satisfactoriamente sus 
necesidades de operación y consulta. 

El sistema debe ser completo. confiable y oportuno. para poder mantener informada a la Dirección. a la CNSF,. y en 
general a toda entidad que requiera conocer el estado y desarrollo del rarr10. 

4.8 ALCANCES DEL PROYECTO 

.,/ Desarrollo de la Cobranza para todos los negocios de Accidentes y Etúcrmedadcs. 

Se creará una estructura de información que permita llevar un control por Negocio. Centro de Resultados. Pool, Cliente y 
Póliza. 

Se brindará la posibilidad de pararnctri:r . .ar la Cobranza en los diferentes niveles mencionados: 

./ Desarrollo de la Contabilidad 1\-lenor de la Emisión y de la Cobranza de todos los negocios de Accidentes y 
Enfermedades. 

J Incorporación del manejo de todos los negocios de Accidentes y Enfermedades dentro del actual sistema de Emisión de 
Gastos Médicos. 
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J Desarrollo del Módulo de Administración dentro del actual sistema de Enlisión. para el manejo de todos los negocios 
de Accidentes y Enfermedades. 

J Sistematización del manejo de negocios de Cash-Flov.· por mcd.to de: 

- Adaptación de los s1stcn1as de Em1s1ón y Rccla1nacioncs. 

- Desarrollo de la Cobran:J".-a y Contabilidad f\..1enor 1ncluycndo solución a Cash-Flow. 

- Desarrollo de nuevas funciones necesarias para dar soponc a Cash-Flo·w. 

J Desarrollo del Módulo de Adn1inistración del Sistema de Accidentes y Enfcnncdadcs. por medio de: 

- Incorporación de funciones existentes en Emisión al nuevo módulo de administración del Sistema. 

- Adaptación de funciones existentes para que den soporte a todos los módulos del S1ste1na. 

- Desarrollo de nuevas funciones ncccsanns para la administración del Sistcina. 

4.9 EXCLUSIONES DEL PROYECTO 

La emisión de Subran1os de Accidentes y Enfermedades. no incluir:i un C:ilculo Automático de la prima. sino que esta será 
capturada. de igual manera como se realiza actualmente. 

La Contabilidad Menor estará sujeta únicmncntc a la información contable que se maneje dentro del sistema. esto cs. lo 
Emitido y lo Pagado. La contabilidad de las Reclamaciones seguirá manejándose por separado. 

Todo Requerimiento o Necesidad de las áreas usuarias respecto a este sistema. que no estén consideradas en este 
documento, serán objeto. en caso de ser autorizadas por el área de sistemas. de un replanteamiento del proyecto. 

4.10 SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

4.10.l OBJETIVOS DE LA SUSCRIPCIÓN 

Incorporar la emisión de todos los subranios de Accidentes y Enfermedades en el Sistema de Gastos Médicos Mayores y 
deshabilitándolo del Sistema de Daños. 

De esta fonna se libera al Sistema de Dai1os de toda responsabilidad de nuevos negocios. limitándose exclusivamente a la 
cobranza y algunas funciones adrninistrati,·as. 

Las metas que se persiguen son: 

..r Sólo hace1 una captura de los subramos de Accidentes. 

J Crear una base de datos común para toda la emisión del Ran10. 
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.,/ Minimizar los problemas de operación y consuha en la parte de emisión . 

.,/ Contar con información completa y oponuna en cm1smn. 

El proceso de Suscripción debe contemplar: 

.,/ Selección del producto a contratar 

../ El uso de catfllogos '.\. tablas . 

../ Las opciones del sistcn1a para los movimientos administrativos . 

.,/ La incorporación de la infornmción requerida para interfaces con otros sistemas. 

4.10.2 SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES ACTUAL 

SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES ACTUAL 

Capn&ra y 
Tarlflca 

SJST.DAÑOS-COBRAl'o7 .• A 

SIST GMM-AD!\fl ..... l~-i"R..'\.CIÓ:-.J SIST.Gl\íl\1-RECL.Al\L'\CIÓN 

SIST.DA .. ...::00S-E:\tlSIÓN SUSCRIPCIÓN ~L\.NUAI. 
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4.10.3 SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES PROPUESTA 

Se presentan tres alternativas de solución. la dcc1s1on sobre cual de ellas ton1ar. depende del tiempo con el que se 
disponga. 

La captura de pó/i:::as v1ejax se hará sólo en caso de reclan1ación . 

.,/ Alternativa 1 
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En esta alternativa se considera la captura de pólizas nuevas de Accidentes en Sistema de Gastos Médicos Mayores9 el 
procedimiento de la carátula de la póliza y tarificac1ón se seguirá trabajando n1anualmcntc. 

SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES PROPUESTA. 
ALTERNATIVA 1 

StST.G:\-tM-SOLICITt.:D Sl~l.G!\l!\.1-Al>~tlNl!-.IRACION SIST.GMM-H.ECLAl\tAClÓN 

SUSCRIPCIÓN M.ANU,~ SI~,-.DA .... """OS-COBR...'\NZA 
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..,/ Alternativa 2 

Al realizar la captura de pólizas nuevas de Accidentes en el S1stcn1a de Gastos MCd1cos Mayores. se propone obtener Ja 
carátula de la póliza. y Ja póli.,.-a por medio del sistcrna. la tarificnctón scgu.ira siendo manual. 

SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES PROPUESTA. 

SIST.GMM-SOLICITUD 

Solldta 
Póliza Acc 

Tarinca 

SUSCR.JPCIÓN MANUAL 

ALTERNATIVA 2 

SIST.G:\ 1:\1-~\. D:\ ti:"" ISTH .. .-\ CIO.~ 

S!ST.DAÑOS-COBRANZA 

SIST.G~L'\1-RECLAMACIÓN 

Captura 
F..aat.~n 

No Acc. y t.:nf. 

Interfaz 
'tST.DA.Ros. 

Run 

SIST.DAÑOS-EMISIÓN 
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.,/ Alternativa 3 

Se propone trabajar la emisión de Accidentes integrado a Gastos Médicos Mayores. conl.O actualmente trabaja el 
Sistema de Gastos MCdicos Mayores, es decir. por medio del sistema obtener la carátula de la póliza y la tanficación de 
ésta. 
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SUSCRIPCIÓN DE ACCIDENTES PROPUESTA. 
ALTERNATIVA 3 

SIST.GMM-SOLICITUD SIST.G:\l:\1-AD:\11:--0 ISTR.ACIÓ."'..; 

SIST.DAI'IOS-COBRANZA 

SIST.G~l-RECLAMACIÓN 

P6llzaa 
F..ndO!I08 

Ernblón 
PctCob 

Capwr• 
Emulóa 

l"'•Acc.7Eaf. 

lnterf'.iu:. 
"IST.DAÑOS 

Run 

SIST.DAÑOS-EMISIÓN 
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DIAGRAMA FUNCIONAL DE LA SITUACIÓN PROPUESTA 

Tecnología IDMS 
Computador de Vida 
Pólizas Accidentes y Enfermedades 

Semejan.za en las Alternativas de Solución 

Las tres alternativas tienen los siguientes puntos en común: 

-

-
-

TERE 

SICOFI 

• SAETA 

D 
RECIBO 
ÚNICO 

J Habilitar la captura de accidentes en el módulo de solicitudes del Sistema de Gastos Médicos Mayores. 

J Inhibir la captura de subramos del ramo de Accidentes y Enfermedades (33) en el Sistema de Daños para evitar que se 
siga registrando información por ese medio. 

J Estudiar la cstrnctura de datos del Sistema de Gastos Médicos Mayores. para prevenir que exist..'1.n todos los datos en la 
actual base de datos. 

Estudiar las características fisicas de la base de datos de el Sistema de Gastos Médicos Mayores, para prevenir que 
exista espacio suficiente como para soportar el nuevo manejo de los subramos de Accidentes. 

J' Estudiar el proceso de interfaz de los Sistcnzas de Gastos Afédicos .Afa.vores - Da11os. para garantizar que la nueva 
interfaz de pólizas de Accidentes no tenga problemas en su aceptación en el Sistc1na de Daiios. 

J Estudiar el proceso de generación de recibos de los Sistemas de Gastos .\1édicos l1.fa).:ores - Dal1os~ para garantizar que 
Jos recibos de las pólizas de Accidentes sean gcncrndos sin problema. 
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Diferencias en las Altcrnati"·a.s de Soluciún 

La dif'crcncia entre las tres altcrnattvas es la stgmcntc: 

./ Alternativa t. 

- Seguir generando las carátulas de las pólizas manualmente. 

- Seguir manejando la tarificación de acctdcntcs manualmente . 

.,/ i\.ltcrnativa 2. 

Rcahz.ar la 1mprcs1ón de pólizas de Accidentes por medio de Sistema de Gastos MédJcos Mayores. (Sólo en los casos en 
que esto sea posible. pues en algunos subramos como el de Accidentes en Viajes Aéreos. se requiere generar pólizas al 
instante). 

Seguir manejando la tarificac1ón de Accidentes manualmente . 

../ Alternativa 3. 

Realizar la impresión de pólizas de Accidentes por medio del Sistema de Gastos l\.1éd.icos Mayores. (Sólo en los casos 
en que esto sea posible. pues en algunos subramos como el de Accidentes en Viajes Aéreos. se requiere generar pólizas 
al instante). 

Desarrollar la tarificación en el Sistema. (Sólo en los casos en que esto sea posible, pues en algunos subramos como el 
de Accidentes en Viajes Aéreos. se requiere generar pólizas al instante). 

4.11 ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN A LA COBRANZA 

4.11.1 SITUACIÓN ACTUAL 

Las áreas usuarias y de sistemas han detectado una serie de anomalías en el actua..l sistema de cobranza., más no se ha 
resuelto la problemática satisfactoriamente. en su lugar se han creado soluciones paliativas para poder cumplir con la 
operación. sin embargo la aClllilulación de estas soluciones parciales. ha creado problemas serios de itúorm.ación. 

Los siguientes puntos son sólo algunos de los problemas que se reportan en la operación de la actual configuración del 
sistema: Información incongruente entre los sistemas. triangulación de iníormación... excesiva lentitud en las operaciones 
de los sistemas. información crrón~ riesgo de pérdida de control contable. rigidez en el manejo de los negocios y 
ausencias en los sistemas. Esto ha creado un ambiente de iníonnación que no es confiable y que consume de manera 
excesiva los recursos humanos y de cómputo. 

Todo ello impacta de manera directa al servicio que se dá a nuestra fuerza productora y asegurados. 
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El problema de la interfaz entre el Ststcn"la de Gastos !\.k<licos f\.t1;iyorcs :"'' d S1stcnia de Dailos se ha tornado prácticamente 
insostenible, esto ha ocasionado que cx1sL-i un proyecto en s1stcn1as cxctus1vamcnte para intentar empatar la 1nfonnac1ón 
entre ambos s1stcmns. y que arcas tan nnponantcs en la i.:oord1nac1ón de las opcrac1oncs i.:01110 lo es el área de Opcrac1oncs 
TCcnicas. tenga que dedicarse cast cxclusl'\:amcntc a resolver y aclarar las diferencias de 1nfonnación entre los dos 
s1stcn1as. 

Es impresionante el excesivo tráfico de comumcac1ones internas entre áreas operativas l Centros Regionales. Oficinas de 
Servicio, Contabilidad. Opcrac10ncs Técn1cas y Sistemas) que se realu....an con el fin de aclarar y controlar la información. 
que de manera automáuca debiera resolver el sistema. Esto ha ocasionado mucha pérdida de tiempo. confusión en los 
procedimientos y en ocasiones hasta roces y malos entendidos entre las Ureas involucradas. 

El Sistema de Daños no provee funciones para reah.1.:ar muchas act1v1dadcs que en la operación se requieren. este es el caso 
de traspasos de primas. em1s1ón de pólizas de Acc1dcntcs. coberturas provisionales, ele. Estas funciones son resueltas a 
través de otras que fueron creadas para otros fines. Dentro de los casos mas criucos se encuentra la transacción de 
""Movimientos !vtisceláncos... donde se reah7.an una sene de afectaciones contables directamente a las cuentas de 
contabilidad. para poder registrar los movimientos que el Sistema de Daf'ios no contempla. 

DIAGRAMA FUNCIONAL DE LA. SITUACIÓN ACTUAL 

SIST.GMM 

Emi!lión 
Renovacii>n 

Emisión 
de 

Endosos 

Reclamación 

- Tecnología IDMS 
- Computador de Vida 
- Pólizas Gl\:IM 

RECIBO 
ÚNICO 

SIST.DAÑOS 

- Tecnología CICS 
- Computador de Daños 
- Póliza.• Acc.. y Enf. 
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El actual sistema de cobranza que se maneja en el Sistema de Dafios comprende no sólo funciones de cobranr.a. sino que 
abarca Adrnin1strac1ón de la Póliza y '"Facilidades adicionales" 

Administración de la Póliza es un n1ódulo que no existe formaln1ente en el Sistema de Gastos !\.-1Cd1cos Mayores. por lo que 
algunas de estas funciones han sido resueltas por medio de transac..:-1ones .. informales·· con usos confusos y con poca 
disponibilidad a los usuarios (conocidas por sólo unos cuantos). Se han desarrollado funciones de Admimstrnción ya 
comprendidas en el Sistema de Darlos dentro del módulo de ernisión del Sistema de Gastos !\1Cdicos !\.-tavores. esto es una 
de las causas de que exista información diferente entre ambos sistemas. pues una misma función puede ;er realizada en el 
Sistema de Daños. o en el Sistema de Gastos MC:dicos !\-1ayores o en ambos sistemas. !\.-1uchas funciones se encuentran sin 
auton1auzación y se realizan a mano (Por ejemplo los Dividendos y Traspasos de cartera). 

No existe in.formación histórica '"forntal" a nivel de movimiento contable de diana. que pernuta respaldar la 1nforn1ación 
transrrutid..."1 al sistema corporativo de contJbilidad (SlCOFl). Esto 1rnp1de que puedan ser rastreados problemas y errores 
contables de manera confiable y oportuna. Los actuales .sistemas de Accidentes '.'-. Enfcrn1cdades carecen de contabilidad 
menor. que permita respaldar la inforn1ac1ón del ma~or. no solo en la fase de cobran/.-a. sino tambiCn en d resto de las 
funciones de la admimstrac1ón del ramo (Emisión. renovac10n. reclamación. etc.). 

Los negocios de Cash-Flow se están registrando en el sistema de emisión (Sistema de Gastos !\.1Cdicos Mayores) como 
pólizas de Accidentes de grnpo. con el fin de poder registrar su cont..."l.b1lidad mayor a través de la interfaz de el Sistema de 
Gastos Médicos Mayores-Sistema de Daños-SECOFI. Esto provoca un problema muy fuerte en los sistemas y en la 
información que éstos arrojan. No se tiene control adecuado sobre el manejo de éstos negocios. y los sistetnas generan 
información cstadistica que no es realmente confiable. 

La complejidad en la operación de los sistemas de la compañía ha aumentado. Los procesos nocturnos, los nuevos sistemas 
y los cierres tan prolongados que se han venido dando. han con1promet1do I;i oper:ic1ón del centro de cómputo. 
comprometiendo a su vez el sen,.icio de inforn1ación que se brinda a áreas usuarias. Por ello es necesario silnplificar las 
operaciones. reducir redundancias y optimizar los procesos de los sistemas. 

El actual sistema de Accidentes y Enfennedades es uno de los más complejos. debido a los nlismos requerimientos de la 
operación del ramo. así como a la serie d•.! interfaces entre el Sistema de Gastos MC:dicos !\r1ayores y el Sistcnrn de Dafios. a 
la duplicidad de información y funciones entre ambos sistemas y el excesivo consumo de recursos del computador. Al 
unificarse el sistema de Accidentes y Enfermedades se contribuye en el rendimiento del sistema de cómputo. para poder 
ofrecer mejores tiempos de respuesta y un mejor servicio. así como se abaten los costos tanto de la operación del centro de 
cómputo corno de la operación del sistema en las áreas usuarias. 

Debido al uso del actual sistema de cobranza (Sistema de Darlos), el Sistema de Inforn1ación de Accidentes y 
Enfermedades presenta los siguientes problemas en su operación. 

J' Existen pólizas en el Sistema de Gastos MC:dicos Mayores que no existen en el Sistema de Dm1.os. 

Debido a que algunas pólizas del Sistema de Gastos Médicos Mayores no son aceptadas en el proceso de inteñaz al 
Sistema de Daños. por no cumplir con las políticas de emisión de los seguros de da.I1.os. o bien por existir información 
incongrncntc en la misma póliza entre ambos sistemas . 

..r Existen póli7 ..... '1.S en el Sistema de Dat1os que no existen en el Sistema de Gastos Médicos Mayores. 
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Debido a que las pólizas de Accidentes de ramos no manejados en el Sistema de Gastos Médicos Mayores. son 
capturadas directamente en el Sistema de Daños y emitidas manualmente. 



Requerimientos de Jnformaciún de la Compañía Ascj...-uradora 

J Los datos generales de la póh/.a a veces no concuerdan en estos s1stc1nas. 

Debido a que se r-cah:r .. an actuahzacmncs a los datos de las pólizas s1nmltáncamcmc en mnbos s1stc1nas. y no existe un 
control para mantener congrncntc la 1nforn1ac1ón. Esto ocasiona gran carga de trabaJO a los usuarios por concepto de 
averiguaciones y tráfico de tnformac1ón entre dcpartan1cntos en búsqueda de la información correcta . 

./ Los montos de las primas a cobrar v:uían. así como las características de pago. 

Debido a que en el Sistem.a de Daiios se ca111b1an cond1c10ucs de pago y no se actualizan en el Siste1na de Gastos 
Médicos !v1ayorcs . 

./ Algunos recibos son en1ttidos a 111ano. debido a la lentitud entre la 1ntt.:rfaz entre los Sistemas de Gastos Médicos 
Mayorcs-Siste1na de Dail.os. 

Estos recibos son mecanografiados y enviados a los agentes que los están reclanmndo. Días después. cuando los recibos 
son impresos finalmente por- el s1st1:ma. el usuano procede a cancelarlos por- medio de un tache y los cn\·ia a oficina 
matriz. por otro lado procede a cancelarlos en el Sistema de Daños a través de las pantallas del sisten1a . 

.,/ Los endosos a la renovación sólo pueden ser capturados a tra,·és del Sistema de Dafios. 

Pues si se capturarán desde Sistetna de Gastos Médicos t\.1ayores. al realizar la interfaz con el Sistema de Daños se les 
asigna automáticamente el nuevo nllmero de cobran.?.:a. y esto es un error, pues deben entrar en la vigencia anterior 
(Retroactividad de Movimientos) . 

./ Las políticas del Sistema de Daños son diferentes a las políucas del seguro de Accidentes y Enfc¡-mcdades. 

La diferencia de estas politicas ocasiona varios de los problcnias que en la actualidad se presentan en la operación del 
ramo. Algunas de éstas diferencias se mencionan a conttnuación: 

El Sistema de Dan.os no permite la ampliación de vigencia. no obstante el ramo lo permite para poder manejar 
cobertura durante el periodo de negociación en un contrato de renovación. Actualmente se maneja esta situación 
por medio de la captura en el Sistcm.a de Dai\os de pólizas de vigencias de uno a dos meses para poder expedir 
recibos por ese mismo periodo. 

El Sistema de Darlos no permite el fraccionanticnto de recibos de la cobranza después de 160 días de emitida la 
póliza,, mientras que el ramo exige el fraccionamiento en cualquier momento de la vigencia .. pues pueden ser 
registrados endosos para alta de asegurados en cualquier momento. Esto ocasiona que se tengan que realizar ajustes 
anuales a las pólizas. por medio de endosos de ajuste. estos son calcul.ados a mano y capturados en el Sistema de 
Daños. 

El Sistema de Daños permite realizar modificaciones a las pólizas en cualquier momento de su vigenci~ mientras 
que es política. del ramo de Accidentes y Enfermedades no permitir cambios a la emisión después de 30 días. Esto 
causa varios problemas. pues en el Sistema de Daños se continúan las modificaciones a las pólizas (cambios de 
forma de pago, cambios de .agente. etc.) mientras que el Sistema de G.astos Médicos Mayores no lo permite. 

El Sistellla de Daños da de baja los recibos de los endosos que no se paguen en 60 dias después de su emisión. En la 
operación existen retrasos de pago de más de 60 días. El Sistema de Daños da de baja éstos recibos, sin embargo. 
sus endosos se encuentran cnütidos. Por lo anterior, existe el riesgo que se paguen rcclaniaciones de cobcnun1s no 
pagadas. y se contraten renovaciones sin conocimiento de la cobranza de estos endosos. 
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.r Existe un conjunto de transacciones "1nformatcs·• en el S1stcrna de Gastos l\.1édicos f'v1ayorcs. cuya función es soportar 
la operación que rcalu . .a el S1s1cnta de Darl.os. 

Estas transacciones son accesibles sólo para dos o tres usuanos y no cumplen con las norn1as de la automatización del 
Sistema de Gastos Médicos Mayores. 111 con las politicas generales del ramo. Comprenden el ca1nbio de la forma de 
pago de las primas. el ca1nb10 de la claYC de agente y d camb10 al núrncro de cohr¡inza de las póli/.as. Fueron 
desarrolladas con el fin de poder empatar la inforn1ac1ón que en el Sistema de Danos reportan las pólizas . 

../ Existe un gran trafico de intbnnación entre las :írcas usuarias por motivo de aclaraciones y correcciones de errores de 
los sistemas. 

Existe una impresionante cantidad de tnemorflndums. correos. llamadas y hasta visitas personales entre los usuarios de 
las distintas áreas involucradas con motivos de aclaración y corrección de proble1nas en el Sistema de Gastos Médicos 
Mayores y el Sistema de DaI1.os. siendo todo este t1cn1po una pérdida de producth:1dad. confiabilidad y oponunidad en 
las operaciones y en la información del ramo 

.!' La fecha de pago de la prima que maneja el Sistema de Daños no es la correcta. 

La fecha del pago en el Sistema de Dafios es generada autornúttcarncnte en el momento de la aplicación del pago. 
Como pueden existir varios días entre la fecha de ingreso del pago en caja y la aplicación del mismo en el Sistema de 
Daiios. existen ocasiones en que se rccha7_an las rcclanrncioncs por existir periodos al descubierto. no obstante el pago 
fuC realizado a tiempo por el agente. 

J El Sistema de Gastos MCdicos Mayores no lleva un control de lo emitido por fecha de c1nisión. 

Esto impide que pueda ser reconstnnda la información histórica de la póliJ..a por medio de la fecha de entisión. 
mientras que esta función si es realizable desde el Sistema de Daños. 

J El área de Reclamaciones tiene que empicar un proccdinlicnto ··scnli-manual" para poder determinar la procedencia 
del pago de una reclamación. 
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Para autorizar un pago de reclamación. se requiere conocer los nún1cros y vigencias de los recibos de la cobertura 
reclama.da. Esta información no la proporciona el Sistema de Gastos MC:dicos Mayores. por lo que se recurre al 
siguiente procedimiento: 

- Acccsar al Sistema de Gastos MCdicos Mayores por medio del número de póliza original. para detcnninar el número 
de cobranza de la vigencia reclamada. 

Salir del Sistema de Gastos Médicos Mayores para accesar al Sisternn. de Daños. 

- Accesar al Sistema de Daños para determinar los números y vigencias de los recibos de la póliza9 y su status de pago. 

- Salir del Sistema de Daños para acccsar al Sistema de Gastos Médicos Mayores. 

- Caceras al Sistema de Gastos Médicos Mayores para registrar trámite y autorizar el pago. 
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..,/ Existen problemas en la rcclamactón de coberturas cnnudas por medio de un endoso. 

Esto se debe a que dichos endosos en el Sistema de Danos. no cont1cncn una dcscnpc1ón del concepto del endoso. Si 
dicho endoso se trata del alta de un ascµ:urado del cual se presenta una reclamación. se tiene que realizar una 
investigación en las oficinas para poder determinar s1 el endoso cubr~ rcaln1cntc al asc!!urado de dicha rcclan1ac1ón. 

J" Existen problcrnas en las reclan1ac1ones de poluas en los penados de rcnovacmn. 

Esto se debe a que las póhzas en penados de rcno'\.·;Jc1ón, son cubiertas por medio de .. coberturas provisionales" que se 
registran en el Sistema de Dallos co1no pólizas de uno o dos n1csc:s sin b sufic1cn1c tnfonnación con10 para que se 
considere unn cm1s1ón. adcrnas en estos penodos llegan a presentarse endosos. los cuales presentan la problernúttca ya 
planteada. Si se llega a presentar una rccla111ac1ón en estos pcnodos. se uenc que rcall.Lar una labor de invcsllgación en 
las oficinas para dcternunar la procc:dcnc1a dd pago de la n11sn1a 

./ La reclamación de póliz.as de Accidentes no cnuttdas desde el S1stcn1n de Gastos :V1Cd1cos Mayores. es un proceso 
umanuar·. 

Ello se debe a que dichas póli.1.as se "emiten .. desde el Sistema de Danos, y l!Il este s1stc1na no cx1stc la suficiente 
información de la colisión como para autonzar los pagos. Por ello se rcahza una 1nvesugac1ón en las oficinas para 
poder determinar la procedencia del pago. Esto es cquxvalcntc a estar rcali.1...ando la operación del ran10 sin sistema. 

Los documentos impresos por los sistemas. para ser entregados a los agentes. se reahza de forma incompatible. 

Los documentos contractuales (pólizas. endosos. etc.) en el Sistema de Gastos Médicos Mayores son impresos en orden 
del número original de la póliz"'l, esto es así ya que, el agente y el asegurado identifican sus pólizas por medio del 
número original de contratación. Los recibos del Sistctna de 03.Ilos son 1111prcsos en orden del nU.mcro de cobranza. 
este es así porque la cobranza en el Sistema de Dat1os identifica a las pólizas por medio de este nU.n1cro. 

La situación anterior. obliga al área de Tr:i1nite y emisión realizar un am1ado engorroso manualmente. para empatar 
las pólizas con sus recibos y poder enviarlos a los agentes . 

./ Las liquidaciones de pagos de corredores llegan sin el número de cobranza de las pólizas. 

Esto perjudica al área de aplicación. pues no puede accesar al Sistema de Daños con el número original de las pólizas~ 
por lo que se tiene que solicitar al árcii de Trámite y Ern.isión una investigación en el Sistema de Gastos Médicos 
Mayores para poder determinar los nUmcros de cobranza de las pólizas y así poder aplicar. 

J" Las pólizas y endosos pueden estar canceladas en un sistema y en el otro pueden estar vigentes. 

En el Sistema de Daños se cancelan algunas pólu . .as por falta de pago o por petición y en el Sistema de Gastos Médicos 
Mayores no se actuali7.a este movimiento. 

J" Existen endosos en el Sistema de Gastos Médicos Mayores que en el Sistema de Daños no existen. 

Estos endosos no son aceptados por el Sistema de 0311.os .. ya que no cumplen las politicas de emisión de daños o por 
incongruencia entre la inf'ormación de ambos sistemas. 

73 



Capitulo 4 

.,/ Existen endosos en el Sistema de Darlos que no existen en el Sistema de Gastos !'V1Cdicos Mayores. 

Debido a que en el Sistema de Daños se capturan endosos de pólizas de Accidentes y Enfcrn1edadcs y no se actualiza 
esta información en el Sistema de Gastos MCdicos f\..tayorcs . 

.,/ Los n1antcnirnientos que se efectúan a las pólizas y cndo~os. deben realizarse dos veces. una en Sistcn1a de Gastos 
MCdicos Mayores y otra en el Sisterna de Daños 

Ocasionando esto, una excesiva carga de trabajo <producuvol a Jos usuanos. existiendo grandes probabilidades de error 
en la captura . 

.,/ Se realizan procedimientos en exceso complicados para rcali.1"..a.r algunas funciones cotidianas en la cobranza. 

Este es el caso <lel registro de póli7...as provisionales. donde se registran recibos provisionales en el Sistema de Datlos 
con un nümcro de cobran..r..a. mientras duran las ncgoc1ac1oncs de renovación. Al renovarse la póh/..a, se da de alta en el 
módulo de emisión del Sistema de Gastos !'V1Cdicos Mayores con un número de cobran/.a "ficticio'', y se solicita al 
departamento de Operaciones TCc1ucas actualice este número de cobran7.-..'1 ··1tctic10" con el número de cobranza de los 
recibos provisionales del Sistema de Dailos . 

.,/ Se realiza emisión manual de pólizas de Acc1dcntcs que no maneja el Sistema de Gastos MCdicos I'v1ayores. y se captura 
su cobranza en el Sistcn1a de Daiios. 

No obstante. son muy pocas las pólizas de accidentes que no tnancja el Sistema de Gastos MCdicos Mayores, 
representan gran carga de trabajo en las oficinas. pues son pólizas de grupo (estudiantiles, cash-flo\.v, cte.). Esto 
implica que no obstante se capturan estas pólizas en el sistema (Sistema de Daftos). su emisión sigue siendo manual y 
en Ja reclamación deben ser capcuradas nuevamente (por segunda vez) en el módulo de reclamaciones del Sistema de 
Gastos Médicos Mayores . 

./ No se cuenta con un procedimicnlo automútico para la Ycrificación de la cobr~u1za de las póhL..as. 

Esta consulta implica accesar al Sistema de Daiios (ambicnle CICS en máquina de dañ.os) a Ja transacción de consulta 
de recibos. Lo cual exige acudir a otra terminal o terminar Ja sesión del Sistema de Gastos Médicos Mayores (ambiente 
IDMS en Ja máquina de vida) para realizar la consulta~ y luego regresar a la sesión del Sistema de Gastos Médicos 
Mayores. con Ja con-cspondiente perdida de productividad y posibilidad de error en el movimiento . 

.,/ Las liquidaciones de ··corredoresu no incluyen el nü.mero de cobranza. 

Las liquidaciones de corredores traen el número original de contratación de la póliza~ y no se incluyen los recibos de 
pago. El Sistema de Daños debe ser acccsado con el Ultimo nümero de cobranza. Por Jo que el área de Aplicación tiene 
que soliciur una investigación al área de Trámite y Emisión para que proporcione los nllrncros de cobranza 
correspondientes a las pólizas reportadas en la liquidación, y asi poder aplicar el pago . 

.,/ Las Oficinas de servicio siguen procedimientos diferentes para realizar las mismas funciones en cobranza. 
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Este es el caso del registro de coberturas provisionales. ya que algunas oficinas siguen el procedimiento antes descrito 
de solicitar a Operaciones Técnicas que cuadre los nümcros de cobran.za de los recibos provisionales y de la nueva 
póliza~ y otras oficinas cancelan los recibos provisionales en el Sistema de Daños y ·vuelven a dar de alta otros nuevos, 
con nuevo número de cobranza. 
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4.11.2 COMPARACIÓN DE ALTERNATIVAS PROPUESTAS 

./' Altcrnath:a U no: 

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE COBRANZA. QUE CONTENGA SOLUCIONES A TODA LA 
PROBLEMÁTICA ACTUAL DE LA COBRANZA 

Esta alternativa. conlleva el desarrollo de un s1stcnia muy complejo. Equi\·ale a intentar resolver un problcn1a muy grande 
en un solo paso. Se cn1prcndcria un proyecto a muy largo plazo. donde no se podrían dar soluciones de manera oportuna. 
No se podría contar con retroahn1entación de los usuarios, sino hasta que se halla invertido gran e.anudad de csfucr.1.:0 en el 
proyecto. La coordinación y administración tanto del proyecto corno del sistema en la operación. se tornarian muy 
complejos. 

DIAGRAAIA MODULAR DEL SISTEMA 
DE ADMINISTRACION DE FONDOS 

ALTERNATIVA UNO 

"' .:~ 

ADMINISTRACION f 
DE FONDOS AyE 

··;;:~,· ,.~··;:;¡, ····· :,-,;·re·,.,··. 

Control 
Emisión 

Renovación 
Administración Reclamación 

Contabilidad 
Menor 

Pudiese 
ser sopor­
tada por 
COBRANZA 

Pudiese 
ser soportada 
por Sistema 
de Gastos 
Médicos 
Mayores 

Pudiese 
ser sopor­
tada por 
COBRANZA 

Pudiese 
ser soportada 
por Sistema 
de Gastos 
Médicos 
Mayores 

Pudiese 
ser sopor­
tada por 
COBRANZA 

Estadística 
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SISTEMA VS. FUNCIONES 
ALTERNATIVA UNO 

SISTEMAS 

SIST.GMM 
EMISIÓN 

COBRANZA 

FUNCIONES 

EMISIÓN 

RENOVACIÓN 

APLICACIÓN 

FACTURACIÓN 

ADMÓN .. COBRANZA 

CONT.MENOR.COBRANZA 

ADMÓN .• FONDOS 

CONT. MENOR. ADM. FON. 

l SIST.GIWM: 
RECLAMACIÓN RECLAMACIÓN 

ESTADÍSTICA l ESTADÍSTICA 

REASEGURO \ REASEGURO 
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J" Alternath·a Dos: 

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE COBRANZA CON FUNCIONES DE CONTABILIDAD MENOR Y 
ADMINISTRACIÓN. A LA PAR DEL DESARROLLO DE UN SlSTEMA DE ADMINISTRACIÓN DE FONDOS 
PARA LOS CASH-FLOW. 

Esta alternativa. al igual que la pnmcra. se enfoca en la solución total de los problemas de la cobranL--41 actual. Sin 
embargo. esta alternativa divide el problema en dos grandes bloques: La problcn1állca de la cobranza de los negocios de 
seguros (subrarnos de AyE). y la problcm<itica de los Cash-Flow. 

Se podrían emprender los proyectos de manera sunultánca y paralela. por dos cqmpos de trabajo bajo una 1nisma 
coordinación. Esto posibilitaría entregar resultados a los usuarios de una 1nancra nds oportuna que la alternativa uno. Se 
contaría con un par de sistemas más simples y de 111:.is facil adnumstración. an1bos haciendo uso de una base de datos 
común. 
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SISTEMA 1-'S. FUNCIONES 
ALTERNATIVA DOS 

SISTEMAS 

SIST.G!\l!\l 
E!\tlSIÓN 

COBRANZA. 

ADMÓN •• FONDOS 

SIST.G!\1!\I 
RECL'\.!\tACIÓN 

ESTADiSTICA 

REASEGURO 

FUNCIONES 

1'::'\.tlSIÓN 

RE!'<OVACIÓN 

APLICACIÓN 

FAcn.JRACION 

AD?\1.ÓN .. COBRANZA 

CONT. :'\.iENOR.. COBRANZ.A 

CON"r. !\.tENOR. AD!\.1. FON. 

RECLA .• '\.lACIÓN 

ESTADISTICA 

RE.ASEGURO 
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DIAGRAMA MODULAR DEL SISTEMA DE COBRANZA 
(ALTERNATIVA DOS) 

COBR.ANZA 

Aplicación Facturación 
Contabilidad 

Menor 
Administración 

Tablas y Políticas Tablas y Políticas 

Liquidaciones Gen. Recibos 

Reversión Admon. Recibos 

B.Pmas.Dep. Impresión 

Remesas Consultas 

Consultas 
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Tablas y Políticas 

Guias Contablc.'i 

Movtos Misceláneos 

Pólizas Contables 

Consultas 

Tablas y Políticas 

Cancelación 

Rehabilitación 

Cambio 
Fonna de Pago 

Cambio Agente 

Traspasos 

Consultas 
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~~:'l ~l ·rr:-.:.). 
~111 i~ ~ i._!, 

DIAGRAMA MODULAR DEL SISTEMA 
DE ADMINISTRACIÓN DE FONDOS 

ALTERNATIVA DOS 

t;t·~ DEBE 
U~UOTECA 

~Administración 
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 ADMINISTRACIÓN DEL Rfü'l.10 BAJO UN ENFOQUE GLOBAL. 

Esta altcrnat1va posibilita la entrega de resultados de la manera n1ás oponuna. dando soluciones a los usuarios en el mismo 
1non1ento en que las necesitan y no con cxtetnporancidad. A su vez posibilita un desarrollo rápido y una administración 
sencilla. Del mismo modo que las dos alternativas anteriores. resuelve la problen1áuca general de la cobranza. pero 
adcn1ás resuelve muchos otros problemas actuales y rnuchos problemas que inc,·Hablcmente se presentarán en el futuro. Se 
podria c1nprcndcr el desarrollo de cada uno de los s1stc1nas. de rnancra simultjnea bajo una coordinación central. 

Recomendamos ampliamente la adopción de la tercera alternativa. pues es la que cun1plc con las necesidades y 
expectativas de mayor cantidad de áreas. Los usuanos con sistemas simples. tendrían confian;.r.a en cuanto a que sus 
problemas se resuelven bajo un enfoque s1stcn1ático y bajo una estrategia general. El rirea de sistcn1as contaría con un 
conjunto de sistemas simples y bien definidos, que harían exclusivamente una función. sin duplicar funciones y sin 
ausencias. Por otro lado. se estaría impactando a la opcractón de manera gradual en cada liberación de sistemas. y esto 
minimizaría los problemas de implantación y facihtarí;i. la adopción de los sistemas por las áreas usuarias. 
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SISTEMA V.S FUNCIONES 
ALTERNATIVA 7RES 

SISTEMAS 

SIST.G:\lM 
E~USIÓN 

COUR.A.NZ...\. 

AD~UNISTR..A.CIÓN 

CONTABILIDAD 

FUNCIONES 

lU:.. ... OVAClÓN 

APl.ICACIÓN 

FACTURACIÓN 

ADMlNlSTRACIÓN 

~tENOR 
CONT ARILIDAD l\.tl::NOR 

AD:\-tÓN •• FONDOS ADMÓN .. FONDOS 

SIST.GMM 
RECLAMACIÓN lU:Cl.A.MACJÓN 

ESTADiSTICA f:.. ... -r~UJiSTICA 

ll.EASEG \.J,{0 RE.ASEGl.TRO 
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DIAGRAMA MODULAR DE SISTEMAS AyE 
ALTERNATIVA TRES 

COBRANZA 

: <>·ci.¡.-··{" 

1 1 

CRECIMIENTO 
A LOS SISTEl\llAS 

ACTUALES 

1 1 
~ Aplic:~ión 1 Facturación Emisión ' Reclamación 
l 

J 

1 
~ 

Administración ' Administración 
Fondos 

Contabilidad 
Menor 

1 1 1 

Admón. 
Admón. 
Fondos 

Contabilidad 
Menor 
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4.11.3 ESTADO DE CUENTA 

4.11.3.l ANTECEDENTES 

Uno de los puntos n1ás importantes en la administración de un negocio es el control de la Cartera de Clientes~ el registro 
de sus créditos y abonos. 

En la actualidad. este control se rcalil"..a a traYCs de la adm1n1stración de recibos, esto es propiciado por la forma en que 
trabaja el Sistcnia de Daños (el Sistema que apoya la Cobran:?..a de Accidentes y Enfermedades). 

Lo anterior provoca una serie de problemas que afectan. no sólo la productividad de la Compañía, sino también a nuestra 
FuerLa Productora. 

Los problemas más relevantes se mencionan a continuación: 

.,/ Las funciones de facturación se realizan directamente sobre el control de Cobranza. los cambios en las facturas afectan 
directamente al único registro que se tiene de la Cobranz..a . 

.,/ No existe un concentrado del Estado de la Cobran7...a. sino por el contrario. eSL"l información sólo se puede obtener 
buscando la facturn.ción de la póliza y In del endoso por separado. 

J" No se tiene un estado de Cobranza concentrado por agente ni por cliente. ni por pool~ ni por filial. es decir. no existe 
ninguna interpretación inmediata de la cobran7 .. a. pues esta se maneja por documento (por recibo/factura) . 

.,/ Por el mismo motivo no existe una pararnetrización adecuada de la cobran7.a, no se pueden pcrsonali7.ar las políticas. 
sino es a nivel póh7..a. 

J No existe el concepto de saldo. sólo existe una consulta de recibos que sólo pueden proporcionarnos irúormación no 
muy confiable. con la que podemos calcular manualmente el saldo anual. 

.,/ Desconocimiento del flujo de efectivo que se encuentra en la balanza de primas en depósito. 

En la actual balanza de primas en depósito es casi imposible identificar las primas que en ella residen. por lo que su 
depuración se '\-'Uelve complicada . 

.,/ Errores de cobranza y de aplicación. 

El sistema genera dos veces el 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 póliza. el sistem.a lo reporta como pagado. en este mon1ento se determina que en efecto 
no estaba pagado (después de una investigación con las áreas involucradas)_ 

../ No está unificada la información de la cuenta del Cliente. 
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El Sistema de Gastos Médicos Mayores no contiene la misma información que el Sistema de Daños. con respecto al 
estado de la póliza. 
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./ Tiempo invertido en la consulta del estado de la póli:1·..a para dar respuesta al área de reclamaciones. 

El alta del asegurado 

El nümcro de póliza 

El nümcro de endoso (si fué dado de alta después de 1111c10 de ngcncia) 

El nümero de cobranza 

Verificar la aplicación del pago 

Lo anterior puede co1nplicarsc s1 se encuentra en endosos. el pago sea fraccionado y por Ultimo no sea congrnente la 
infonnac1ón de un sistema con ouo. esto hace que se vayan multiphcando las pantallas de consulta . 

./ AUtonza.ción de la rcclan1ac1ón que supuestamente se encuentra pagada. 

Sucede que el Agente envía a GNP el pago anexado a una relación de pólizas. para proceder al pago de estas misnias. 
pero no coincide la suma de este pago con las primas a pagar que contiene la relación. 

Entonces GNP mantiene el pago en la Balan.;,r_._, de Pritnas en Depósito. mientras se aclara la diferencia. solicitan al 
agente aclare esta situación. 

Pero en ese ínter. sucede una recla1nación que pertenece a alguna de las póli:;r..as de la relación que está pendiente de 
aplicar_ 

El agente tiene el sello de pagado o recibido su pago, desde el n1omcnto que entregó el pago. por tanto. defiende el 
tramite de la reclamación_ 

El movimiento administrativo de consulta diaria puede resultar costoso, aunque sea relativamente interno en la compañía 
aseguradora. (oficina matriz - oficinas de Servicio). 

No tenemos un conocintiento formal. ni análisis del ramo. en cuanto a lo cobrado y pagado se refiere. 

Cada oficina de servicio resalta la problemática de su operación diaria en la Cobranza. y el procedimiento manual que 
emplea para resolverla. 

Para resolver la problernática antenor, proponemos n1anejar el Control de Cobranza a través de un Estado de Cuenta 
por cliente. 

Donde se registrarán los movimientos realizados a la póliza. que impliquen una variación económica a la misma. 

El Sistema de Cobranza tendrá una pantalla de consulta e impresión de reportes de los Estados de Cuenta al nivel de 
profundidad que se desee. 

Además. proponernos la impresión y envío de dicho documento al cliente. 

El Estado de Cuent.."l nos proporcionará de forma concentrada en una sola consulta. el Estado de Cuenta con un saldo anual 
y un saldo a la fecha alcanzada. 

También nos brinda la posibilidad de manejar facturación y aplicación de pagos globales, es decir. a nivel cliente. pool y 
filial. 
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Por ello. consideramos que es muy importante contar con información actualizada de todo movimiento que afecte al 
negocio. y que esta información la conozca tamb1Cn l.!1 cliente . 

.,/ Al otorgar este tipo de servicio. se logrará un gran accrcam1cnto y comunicación con el cliente . 

.,/ Ademas de obtener otros beneficios. d1st111guirsc ante el con1pctido.-. 

J' Este paso ubicaría a Grupo Nacional Pronncial en un concepto distinto con las demás competidoras, pues no muchas 
compañías ucncn la disponibilidad y capacidad de mostrar la operación de su negocio en un Estado de Cuenta. 

4.11.3.2 OBJETIVOS DEL ESTADO DE CUENTA 

Otorgarle a Nuestros Clientes un Estado de Cuenta de sus negocios de Acc1dcntcs y Enfermedades. para así incrementar 
nuestro contacto con ellos. cficicntizar nuestras opcrac1oncs. y mejorar nuestro servicio con herramientas fuertemente 
competitivas. 

Cliente 

' 

84 

NIVELES DE LA ADMINISTRACIÓN DEL ESTADO DE CUENTA 
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Requerimientos de Información de la Compañia AseJ?Uradora 

../ El Estado de Cuenta es parte del Nuevo Sis1cn1a de Cohranza. estj d1sporuhk: en las pantaJJas dcJ Sistema y en forma 
de reporte . 

../ Pero podemos evolucionar aún mas este conc<.:pto. y rnatcnall1:arlo en un Docun1cnto. para ser entregado a nuestra 
Fucr.;__a Productora y Clientes . 

.,/ Que este con1prom1so con la calidad del scrY1c10 fomente la tranquilidad y confianza del diente. ganando así. GNP un 
incomparable prestigio, pues que Compañia Aseguradora hace llegar a su cliente el Estado de Cuenta de su negocio . 

..,/' Por lo tanto: "Si se quiere lograr ca/u/ad, entonces las cuenras clara.\ ·· . 

../' Este valioso instrumento, es posible. gracias al D1sello del Nuevo Sistema de Cobranza . 

.,/' El cliente incrementaría su crcd1bilidad. estabilidad y confianz.a para con GNP . 

.,/' Además de proporcionar tranquilidad al Cliente de ver aplicado su pago. lo conc1enll/..aríamos al reportar de la misma 
forma. los saldos pendientes por cubnr. 

.,/' Además de ser in.formación interesante para el Chente. a la FucrL..a Productora le a:vudaría a llevar un control Jl"lás claro 
de su cancra . 

.,/' El Estado de Cuenta de Accidentes y Enfermedades puede cvoluc1onar para convenirse en un Estado de Cuenta 
Corporativo (Resumen de todos mis negocios con GNP, en un solo documento. claro y sencillo). 

NIVELES DE INTERPRETACIÓN DEL ESTADO DE CUENTA 
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ENTREGA DEL ESTADO DE CUENTA AL CLIENTE 

Base de Datos 
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Requerimientos de Información de la Compañia Ascj...-uradora 

4.11.3.3 VENTAJAS 

J Los agentes agihzarñn aplicar el pago recibido de sus Clientes. C5to 1ncrcn1entara la confianza de los Clientes con sus 
Agentes y con la Compañ..ía. 

J Esto for:l'_.ua incrementar la c<:ilidad de operación y la ¡;alJdad de scrncio de los Agentes y la Compañía . 

../ Se eliminará la inccrtidurnbrc del CJ1cntc. debido al dcsconoc11n1cnto del manejo de su negocio . 

../ El Cliente estará consciente del estado de su negocio y se le tnccnt1vará a mantener al corriente sus pagos . 

../ El Cliente podrá planear con mayor certidumbre sus propios gastos. pues sabe de manera anticipada cuanto se 
requerirñ por concepto de pago de seguro . 

../ El Cliente contara con un 1nstrnmcnto mas para poder gcsuonar sus rcclan1ac1ones con la Compañía . 

../ Su Agente contará con un instrnmcnto m:is para poder gestionar sus reclamaciones con la Cornpaftía . 

../ La Cornpallía contará con un instrurnento n1ás para poder gcsllonar cualquier sohcitud del Cliente o Agente . 

../ El Estado de Cuenta es un instrumento que otras compa.i\ías no poseen, por lo que es tm arn1a competitiva y agresiva 
por búsqueda de nuevos mercados y conserva de los actuales . 

.,/ El cliente tendrá el saldo total de sus pólizas y no tcndr:í que recurrir a juntar papeles y hacer sumas a n1ano (no 
siempre se encuentran todos los papeles. y no siempre salen las sumas que tiene El Agente o la Compafüa) . 

./ La idea del Estado de Cuenta. podrá evolucionar a los demás ramos de seguros. por lo que se presentará wia cara 
uniforme y sólida de la Compañia a sus Clientes . 

../ Si evolucionan el Estado de Cuenta a otros ramos. se podrá tener un repone único y un saldo total por concepto de Jos 
seguros que el Cliente tiene con la CompaI1ía . 

../ Se brindará un instrumento muy poderoso al Agente para ad.ministrar tas pólizas de sus clientes . 

./ La Compañía incrementará su buen servicio e imagen. 

4.11.3.4 DESVENTAJAS 

./ Los Agentes no podrán retrasar el pago recibido de sus Clientes~ esto inconíormará a los Agentes . 

./ Los Clientes podrán darse cuenta de la ineficiente operación de sus Agentes y de la Compañía, pues a pesar de que dan 
el pago~ este no se registra en el Estado de Cuenta. 

(Esto no es un problcnia del Estado de Cuenta. sino de la operación de la Cobranza. Al problema de la operación de la 
Cobranza de Accidentes y Enícrmcd.adcs se le ha planteado solución a tr..1vés del Proyecto de Cobranza de Accidentes y 
Enícrmedadcs) . 

../ Se tendrá un costo por impresión de Estado de Cuenta y envío por correo. 
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4.11.3.5 CONSIDERACIONES 

../ Los Estados de Cuenta se entregaran al Cliente. inmediatamente después del registro de su pago, cuando este sea 
completo o bien a los 45 dias postcnores a la fecha de pago. Sólo si los pagos son con periodicidades mayores a un 
1nes . 

../ Si los pagos son recibidos con periodicidades menores a un mes. (cjcrnplo, pago por nómina). el Estado de Cuenta se 
entregará 1nensua.lmente . 

../ Si la periodicidad del pago es anual. sólo se entregara un Estado de Cuenta (inicial y único) que sirve como 
complemento de la copia de la factura que se entrega al Cliente. 

J En el caso de Accidentes de Viajes Aéreos. Accidentes a Corto Plazo y similares. no se entregará Estado de Cuenta~ ya 
que estos subratnos son de pago único y corta duración. 
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Rcingcnicría de los Sistemas Existentes y la Unificaci6n de ellos en un mismo Sistema 

5. REINGENIERÍA DE LOS SISTE~AS EXISTENTES Y LA UNIFICACIÓN DE ELLOS EN 
UN MISMO SISTEMA 

5.1 DEFINICIÓN DEL DISEÑO CONCEPTUAL 

El sistema de información para el Seguro de Accidentes y Enfermedades sera definido para apoyar la operación de los 
Seguros contra Accidentes y Enfermedades coni.o una herramienta automatizada. El sistema se define a través de sus 
funciones~ de la siguiente mancl"a: 

DISEJVO CONCEPTUAL DE L4 COBRANZA 

jFacturaciónl 

o 
~~~~ .. ~~~~~~ 

Emisión 1 Estado de Cuenta j Aplicación 

- Embión de pólizas 
- Emisión de Endosos 
- Administración 
- Renovación 

- Saldo a la fecha 
- Saldo anual 
- P».rametrización 

de la Cobranza 
- Intcrpret:K:ión 

de la Cobranza 

- ?\tanual 
- Auto1nática 

--------~¿;;~·~~~~~ 
j R~scguro 1 Con,,.hmdad 1 

- Prima por Pagar :\tenor 
(PxP) 

- S.A.. por Recuper:.r 
(SAxR) 

D 
D 

Considerado sólo como mantenimiento 

No incluí do en eittc proyecto 

Rcclam acioncs 

Suma Asegurada 
por Pagar (SAxP) 
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Capitulo 5 

Podemos decir. que dentro de un contexto general. el sistema de accidentes y enfermedades tiene como objetivo principal. 
la administración de todos los ran1os de accidentes y cnfcnnedades. inYolucrando de manera directa la generación de un 
estado de cuenta para el cliente. a través de los n1ov1n11cntos de la cobranza. De igual manera se conservan las intcrí::iccs a 
los sistemas corporauvos que pi.::rmitiran la integración del r~nno con d resto de la compañia. 

RUN 

TERE 
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Diagrama de Contexto de A YE 
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Rcinj!cnicria de los Sistemas Existentes ~· la L'nificaciún de ellos en un mismo Sistema 

Módulos del Sistema de Accidentes y Enfermedades 

1 

D 

SISTEMA DE ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

RUN 1 1 SICOFI 1 

Módulos sin cambios 

Módulos que se adaptaran 

1 SAETA 1 1 TERE 1 

Funciones existentes que se crecerán 
en un nuevo Módulo 

Nuevos Módulos a Desarrollar 
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Diagrama Conceptual Emisión/Renovación 
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La solicitud de emisi6n9 renovación y cobcnura provisional. llega al sistema a través del cliente o en su caso del agente. la 
solicitud puede aplicar, tanto a la póliza como a los endosos. Son necesarios como información de entrada, las tablas de la 
cmisi6n9 que contienen la información de las cobcnuras. la tarificación manual y la información del o los agentes que 
participan en el negocio (SAETA). La información resultante se reflejara en el estado de cuenta y en la impresión de los 
documentos que avalan los movimientos. 
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Rcingcnicría de los Sistemas Existentes~· la Unificación de ellos en un mismo Sistema 

Diagrama de Flujo Emisión/Renovación 
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PERSONALES ADMINISTRACIÓN 
DEL DE DOCUMENTOS ASEGURADO 

1 PÓLIZA ACTUALIZADA 

DATOS ~ - DATOS 
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DEL POOL 
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... , 1 AGENTE 
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1 1 POOL 
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Para la Emisión/Renovación .. el flujo de la información inicia con la solicitud del cliente. para generar por primera vez la 
infonnación de la póliza (Emisión). o para mantener la infonnaci"n (Renovación). de una póliza..- con sus misnias 
condiciones iniciales o la posible modificación de las mismas. ambos procesos van ligados a la interfaz de SAETA.. que 
proporciona la información de los agentes que participarán en el negocio. 

De igual tnanera. comienza el registro de la información en los módulos de Deudor por Prima. para registrar sus 
movimientos y en el módulo de Adntinístración de Documentos. para registrar las solicitudes de impresión de los 
movimientos generados tanto en la Emisión/Renovación y en Deudor por Prima. 

93 



Ca ítulo5 

Diagrama de Descomposición Funcional Emisión/Renovación 
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Reingenicria de los Sistemas Existentes y la Unificaciún de ellos en un mismo Sistema 

Diagrama Conceptual Adminis'fraci6n de Agentes 
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Los movimientos a la administración de agentes 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 mcnor9 el estado de 
cuenta. los endosos9 adm..inistración del sistema y en SAETA. donde se guarda la información particular de los agentes. 
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Diagrama De Flujo de Datos Administración Agentes 
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El flujo en la Adnrinistración de Agentes inicia con la petición por parte del usuario para realizar un movimiento que 
involucre a algún agente. el cambio se verá reflejado directamente en la interfaz con SAETA en lo que respecta a la 
actualización de la información y se notificará a los módulos que estén involucrados. tanto en la generación de documentos 
como son: Deudor por Prima y Administración del Sistema y en los que se genere información contable. corno en la 
Contabilidad Menor. 

La información del movimiento es guardada. tanto en el archivo de datos actuales de los agentes y en endosos 
adlninistrativos que es parte de la historia de la póliza. 
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Diagrama de Descomposición Funcional Administración de Agentes 
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Diagrama de Flujo de Datos de Administración de la Póliza 
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El usuario solicita un movimiento administrativo. el cual puede ser un cambio en datos del contratante, cambio en la 
forma de pago. cancelación y/o rehabilitación de una póliz.a. Todos los cambios hechos a la póliza, son guardados en un 
archivo histórico. que permita consultar Jos movimientos que ha sufrido. 
Para los movimientos de cancelación y rehabilitación. existen procesos automáticos._ que son ejecutados por políticas de la 
aplicación de pagos. Por ejemplo, para la cancelación. la falta de pago y para la rehabilitación, la recepción de nn pago. 

Todos los movintientos. generan un endoso. el cual permite tener fisicarnentc un comprobante del movimiento efectuado. 
Los endosos de aUillento y d.isnlinución generados por un cambio en la forma de pago. una cancelación y/o una 
rehabilitación. se reflejan de igual manera en el estado de cuenta y en la contabilidad menor. actua.lizando Jos importes 
afectados por los cambios. El proceso de facturación es disparado automáticamente por los caillbios en el estado de cuenta, 
para generar Jos nuevos documentos. 
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Rcinecnicria de los Sistemas Existentes~· la Unificación de ellos en un mismo Sistema 

Diagrama Conceptual Administración de la Póliza 
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En la Administración de la póliza, el usuario es una vez más el que inicia el flujo de la información con una solicitud de 
movimiento a la póliza. la cual tiene una gran incidencia en los módulos de Aplicación de Pagos y Deudor por Prima por 
involucrar los importes a pagar y los n1ovimicntos de los pagos. 

Los módulos de Administración del Sistema y Administración de documentos, son notificados de que se ha presentado un 
movimiento en una póliza. y generan la nueva documentación con la información actualizada. Este movimiento es 
registrado en el archivo de endosos. para su posterior impresión~ avalando la modificación y en el archivo de histórico, 
para formar parte de la historia de Ja póliza. 
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Diagrama de Descomposición Funcional Administración de la Póliza 
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Rcinecnicría de los Sistemas Existentes ~· la Unificaciún de ellos en un mismo Sistema 

O/agrama Conceptual Deudor por Prima 
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El proceso de deudor por prima. recibe la infonnación de la emisión. administración de la póliza y de la aplicación de 
pagos .. para generar el control de la cobranza (estado de cuenta) del cliente y del agente .. de igual manera se genera la 
agenda de la cobranza. El conjunto de la información generada. perntitc la consulta de los movimientos. conceptos y 
estatus de la cobrnnz.a. el pronóstico. la antigüedad de saldos y el control. pcrntitieudo al cliente y al agente tener 
conocimiento de lo pagado. por pagar y pendiente. así como su estatus actual. 

Los movimientos asentados en el estado de cuenta. se tiene que reflejar en la contabilidad y en el sistcnta de agentes. al 
mismo tien1po se genera la interfaz a reclamaciones. con el estatus de la cobranza y de las reversiones. el proceso de 
facturación se dispara al detectarse lo pendiente de pago. 
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Diagrama de Flujo de Datos de Deudor por Prima 
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El flujo de información hacia Deudor por Prima es permanente. ya que casi todos los módulos del sistema interactúan con 
el. 

Los módulos que alimentan a Deudor por Prima. son básicamente los que tienen que ver con las condiciones y pagos de las 
pólizas. como lo son: Enrisión, Adrninistr.ición de la Póliza. Administración de Documentos y Aplicación de Pagos. 

Por otro lado los módulos y archivos que reciben infonnación de este módulo. son los que de alguna tnanera reflejan y 
manejan la situación de la cobranza. como lo son: la Agenda de la Cobranza. el Estado de Cuenta. principalmente~ a la par 
la interfaz a SAETA es notificada con las comisiones a los respectivos agentes. 

El estado de cuenta del cliente. es impreso con la información que se procesa en este módulo la cual también se encuentra 
disponible en una serie de consultas que le permiten al usuario. tener un panoraina amplio del estatus de la cobranza. 
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Diagrama de Descomposición Funcional Deudor por Prima 
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Diagrama Conceptual Facturación 
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La facturación maneja dos modalidades. una como proceso interno al recibir inforn1ación de deudor por prima y la 
segunda Ja generación de facturas manuales. ambas modalidades tienen la finalidad de generar el control de la facturación 
y con ello la iniormación con la cual se tendrá la interfaz con recibo único~ la cual genera los recibos que son entregados al 
cliente. De igual manera cada movimiento generado en deudor por prima automáticanicntc dispara el proceso de 
facturación. generando nueva documentación. 

El control de la facturación, genera una considerable cantidad de información? sobre los estatus de pago y las fechas limite 
para cada negocio, las cuales pueden ser consultadas en linea. 
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Al igual que el módulo de Deudor por Prima. Administración de Documentos es un módulo interno. que recibe su flujo de 
itúonnación a través de las peticiones generadas en Emisió~ Administración de la Póliza~ Aplicación de Pagos. Deudor 
por Pri~ por mencionar algunos. Este módulo cuenta con una administración propia que manipula tanto los formatos de 
las cartas que serán generadas como de la calcndariza.ción de la agenda de impresión. permitiendo de esta manera correr 
procesos automáticos para la impresión de dicha documentación. 

Esta impresión Je documentos, taJnbién involucra la impresión de facturas. las cuales son previamente validadas en la 
interfaz a RUN (Recibo Único). 
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El proceso de cartas y avisos es alimentado por todos los módulos del sistema que en aJgún momento requieren de generar 
documentación ya sea tanto de condiciones iniciales de pólizas o certificados. o como resultado de alguna modificación 
que requiera de una reimpresión de documentos donde sea indispensable que aparezca reflejada la actualización de dicho 
movimiento. 

El usuario tiene acceso a los movimientos de formatos y canas generadas. previa autorización. El proceso utiliza los 
archivos de datos y agenda de impresión. los cuales son alimenL-idos por la solicitud de impresión de los módulos del 
sistema. 

De igual manera se tienen consultas en línea de los formatos y de las canas generadas. 
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La aplicación de pagos. recibe información de TERE (Tesorería Regional) .. a través de sistemas desarrollados en PC"s y del 
propio Mainfrarnc. La manipulación de los pagos via PC's. da como resultado la generación de facturas y cheques, que 
posteriormente llegarán a manos del cliente y/o el agente. 

Con la aplicación automáti~ esta se ve reflejada en movimientos que son detallados en el estado de cuenta. proceso que 
solicita a la administración de documentos la impresión de facturas a través de la interfaz. con recibo único. 
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El flujo de datos que llega al proceso de aplicación de pagos. es a través del ingreso de pagos y liquidaciones. por las 
oficinas y/o centros regionales generando información. que será registrada tanto en Deudor por Prima. Estado de Cuenta. 
la cual insertara un registro por cada pago aplicado. 

Con el módulo de Administración de la póliza., se validan las fechas de vigencia y los plazos de pago. mientras que con el 
módulo de Contabilidad Menor. se intercambia el desglose contable para cada pago por las pólizas de egresos. 

La interfaz más importante de este módulo es la que se lleva a cabo con RUN (Recibo Único), quien se encarga de generar 
cheques para pagos con devolución. 

Todos los movimientos asociados a la aplicación de pagos son registrados en los archivos de estado de cuenta. 
liquidaciones. histórico y bitácora~ los cuales permitirán tener una historia de los pagos de un negocio. 

A parte de contar con un documento como el estado de cuenta. todos estos movimientos pueden ser consultados en pantalla 
y a través de la generación de reportes. 
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La contabilidad es un proceso interno, que es alimentado mediante interfaces por los módulos del sistema y por el usuario 
en lo que respecta a los parám.etros que se utilizan tanto en el catálogo de cuentas y en la generación de pólizas contables. 

La inform.ación contable resultante~ es impresa mediante solicitud a través de la interfaz con adnri.nistración de 
documentos~ con SICOFI y TERE, la información de las pólizas contables. 
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El módulo de Contabilidad Menor. así como otros es un proceso interno, actúa como receptor del flujo de infonnación 
generada por otros módulos del sistema. como son: Deudor por Prima (Registro contable de lo emitido), Aplicación de 
Pagos (Registro contable de lo aplic..,do). Administración de Agentes (Registro contable por movimientos de agentes). 

A su vez, genera repones que son impresos. previa notificación al módulo de Ad.ntinistración del Sistema. Las interfaces 
que reciben información de la Contabilidad Menor. son: SICOFI, quien contabiliza en las cuentas de mayor, TERE. quien 
recibe las solicitudes de cheques. 

La función más imponantc de este módulo es la contabilidad de la póliza, Ja cual es llevada a cabo, mediante la aplicación 
de las pólizas contables lo cual da como resultado el estado actual de la operación. 
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Las interfaces externas pcrm.itcn mantener el buen funcionamiento y la operación del sistema .. mediante el intercambio de 
infonnación entre los módulos principales y los sistemas corporativos. Entre las que se cuentan: 

TERE (Tesorería Regional), Manejo de cheques, notas de crédito y pólizas de egresos. 

RUN (Recibo Único), encargada de imprimir y validar facturas. 

SICOFI (Sistema de Contabilidad), Afectaciones a las cuentas contables. 

SAETA (Sistema de Ad.Ininistración de agentes), Administración de las contisioncs, cargos y abonos de los agentes. 
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Las interfaces internas mantienen la integridad de la información~ basada en el flujo de información entre los módulos del 
sistema. 
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6. TEORL'\. MODELO ENTIDAD-RELACIÓN, APLICACIÓN 

Introducción 

Actualmente una de las actividades mas importantes en la mayoría de las organizaciones es la administración de los datos. 
En la medida en que nos movernos hacia una sociedad mas orientada a la 1nformación. un problema rnuy importante es 
cómo dctenninar la organización de los datos par;i maximizar su utilidad. 

Sin embargo. mucha gente dedicada al proccsa.nucnto de datos no ha entendido completamente el problema de como 
organizar los datos para uulizar a su máx1n1a capacidad los sistemas de bases de datos. 

Objcti"·os de los Sistemas de Bases e.le Datos 

Un DBMS (Data Base !\.1anagcr Systcn1) se compone de una sene de datos relacionados entre si y de un conjunto de 
programas para tener acceso a esos datos. Los datos conucncn información de detcnninada empresa. 

El objetivo principal de un DBMS es crear un ambiente en el que pueda almacenarse y recuperarse información en la base 
de datos en forma conveniente y eJicwnte. Estos sistemas permiten evitar las principales desventajas de los sistemas de 
procesamiento de archivos tradicionales: 

./ Redundancia e inconsistencia de los datos . 

./ Dificultad para acceder a los datos . 

./ Aislamiento de los datos . 

.,/ Problcnias de concurrencia . 

./ Problemas de seguridad . 

.,/ Problemas de integridad. 

Abstracción de la Información 

Un DBMS permite proporcionar a los usuarios una visión abstracta de la información. Es decir~ el sistema oculta cienos 
detalles relativos a la forma cómo los datos se almacenan v mantienen. Tradicionalmente se definen tres niveles de 
abstracción: -

./ Nivclfzsico o esquema interno. Se describe como se almacenan realmente los datos. 

J' Nivel o esquema conceptual. Se describe cuales son los datos reales que están almacenados y las 
relaciones existentes entre ellos . 

.,/ Nivel de vista o esquema del usuario. Es el nivel de abstracción más alto~ en el cual se describe 
solamente una panc de los datos. El sistema puede proporcionar muchas vistas diferentes de la misma 
base de datos. 
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6.1 MODELOS DE DATOS 

Para definir la estrnctura de una base de datos. es necesario definir el concepto de 1nodelo de datos. Primero. un 111odelo es 
una representación de objetos y eventos del mundo real. Un modelu de datos es una representación abstracta (una 
descripción) de los datos por medio de sus cnudadcs. eventos. actividades y sus asociaciones dcnuo de una organización. 

Modelos Ló~icos Basados en Objetos 

Se utilizan para describir los datos en los niveles conceptual y de vista. Son flexibles y permiten espccúicar claramente las 
limitantes de los datos. Algunos ejemplos son: 

./' El modelo Entidad-Relación . 

./' El modelo scmtl.ntico de datos. 

El modelo entidad-relación es el representativo de la clase de los modelos lógicos basados en objetos. Ha tenido bastante 
aceptación como modelo de datos apropiado para el diseño de bases de datos y se utiliza ampliamente en la práctica. 

Modelos Lógicos Basados en Registros 

Se utilizan para describir los datos en los niveles conceptual y de vista. Sirven para especificar la estructura lógica general 
de la base de datos. Sin embargo. no permiten especificar claramente las limitantcs de los datos. Algunos son: 

.,/ Modelo relacional . 

../ Modelo de red . 

../ Modelo jerárquico. 
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6.2 LA PLANEACIÓN DE LAS BASES DE DATOS 

La metodología ER por todas sus \"Cnta.FtS y caractcríst1cas. es una herramienta para que los analistas :v disefiadores de 
sistemas puedan desarrollar un modelo lógico de la base de datos de su organ1zac1ón. Sin embargo. este diseño debe ser 
parte de toda una plancac1ón. 

Importancia de la Plancaciún de las Bases de Datos 

Tradicionalmente los sistemas de 1nfonnac1ón nunca se planean o diseñan realmente. su10 que evolucionan de una manera 
de .. arnba hacia abajo .. como sistemas 1ndepcnd1cntcs que resuelven problemas aislados de una organu.ación. De hecho, 
los desarrolladores de sistemas de 1nfonnac1ón trad1c1onales preguntan: ¿que procedimiento (programa de aplicación) se 
requiere para resolver ese problcnta en particular como existe hoy?. El problema con este enfoque es que los 
proccdiinientos requeridos seguramente ca1nb1aran de acuerdo a los cambios en el ambtcntc de la organiz..ación. 

Por otro lado, los administradores de los datos como recurso esenciahncnte preguntan: ¿que requenrn1cntos de bases de 
datos sausfacen las necesidades de información de la empresa hoy y en el futuro?. Una ventaja de éste enfoque es que es 
menos probable que cambien los datos de una organiza.c1ón que sus proccdinucntos. 

Por lo tanto. el reto de los administradores de datos como recurso es discüar bases de datos ~stablcs que sean rclauvamcntc 
independientes de las aplicac1oncs que se constrnyan sobre ella. 

Para obtener el mayor beneficio de este enfoque. la organización debe analizar su i nfonnación y planear su base de datos 
cuidadosamente. Si se trata de tomar éste cnfOquc sin ésta plancación, los resultados n1uy bien podrían ser desastrosos. 

Si se acepta que los datos son un recurso valioso para la organización, entonces se requiere una planeación completamente 
diícrcntc. La organización debe desarrollar planes estratégicos para sus recursos de datos, tal y corno lo hace para sus 
recursos humanos, financieros y 1natcrialcs. El proceso de planeación debe ser de .. urriba hacia abajo" para que los 
sistemas de información y la planeación de la base de datos se integren con los objetivos básicos de la empresa. 

Proceso de Plancación de una Base de Datos 

El propósito de la plancación de l.a base de datos es desarrollar una estrategia. o plan de largo plazo, para un ambiente de 
base de datos que soporte las necesidades de información. actuales y futuras. de la organi:l"..ación. 

El plan de base de datos debe ser un subconjunto del plan de sistemas de iníormación de la organización. el cual es un 
subconjwito de todo el plan corporativo. Esto visualiza al proceso de plancación corno un proceso jerárquico. o de arriba 
hacia abajo. en naturaleza. Un enfoque alternativo es de abajo hacia arriba. en el que quien planea eX1.rapola de los 
sistemas existentes y de las necesidades de información. Sin embargo, con este enfoque, no hay seguridad de que el plan de 
bases de datos concuerde con los planes de más alto nivel. 

La planeación de la base de datos se debe establecer como un proyecto formal dentro de la organización. 

Norntalmcnte se debería realizar una revisión del plan cada cinco ailos. La infonnación anual de la plancación de los 
sistemas podría cambiar la dirección del plan con la posibilidad de hacer únicamente cambios menores. 
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Tareas en la Planeación de una Base de datos 

Las principales tareas en la plancación de un atnb1cntc de base de datos se mencionan enscgrnda. La planeación de una 
base de datos no es un proceso csrnctan1ente secuencial. Cast siempre es necesario el rcf1nanucnto dentro de cienos. pasos 
en la medida que una organi/..actón aprende nüs acerca de sus rcquerim1cntos de datos. 

Tarea 0.- (Jhtencr e-/ cuniprunuso de la d1recc11Jn. Qmcn debe iniciar el proceso de plancación es la dirección. 

Aunque no lo haga. el cqmpo de estudio debe. siempre. obtener ta f1rrna de compronuso de la alta administración. 

Existen vanas razones para que este con1promiso sea ilnportantc: 

J Da la autoridad para comen:J".ar el proceso de plancac1on . 

../ Asegura que habrá la disponibilidad de recursos y cooperación ncccsanos en el desarrollo del plan . 

../ Envía señales al resto de la organi:.r..ación de que el proceso de plancación es imponantc y que se le debe dar alta 
prioridad. 

J Ayuda a asegurar que el plan final se realice. 

Sin la firnta. del compromiso de la dirección seguramente el proceso de plancación se pospondrá. 

Tarea 1-- Inicio del estudio. La primera tarea es definir las metas y objetivos del enfoque de bases de datos de la 
organización. Esto requiere establecer el alcance de la base de datos en términos de quC áreas del negocio o funciones. se 
atacarán. El equipo del proyecto debe identificar los problemas y limitaciones actuales. Acto seguido. se deben identificar 
los beneficios que se consiguen con un ambiente de bases de datos. Asi los beneficios se pueden establecer a manera de 
metas y objetivos que concuerden con los planes de largo plazo de la organización. 

Tarea 2.- l!.~stablecer las }Unciones de la ..-ldmimstración de la base de datos. Se deben definir las funciones del 
administrador de la base de datos desde un principio. La persona que sea. "1 menos candidato para éste puesto. debe tomar 
el papel de líder para los pasos siguientes de plancación. Se deberán adquirir herratnientas. como un sistema diccionario 
de datos y otras herramientas CASE. 

Tarea 3 a 6.- Realización del análisis de Jos sistemas del negocio. El equipo de estudio identifica y documenta las 
funciones. procesos. activid.."Idcs y entidades del negocio. 

Tarea 3.- Definición de funciones del negocio. 

Tarea 4.- Definición de procesos del negocio. 

Tarea 5.- Definición de actividades del negocio. 

Tarea 6.- Definición de las entidades del negocio. 

Tarea 7.- Construcción de un modelo de información. Este es el paso central en toda la estrategia del proceso de 
plancación. Este modelo esquematiza los principales tipos de entidades de la organización y las asociaciones entre ellas. Es 
aquí en donde entra la metodología Entidad-Relación. 

Tarea 8.- Desarro/lo de un plan de distribución. Si los datos estarán distribuidos en varias bases de datos físicas. se debe 
desarrollar un plan para Ja distribución de los datos. 
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Tarea 9.- Desarrollo Je/ plan de rea/1zac1án Se establece una labla de t icmpos '.'-' responsabilidades para la realización de 
la base de datos. Se establecen priondadcs para que el plan de bases de datos esté de acuerdo con todos los planes de los 
sistemas de información. 

Tarea 10.- Rev1s1im y evaluación .fino/. Se prepara un repone final y se revisan todos los con1poncntcs. p;ua asegurar que 
son consistentes. Se presenta el repone a la alta gerencia y se establece con las rcsponsab1ltdades para la actuahzación del 
plan. 

El diseño detallado de la base de datos es un proceso de ab::~jo hacia arriba. Se conucn/.a con las nstas de los usuarios y se 
aplican las técnicas de normalizactón para desarrollar modelos de datos detallados y se vcrific;1n contra el modelo de 
información. para asegurar que son completos y exactos. 

PLANEACIÓN DE LOS BASES DE DA TOS 
SISTEMAS DEL FÍSICAS 

NEGOCIO 

MODELO DE VERIFICACIÓN MODELOS DE DA TOS 
INFOR."'1ACIÓN 

BASES DE DATOS VISTAS DE LOS 
PROPUESTAS USUARIOS 

Plancación de arriba hacia abajo Plancación de abajo hacia arriba 
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6.3 LA METODOLOGÍA ENTIDAD RELACIÓN (ER) 

En esta sección se introduce la técnica de diagramas entidad-relación. Primero se discute que son las entidades y 
relaciones y luego se explica como descnbir las propiedades de las mismas. 

6.3.1 BENEFICIOS DE USO DE LA '.\IETODOLOGÍA ER 

El modelo ER se ha usado exitosamente en todo el mundo. como una herramienta de comunicación entre los analistas y 
diseñadores de sistemas y los usuarios finales durante las fases de análisis de requerimientos y de diseño conceptual. 
debido a que es simple y fácil de entender. 

Los enfoques convencionales para el diserlo lógico de bases de datos normalmente sólo tienen una fase: convertir la 
información de los objetos del mundo real dircclamcntc al esquema del usuano. La metodología ER para el diseño lógico 
de bases de datos consiste de dos fases principales: 

.,/ Definir el esquema empresarial usando diagranms entidad-relación y 

.,/ Traducir el esquema empresarial al esquema del usuario. 

Las ventajas son: 

.,/ La división de las ñmcioncs y el trabajo en dos íases hace que el diseño de la base de datos sea mas simple y más 
organizado . 

.,/ El esquema empresarial es fácil de diseñar. ya que no esta restringido por las capacidades del DBMS y es 
independiente del almacenamiento y de consideraciones de eficiencia. 

J El esquema empresarial es más estable que el esquema del usuario. Si se desea cambiar de un DBMS a otr09 el 
esquema empresarial será el mismo. ya que éste es independiente del DBMS que se use. 

J El esquema empresarial expresado por un diagrama entidad-relación es más fácil de entender por gente sin 
conocimientos de computación. 
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6.3.2 CONCEPTOS EN QUE SE BASA LA METODOLOGÍA 
ENTIDAD-RELACIÓN 

El modelo de datos cnudad-rclación ( ER) se basa en una percepción d~ un J11undo real que consiste en un conjunto de 
objetos básicos llamados entidade.o;; y relaciones. 

6.3.2.1 ENTIDADES 

Una entidad es una .. objeto" que se puede distinguir. Las entidades se pueden clasificar en diferentes Lipos de entidades. 
como ASEGURADO y PÓLIZA. En un diagrama ER (DER). las cntid..,dcs se representan con un rectángulo. Un 
sustantivo en cspaiiol corresponde al nombre de la entidad en el DER. 

ASEGURADO PÓLIZA 

Una entidad .::s el objeto principal del cual se tiene que almacenar información. normalmente denotando una persona, 
lugar. cosa o evento de interés. Hay muchos .. objetos .. en el mundo real. algunos de ellos son de interés para la empresa. 
los demás no. 

Es responsabilidad del analista/diseñador seleccionar las entidades más adecuadas para su comprulía. 

6.3.2.2 RELACIONES 

Pueden existir relaciones (asociaciones) entre las entidades. Por ejemplo ASEGURADO-CON es una relación entre las 
entidades persona física. y aseguradora. 

131 



Capítulo 6 

Las relaciones se pueden clasificar en diferentes tipos de relaciones. Por ejemplo; ADl\11NISTRA y TRABAJA-EN. son 
dos tipos de relación diferentes entre dos tipos de entidad. CARTERA y AGENTE. 

En la notación de diagramas ER.. una relación se representa con un rombo con líneas conectando las entidades 
relacionadas. Normalmente un verbo transitivo corresponde a la relación en el DER. 

Hay muchas relaciones entre entidades y algunas son de interés para la empresa: el diseftador de la base de datos es el 
responsable de seleccionar las relaciones relevantes. También debe especificar el tipo de asociación de las relaciones (uno a 
uno~ uno a muchos~ muchos a muchos). 
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6.3.2.3 GRADO DE UNA RELACIÓN 

El grado de una relación es el núrnero de entidades asociadas en la relación. Una rdac1ón n-ana es de grado n. Las 
relaciones n-arias. b1nanas (incluyendo las recursivas) y ternarias son casos especiales donde el grado es de l~ 2 y 3 
respcctivan1cnte. 

BINARIA 

RECURSIVA 

PERSONA FÍSICA 

TERNARIA 

AGENTI!: PÓLIZAS 

,\SEGUR.ADORA 

Recursividad.- En un DER a veces es conveniente tener relaciones de objetos de una entidad con objetos de Ja misma 
entidad. Este tipo de relación es una Relación Recursiva. Por ejemplo: una pcrson."l fisica puede estar asegurado muchas 
veces. 

N-aria.- Es posible definir relaciones entre más de dos entidades. En el ejemplo anterior. PROVEE es una relación 
definida sobre tres entidades: AGENTE. PÓLIZAS Y ASEGURADORA. Nótese que normalmente una relación de 
grado tres no se puede reemplazar por tres relaciones binarias. Por ejemplo. la relación PROVEE de grado tres podría 
perder ilÚormación si se reemplazara por tres relaciones binarias AGENTE-PÓLIZAS. PÓLIZAS-ASEGURADORA y 
ASEGURADORA-AGENTE. Esto se ilustra cuando se requiere constnúr la relación de grado tres. comenzando con 
estas relaciones binarias. se obtienen algunos "hechos falsos .. _ 

133 



Capitulo 6 

6.3.2.4 CONECTIVIDAD DE UNA RELACIÓN 

La conectividad de una relación especifica el tipo de asoc1ac1ón de las ocurrencias de las entidades de la relación. 

Los valores de la concctl'\.,dad son "uno" o '"muchos·• El número real asociado con el tCrrn1no "muchos" es llamado la 
cardinalidad de la conccuv1dad_ Los tipos h;:is1cos de conectividad son los siguientes: uno a uno. uno a muchos y muchos a 
muchos. 

Aunque el término cardinalidad se refiere a la cuenta de algún \'alar. es más fácil pensar en la cardinalidad en un DER 
como una asociación de registros entre un par Entidad/Enudad débil. Por cjcn1plo. en el diagrama 

Se podría Ycr conceptualmente como: 

Viendo de la relación TRABA.JA EN a la entidad AGENTE. la pregunta que se hace es ¿cuántos agentes trabajan en 
una sola póliza?. 

El agente uno y el agente seis tienen más de una póliza para administrar. Por lo tanto, la cardinalidad es de uno a muchos. 
Ahora, supóngase que este DER es de una compañía que tiene la regla de que no más de cinco agentes pueden trabajar en 
la misma póliza al mismo tiempo. Esto establece ""5º como el valor para "muchos". Nonn.."J.lmcntc no se establece ningún 
valor. En estos casos, se supone que el valor es infinito. 
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Ejemplo de una relación uno a uno. Para cada pólu.a solo hay un solo agente. Cada agente trabaja en una sola póliza. 

Ejemplo de una relación uno a muchos. Cada póliza puede tener muchos agentes. Sólo se puede asociar una póliza con 
cada agente. 

Ejemplo de una relación muchos a muchos. Cada póliza puede tener muchos agentes y cada agente puede estar asociado 
con más de una póliza. 

6.3.2.5 COTA SUPERIOR Y COTA INFERIOR DE LA CONECTIVIDAD 

Hasta ahora sólo se ha considerado la cota superior de la conectividad. Cuando se considera estrictamente sólo la cota 
superior de la cardinalidad, la figura anterior se puede leer de la siguiente manera: cada póliza puede tener cuando más 
muchos agentes y cada agente puede asociarse cuando mucho con una póliza. 

También se puede especificar la cota inferior de la conectividad. Cuando la cota inferior es uno o muchos, es una relación 
total u obligatoria. Cuando la cota inferior es cero. es una relación parcial. Usando el ejemplo anterior de AGENTE­
TRABAJAN-EN PÓLIZAS. se puede ver que Ja póliza cinco no tiene asociados. Por lo tanto~ la cota inferior es "O .. 
(cero). 
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Cada póliza puede consistir de cuando mucho n agentes y al menas un agente. Cada agente puede asociarse con cuando 
1nuchos una póliza y algunos agentes pueden no estar asociados cnn ninguna póli=a. 

Los siguientes ejemplos de diagramas ER indican las cotas superiores e infcnorcs: 

1 M 
i'Ól.lZAS 

Cohl S11p.-rior 

~"-GENTE_· ~I' --<0,__. _ __,_,¡ '-_•_ó,.JZ""___, 

~~~~A-G-ENTE~~~~__:-l-'-·-M~~~~~~--<0>-~~~~~~-0-.-,-:_~~~-PÓ_L_IZ~AS-·~~--' 

~"-GENTE~,._I' M---<0>------1, , \¡__•_óLIZAS~ 
El tercero se puede leer de la siguiente manera: puede haber cuando menos uno y cuando muchos M agentes trabajando en 
una póliza. Puede haber cuando menos cero y cuando muchos una póliza para cada agente. 
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6.3.2.6 GENERALIZACIÓN/ESPECIALIZACIÓN DE RELACIONES (ISA) 

Ocurre una gcncralización/cspcc1ah/.ac1ón cuando una cnudad se parte por diferentes valores de su atributo en cornún. Por 
ejemplo. PÓLIZA es una gcncrali:r.ac1ón de participantes en la póh.1.a. ASEGURA.DO y BENEFICIARIO. 

Ambos comparten atnbutos comunes. como nú1ncro de póli.1..a o fecha de vcncunicnto. pero ambos tienen atributos 
distintos asociados con la gcncrahzac1ón/cspccializac1ón Por ejemplo. ASEGURADO puede tener el atributo 
OCUPACIÓN. mientras que BENEFICIARIO tendría el atributo PARENTESCO. 

Por lo tanto. un miembro de la PÓLIZr"\. puede ser o ASEGURADO o BENEFICL-"\.RIO. Si fuese ASEGURADO 
tendría los atributos de PÓLIZA mas los atributos de ASEGURA.DO. De la misma 1nancra si fuera BENEFICIARIO 
tendría los atributos de PÓLIL"\. más los de BENE1'~ICIARIO. 

En una gcncrali7...ac1ón un miembro de la PÓLIZA tendría que ser nlicmbro de ASEGURA.DO o de BENEFICIARIO. 
En una especialización. un miembro de la PÓLIZA tendría la opción de ser ASEGURADO o BENEFICIARIO~ o 
ninguno. Por ejemplo, un miembro de la PÓLIZA podría ser el contratante y no estar ni en ASEGURADO ni en 
BENEFICIARIO. 

PÓLIZA 

ASEGURADO BENEFICIARIO 
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6.3.2. 7 ENTIDAD DÉBIL 

La existencia de una entidad puede depender de la existencia de otra. Por ejemplo. la existencia de la entidad 
BENEFICIARIO en la base de datos depende de la existencia de los asc,gurados asociados. En otras palabras. si un 
asegurado cancela Ja póliza, ya no se registrará a sus BENEFICIARIOS. La siguiente fi,brura 1nucstra el DER para esta 
situación. Una entidad dCbil se representa con un rectángulo de línea doble. 

Es posible que la relación entre una entidad débil y su entidad asociada sea una asociación de muchos a muchos. 

Por ejemplo. si un asegurado cancela su póliza. la entidad beneficiario podría seguir existiendo si otro asegurado ta..mbién 
tiene una póliza de la compafiía. Esta situación se representa en el diagrama ER siguiente: 

'-AS-EGIJRAIX>_i---1 M ----<0 11 
BE..'lF.fo"ICIARJOS 11 

"t..===~ 
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6.3.2.8 GERUNDIO 

Un gerundio en español corresponde a una relación convertida en entidad en un DER. Dado que un gerundio es un 
sustantrvo convertido en verbo~ se puede decir que corresponde a una enudad convertida de una relación. 

P<'>LIZA 

AG1':.""i'TE 

Frase en espaffo/: La póliza está asegurando al cliente y el aseguramiento lo realizan los agentes. 

Análisis: "'PÓLIZA" y "CLIENTES" sen entidades. "asegura" es la relación entre ambos. El verbo .. asegura,. se 
convierte al gerundio "asegurando" y pasa a ser el predicado de la primera frase. En otras palabras. la relación ··asegura u 

se convierte en la entidad u asegurando". Se define la relación "realiza" entre la entidad "ASEGURANDO" y la entidad 
"AGENTE". 

Se usa el símbolo especial~ un recLingulo conteniendo un rombo. para representar a una relación convenida en gerundio. 
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6.4 DESCRIPCIÓN DE ENTIDADES Y RELACIONES 

Atributos y Valores 

Las entidades y relac1ones tienen propiedades. que se pueden expresar en tCrrninos del par atributo-valor Por ejemplo. en 
la frase .. La edad del .-lsegurado .\·es ~..J ··. edad es un atnbuto del asegurado "'_\ ... y ""2..J ·· es el .. valor" del atributo 
"edad". Los valores se pueden clasificar en diferentes tipos de valores como ,\·v:\f-DE-A:\'O.;..,·. C.·1.VTIDAI:.J y COI.GR. 

Un ad1et1vo en español se refiere a un at.nbuto de una entidad. 

En algunos casos. un atnbuto puede tener nds de un valor para una entidad dada. Por CJetnplo. "TELÍ::FONO" del 
empleado puede tener dos valores: 519-03-16 y 530-97-02. S1n embargo. la mayoria de los atributos. corno "EDAD·· y 
.. RFC'' tienen un sólo valor. 

Hasta ahora sólo se han considerado atributos para las entidades. A veces tambiCn interesan las propiedades de una 
relación. Por ejemplo, puede ser necesario saber cuando en1pczó a trabajar el agente .. Y en una póliza. Usando la relación 
.t''\.GENTE TRABA.JA-EN PÓLIZA, FEClIA-DE-INICIO no es un atributo de AGENTE, n1 uno de PÓLIZA~ ya que 
este valor depende de an1bos~ el agente y la póli:1..a involucrados. Por lo tanto, FECHA-DE-INICIO es un .atributo de la 
relación TRABA.JA-EN. Otro empleo de ··atributo de una relaciVn ··es de 0/o de esfuerzo, que es el porcentaje de tiempo 
que un agente dedica a una póliz.a en particul.ar. 

Un adverbio en español corresponde a un atnbuto de una relación. 

El concepto de "atributo de una relación" es importante para entender la semántica de los datos. 

Identificador de una Entidad 

Las entidades que se han discutido hasta ahora. son aquellas que existen en nuestra mente y que se pueden identificar 
sei'ialándolas. Cuan.do alguien pregunta "¿de que color es?", el que pregunta y el que escucha identifican de que se habla 
señalando el sujeto. Este esquema es útil para pocos objetos. y puede tener dificultades cuando se quiere comunicar la 
información de v.arios objetos a mucha gente. Por lo tanto, se requiere otro esquema para identificar entidades en la 
conversación diaria y en el proceso de datos por computadora. 

Un esqucrna común es el uso del par atributo-valor para identificar cntid.."ldes. Cada entidad tiene varios atributos, pero 
¿cuáles se deben elegir?. La respuesta es: aquellos atributos que se elijan deben ser capaces de identificar absolutamente 
las entidades. Por ejemplo. se puede usar el atributo NOMBRE para identificar a los empleados de una compañía pequeña., 
pero no en una grande. A estos atributos se les llama identificadores de entidades. 

En algunos casos puede ser dificil o inconveniente usar los atributos disponibles como identificadores de una entidad. Lo 
que se puede hacer es crear un atributo artificial que pueda identificar las entidades. Algunos ejemplos son: NO­
AGENTE. NO-PÓLIZA. NO-OFICINA. El concepto "identificador de entidad" es similar al de "llave primaria'' en el 
proceso de datos convencional. 

Una entidad dc!bil se identifica de manera dif.!rente. Se identifica por el 1dcnt~ficador de su padre más un identificador 
que la identifique de manera única. 

Por ejemplo. en ASEGURADO 1\-tANTIENE BENEFICIARIO, la entidad débil BENEFICIARIO tendría un 
identificador de ASEGURADO que identifique al asegurado del beneficiario. más un identificador que determine a que 
beneficiario de ese asegurado en particular se está refiriendo. 
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Identificador de una Relación 

Las rclac1oncs se identifican usando los identificadores de las entidades nn:olucradas en la relación. Por cjen1plo. si una 
póli;r..a se identifica por su NO-PÓLIZ.~ y un agente por su NO-AGENTE. entonces la relación PÓLIZAS-AGENTES se 
identifica por ambos NO-PÓLlZ..""- Y !'lO-AGEN'TE. 

En algunas situaciones. una relación se define entre dos ocurrencias de la misma entidad. Por ejemplo. CONTRATO­
CON es una relación definida entre las ocurrencias del 1nismo tipo de entidad. PERSONA. Para identificar dicha 
relación. no sólo se usa el identificador de la entidad sino que se 1nd1ca el "papel·· ("rol .. ) que juega la entidad en la 
relación. En el caso de ASEGURr\.DO-CON, se asignan los non1brcs de los papeles PERSONA FÍSICA y PERSONA 
MORAL, que son los "papeles·· que juegan en la relación. 

Para identificar correctamente una relación n-aria. los identificadores de cada entidad asociada deben csL'lT presentes en la 
relación. Por lo tanto. una relación ternaria tendrá al nicnos tres identificadores de la relación. uno de cada entidad 
asociada. 

Para identificar una relación ISA. se usa el 1dcnuficador de la entidad de mayor nivel (PÓLIZA en el e._¡emp/o anterior). 
más el identificador de cualquiera de las entidades de menor ruvel (ASEGURADO o BENEFICIARIO) que le 
pertenezca. Por ejemplo, si un miembro de la PÓLIZA fuera un panicipante como BENEFJCI.ARIO. entonces el 
identificador sería el de la entidad de mayor n1·vel, PÓLIZA. y los identificadores de la entidad de menor nivel. 
BENEFICIARIO. 

Un gerundio también se identifica de manera diferente. Ya que un gerundio es una relación convenida. en entidad. tiene 
identificadores como relación y entidad. Se identifica por su propio identificador lln1co~ como una entida~ más los 
identificadores de las entidades asociadas. como una relación. 
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6.5 PASOS PARA DESARROLLAR UN DIAGRA~IA ENTIDAD-RELACIÓN BIEN 
MODELADO 

1) Determine las Entidades (incluyendo Entidades DCbilcs o Gcnmd1os) junto con sus idcnt1fic:idorcs asociados. 

Todas las entidades deben tener al n1cnos un identificador que 1dcnufiquc de rnancra única a cada entidad. 

2) Deternune las Relaciones (incluyendo Recur.nvas o /."\AJ entre fas entidades_ Cada relación debe tener el 
identificador (o identificadores) de cada una de las entidades asociadas. y las relaciones deben tener al menos dos 
entidades asociadas. excepto las relaciones recursivas que sólo llenen un:1 

3) Determine la cardinalidad de la asociacujn. (cota superror) entre cada entidad y rc/actún La 1nformac1ón de la cota 
infcnor de la cardinalidad es opcional. 

Conversión ele/ niodelo ER al rnodelo relacional. El modelo ER es una n1eJora semánticamente mas rica del modelo 
relacional fundamentada en conceptos relacionales. Es por esta nquez.a semántica. que el n1odclo ER se ha adoptado 
como la elección en virtualmente todas las herramientas CASI•.: para el diseno de bases de datos. Otro hecho 
importante es que la ANSI eligió al n1odclo de datos Entidad-Relación como el estándar para los Siste1nas 
Diccionar1os de Recursos de lnformac1ún (l>1cc1onario.\· de [Jatos) (IRD.S'). 

El modelo relacional únicamente soporta la definición de un tipo de objeto. la tabla o relación: el modelo ER sopona la 
definición de dos tipos de objetos. entidades y relaciones ¿Cómo se crmv1erte del modelo ER al rnodelo relacional?. 

Conceptos Básicos del l\1odclo Relacional 

Antes de hablar de corno se convierte de un modelo a otro se revisaran rápidamente los principales conceptos del modelo 
racional . 

./ Relación. Tabla de dos dimensiones con las siguientes propiedades: 

- Cada columna contiene valores relativos al mistno atributo, y cada valor de una columna de la 
tabla debe ser simple (un solo valor). 

- Cada columna tiene un nombre distinto (nombre del atributo). y el orden de las columnas no es 
imponantc. 

- Cada renglón es distinto~ esto cs. un renglón no puede duplicarse en otro para un grnpo de 
columnas seleccionadas como llave. 

- La secuencia de los renglones no es importante. 

- Todos los valores Hno-llavc" deben ser totalmente dependientes de toda la llave. 

- Cada atributo .. no-llave'" debe depender sólo de la llave de la relación, no de ningún otro no llave . 

./ Tupla. Conjunto de valores que componen un renglón de la relación. Es equivalente a una instancia de un registro . 

./ Grado de una tupla. Número de atributos que tiene una tupla (n de una o-tupla) . 

./ Cardinalidad. Número de tuplas de una relación. 
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../ Dominio. Conjunto de todos los ,·;-ilores posibles para un atributo . 

../ Llave prunaria. El atributo (o combinación de atributos) para el cual no 1nás de una tupla puede tener el mismo valor 
(combinado} . 

../ Llave candidata. Atributo o con..1u1no de atributos que podrían servir como lb1vcs primarias 

../ Llaves secundarias. Todas aquellas llaves candidatas que no se clig1cron como llave primaria . 

.,/ Llave extran.Jera. Llave, o parte de la llave, pnmaria que es ilave pnmaria en otra relación . 

../ Integridad referencial. El valor llave debe existir en la rclac1ón asociada para intcgnd.id de la base de datos. 

Pasos de Conversiún 

De una manera muy simple se puede decir que las entidades del 1nodclo f._"R corresponden a las tablas del modelo 
relacional. y que las relaciones del modelo .t-.:R. s1 tienen campos. ta1nb1Cn corresponden a tablas del modelo relacional. 

AJ!cntc 

ClaAgt Nombre Oficina Conusión 

.. 
La realidad es que para realizar un buen diseño es necesario tornar en cuenta consideraciones como la cardinalidad y el 
tipo de relación. A continuación se describen Jos pasos y consideraciones a seguir. 
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Relaciones de ~'uno a muchos•• 

Como ya se ha mencionado. el identificador de una relación es la con1binación de los identificadores de las dos entidades 
asociadas. En el ejemplo siguiente AGENTE PONE EXCLUSIONES, el identificador del agente es ClaAgt y el de la 
exclusión es ClaExc; por lo tanto la relación tiene dos idcnuficadorcs. uno que corresponde a Cla..:\.gt y otro a ClaExc. 

En una relación de "uno a muchos". el identificador de la cnlldad correspondiente a la cardinalidad "uno" pasa a ser /lave 
extranjera de la L"lbla correspondiente a la entidad con cardinalida.d "rnuchos ". 

Agente Exclusiones 

ClaAgt Nombre Oficina Comisión ClaExc ClaA!l! Fecha 

Los atributos de Ja relación, en caso de que los tuviera, pasarían a ser campos· de la tabla con la llave extranjera. 

Relaciones de ... muchos a muchos•• 

En estos casos es necesario incluir una tabla intermedia que corresponda a la relación. Esta tabla contendrá los 
identificadores de las dos entidades y los campos propios de la relación: 

'--COB-ERTURAS____.t----1 M ---<0>-----M !.__RAM-OS----' 

Coberturas Requieren Ramos 

NoCob ClaCli Fecha RamNo DcscRa ComUni 
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Relaciones n arias 

Cuando se llega a tener una relación de grado 3. -i • ....• Ja relación se identifica con los Identificadores de cada una de las 
entidades asociadas. Es por esto que cada entidad corresponde a una tabla. lo mismo que la relación. junto con sus canipos 
si tuviera: 

RA.'-"IOS CODE.RTt.J'RAS 

J"ÓLI7..AS 

Ramos Pólizas Coberturas RPC 

CRam Descrioci.ón No Poi Nombre cCoh % Neto CRam No Poi CCob 

Los gerundios y la generalización/especialización son casos particulares de los anteriores. Se deja al diseñador el definir 
las reglas para convenir éstos casos del modelo ER al modelo relacional. 
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6.6 NORMALIZACIÓN DE DATOS 

La normalizac1ón es una tCcn1ca para analizar paso a paso las asociaciones entre los datos. Aquí se expone como una 
manera de verificar que de la conversión del modelo F:J?. al modelo relacional se obtiene un esque1na en tercera forma 
normal. 

Dependencias Funcionalc~ 

Se le llama dependencia funcional a una relación entre atributos. Un atributo B es functonalmente dependiente (o 
dependiente) de un atributo A. si cada valor de. t tiene un solo valor de fJ asociado con Cl. Por ejemplo, la DIRECCION­
CLIENTE depende de CLAVE-CLIENTE. 

La llave prunar1a de una relación identifica de 1nancra úruca Ja tupla y por consecuencia a cada uno de los demas 
atributos. La propiedad 5 de Ja relación (n1cncionada en el apartado 6.5) esta asociada con la segunda forma nonnal (2NF) 
y Ja propiedad 6 con la tercera forn1a normal (3 .. \"FJ. Las figuras 8 y 9 ilustran las propiedades 5 y 6 de las relaciones. 

Todos los atributos no llave de la PÓLIZ·1 dependen únicamente de la P()LJZ.4. Todos los atributos de la relación LL""lEA­
PÓLIZA dependen solo de toda la llave concatenada No_PÓLIZA + Cvc_RAMO. 

Pasos de la Normalización 

Una vez que se tiene el esquema. y se revisa que no haya ninguna relación no normalizada. esto cs. con grupos repetitivos. 
Se eliminan todos los gn1pos repetitivos de esta relación. obteniendo un conjunto de relaciones en pr1n1era fonna normal 
(liVfa/. Se eliminan las dependencias funcionales parciales. para obtener relaciones en segunda forma normal (2h'F). 
Finalmente, se clirninan las dependencias transitivas. creando rclac1oncs en tercera forma normal (3.VF). 

Relaciones No Normalizadas 

Corno ejemplo se puede tener un certificado. que se llamará BENEF-AGT (figura 10). BENEF-AGT es un ejemplo de 
una relación no normalizada. Una relación no normali=ada es una relación que contiene unu o más grupos repetitivos. 
Como resultado hay varios valores en la intersección de cienos renglones y columnas. Dado que un beneficiario toma más· 
de una cobertura, los datos de este constituyen un grupo repetitivo dentro de los datos del beneficiario. Por ejemplo. hay 
dos entradas para cada columna. del beneficiario 38214 empezando con el atributo COBERTURA. 

En una relación no normalizada. un solo atributo no sirve como un.a llave candidata. La relación entre No_CERTIF y los 
demás atributos es la que se muestra en la fif,"'l.lra 11. Hay una relación uno a uno de No_CERTIF a NOMBRE y a 
RAMO. Sin embargo. la relación es de uno a muchos de No_CERTIF a COBERTURA y los demás atributos. Por lo 
tanto. No_CERTIF no es una llave candidato porque no identifica de manera única todos los atributos de la relación. 

Una de las principales desventajas de las relaciones no normalizadas. es que contienen datos redundantes. Por ejemplo. en 
BENEF-AGT la información que pertenece a la cobertura Al465 está en varias partes. Supóngase que se quiere cambiar 
NOMBRE-COBERTURA de "GM'" a "'"'PPE'". Para realizar el cambio, se tendría que buscar en toda la relación 
BENEF-AGT para encontrar todas las ocurrencias de COBERTURA AI465. 
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Si no se actualizan todas las ocurrencias. los datos estarían 1ncons1stcntcs. Una notación corta para la relación BENEF­
AGT es: 

BENEF-AGT (No_CERTIF, NOMBRE, RAMO (COBERTURA, NOMBRE-COHERTt:RA, AGENTE. CLAAGT, 
COMIS)) 

En esta notación lo que está entre llaves denota al grupo rcpctit1vo 

Rc1acioncs Normali:1:allas: Primera Forma Normal 

Una relación normali;r .. ada es una relación que contu.::nc sólo valores elementales (o sin1ples) en la 1ntcrsccc1ón de cada 
renglón y columna. Así. una rclac1on norn1ah.1:ada no tiene grupos rcpeutivos. 

Para normali:;r..ar una relación que contiene un solo grupo repetitivo. se el11nína el grupo repct1tivo y se forman dos nuevas 
relaciones. Este proceso se ilustra para BEN EF-AGT en la figura 1 ::?. Las dos nuevas relaciones son las s1gu1cntes: 

-" La relación BENEFICIARIO, que conucnc los atnbutos que no son parte del gnipo repetitivo: No_CERTIF. 
NOMBRE y R.Al\10. La llave prirnana de csLa relación es No_CERTIF. Esta relación esta en tercera forma nonnal. 
corno se vera . 

../ La relación BENEFICIARIO-COBERTURA. que contiene los atnbutos del grnpo repcttth:o. La llave primaria de 
esta relación es una llave compuesta: No_CERTIF más COBERTURA. No_CERTIF es la llave primaria de la primera 
relación. mientras que COBERTUR..~ es un atributo que idenufica a cada cobenura de un gn.ipo repetitivo para un 
asegurado dado. Nótese que es necesario usar la llave compuesta, ya que se necesita n ambas para identificar de manera 
única la COMISIÓN del agente. 

La relación BENEFICIARIO-COBERTURA est<i en pnmcra forma normal (Jl'v'F). Una relación en primera forma 
nor111al si no contiene Rrupos repetitivos. 

Aunque la relación está en primera forma normal. aún no es una representación ideal de los datos. Revisando esta muestra 
de los datos se puede encontrar una redundancia considerable. Si se dejara así. se tcndrian anomalías (problemas o 
inconsistencias) al insertar. borrar o actualizar los datos. La razón de estas anomalías es que varios atributos uno-llave" 
dependen sólo de BENEFICIARIO y no de la llave primaria completa (No_CERTIF +BENEFICIARIO). 

La COMISIÓN es el único atributo que depende de ambas llaves. Esto es porque se deben saber el agente y la cobertura 
que involucra para determinar la comisión. Un atributo que depende de una llave compuesta completa se llama totalrnente 
dependiente de esa llave. 

Los demás atributos no llave (NOMBRE-COBERTURA, AGENTE y CLAAGT) dependen sólo de COBERTURA y no 
de la combinación de No_CERTIF y COBERTURA. A estos atributos se les llama parcialmente dependientes de la llave 
primaria. 

Segunda Forma Normal 

Para eliminar las anomalías de la primera forma normal? se deben eliminar las dependencias parciales. Una relación está 
en segunda forma norrnal, si está en pri111erafonna norrnal.v se han e/inunado las dependencias parciales. 

Para convertir una relación con dependencias parciales a la segunda forma normal. se crean dos nuevas relaciones, una 
con los atributos totalmente dependientes de la lla·vc primaria y otra con los atributos dependientes de una de las partes de 
esa llave. En el ejemplo se crean las si&ruicntes relaciones (figura 13): 

..r Una relación COBERTURA. con la llave compuesta No_CERTJF + COBER. El atributo no llave COMIS es 
totalmente dependiente de la llave prünaría. Esta relación. está en tercera forma normal. 
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../' Una relación COBER-AGENTE. con la llave pnmana COBER. Los atributos no llave (NOI\1BRE-COBER... 
AGENTE Y CLAAGT) son los que sólo dependen de COBER. 

Se eliminan las anomalías descritas para la primera fonna norn1al. Ahora cada cobenura esta una sola vez en la relación 
COBER-AGENTE. Como resultado. cualqmcr actualt...-.:ac1ón a los datos del curso es en una sola tupla. 

También. ya que los datos de la cobcnura cst{m aparte de los de los bcncfic1anos. se puede 1ns~nar o borrar sin referirse a 
los datos del bcncficiano. 

Aunque la segunda forn1a nonnal representa una 1ncJora. se requieren algunas adicionales. ya que hay datos del problema 
"escondidas·· en la relación COBER-AGENTE. 

Cada atnbuto no llave depende de COBERTUR.i\.. Sin embargo. CL...-\.AGT tambiCn depende de . .-\.GENTE. Esto cs. sólo 
hay una clave (clave agente) para cada agente. Esto es un CJcmplo de dependencia cransrtn·a. Una dependencia transitiva 
ocurre cuando un artículo "no-llaye" depende de uno o n1ás atributos ··no-lla'\.c .. 

Las dependencias trans1uvas L-unbién resultan en anomalías de inserción. clim1nac1ón y actualización s1nulares a las de las 
dependencias parciales. Para elinlinarlas es ncccsano otro paso de normalu..ación. Este paso conncrtc una relación a 
tercera íorrna normal eliminando dependencias transitivas 

Tercera Forma Normal 

Una rclac~~'l está en tercera forma normal (3.\..F) sr estci en segunda fOrma normal y no tiene dependencias transitivas. 
Esto cs. cada atributo no llaYe depende totalmente de la llave prunaria y no hay dependencias transitivas. 

El proceso de eliminación de una dependencia transitiva se ilustra en Ja figura 14. Los atributos que participan en la 
dependencia transitiva (AGENTE y CLA..AGT) se eliminan para forn1ar una nueva relación (AGENTE). La llave 
primaria de esta relación es AGENTE. ya que se supone que este atributo identifica de manera ünica a su clave 
(CLAAGT)_ 

Aunque el atributo AGENTE se conviene en la llave primaria de la relación AGENTE. también es un atributo no llave de 
la nueva relación COBERTURA. Se dice que AGENTE es una llave extranjera de la relación COBERTURA. Esta 
permite asociar una cobertura en particular con el agente que la adnunistra. 

Figura 8.- Todos los valores son totalmente dependientes de la llave 

Cliente Fccha_vigcncia 
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Figura 9.- Cada atributo no llave debe depender sólo de la llave de tal relación 

Figura 10 .. - Relación no normalizada BENEF _AGT. 

No Ccrtif Nombre Ramo Cobenura Ocscri nc1ón AL~cnte ClaAgi Comis 
38214 Pércz Al Al350 pp Ortíz 8104 10 

Al465 GM Flores 8213 5 

69173 Lópcz AH AH465 MA Flores 8213 10 
AH3üll PO GómcL. 0317 20 
AH440 GF Flores B21J 5 

Figura 11.- Relación entre No._CERTlF y los demás atnbutos 

Figura 12.- Descomposición de la relación BENEF _AGT en BENEFICIARIO y BENEF1CIAR10-C08ER 

1 No Ccrtif 1 Nombre 1 Ramo 1 Cobertura 1 Dcscrioción 1 Agente 1 ClaAITT 1 Comis 

/ BENEFICIARIO 
No Certif Nombre Ramo 

38214 Pérez Al 

69173 Lónez AH 

BENEFICIARIO-COB~ RTURA 
No Ccnif Coben Descrinción Agente ClaAgt Cornis 

38214 AI350 pp Oniz 8104 10 
38214 AI465 Flores 8213 5 

69I73 A.H465 MA Flores 8213 10 
69173 AH300 Gómcz 0317 20 
69173 AH440 Flores 8213 5 
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Figura 13.- Descomposición de ASEGLJRADO-COBERTURA en COBERTURA y COBERTURA-AGENTE 

No Ccrtlf Clai\gt 1 Conns 

COBERTURA 1 COBERTURA-AGENTE 
No Ccnif Cobcn Com1s Cobcrt De sen ción A ente ClaA >t 

38214 AI350 10 Al350 pp Ortiz BI04 
38214 Al465 Al-1-65 GF Flores B213 

AH300 PO Gómcz D317 
69173 AH465 lO AH440 MA Flores B213 
69173 AH300 20 
69171 AH440 5 

Figura 14.- Descomposición de COBERTURA-AGENTE en COBERTURA y AGENTE 

1 Cobcn Dcscnpción Agente \ ClaAgt 

COBERTU/ 
~ 

"'GENTE , 
Ceben Descripción Agente Agente ClaAgt 

Ortiz Bl04 
Flores B2l3 
Gómcz D317 

AI350 pp Ortíz 
AI465 GF Flores 
AH300 GM Gómez 
AH440 MA Flores 

6.7 DIAGRAMA DE BACHMAN 

Definición de la BD con respecto del Ambiente 

Ya qu<l se cuenta con el diagrama Entidad-Relación definitivo. se tiene la posibilidad de implementar o construir la base 
de datos. mas sin embargo. para lograr el óptimo rendi:m.iento del sistema. se deben tomar algunas consideraciones 
definidas en el disc:i:l.o. 

Se debe validar que para cada una de las funciones del sistema, el esquema de BD que se propone, cumpla con las 
necesidades de obtención y almacenamiento de datos. Además de lo anterior. todavía pueden hacerse algunos ajustes para 
alcanzar mayor simplicidad en la etapa de construcción del sistema. 

Es por ello que el esquema final de la BD. difiere con respecto a su conceptualización inicial. pero todo en beneficio de W1. 

sistema más simple y rnodularizado. 
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6.7.1 COMPONENTES DE LA BASE DE DATOS 

El Diagrruna Enlldad-Rclacion es la base de constn1cc1ón fis1ca de una base de datos. En un an1bicntc IDMS. este 
diagcanla recibe el non1brc de "Diagrama de Bachn1an" 

El diagrama de Bachman contiene la dcscnpc1ón de la base de d<Jtos a nivel esquema y subcsqucmas. la descripción de los 
atributos de cada uno de los elementos. se proporciona en la defimc1ón de los registros. 

Cada Registro se asocia a cada enudad del diagrmna de Bachman. en los registros se describen: Campo o Atributo de las 
entidades, cada campo Csta formado de un non1bre propio. de un formato y de una longitud de caracteres. 

El formato se refiere al upo de datos que se ahnaccnarán en el campo. este formato puede ser alfanUlllCrico. numérico, 
alfabético. etc. 

El esquema es la vista toL-il de la base de datos. donde se pueden observar todos los registros y relaciones que la 
constituyen. Cada relación se codifica a n1ancra de SET dentro de un ambiente IDMS. y nos proporciona un mC.todo de 
acceso a los registros del sistema. 

Un subcsqucma es una vista parcial de la BD y nos proporciona acceso a solo una parte de la BD. La determinación de que 
registros pertenecen a que subcsquemas y cuántos subcsqucrnas existirán en un esquema~ se realiza para proporcionar 
seguridad,. integridad y modularidad al ambiente de BD. 
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DIAGRAMA DE BA.CHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERJt-IEDADES 

SUBSCHEMA EMISION GAZlSOOl 

~~~';:_~;~,POLIZ7 SPOL-RAZU!'i"-S~:' • 

GAZO-SPOLAG E-696 

1165 1 F M 1 VlA 

SPOLlZA-SPOLAGi:,: j DL 

GAZ1A038-REG10N < ;,\,Z lA007-RJo;GJON 

,, 
SPOt.17.A-SA.SEGC 
="'P0.01\1.I>N •. ASC 
SASE-KI-:Y 

1 1 

1 J);-.i 

RE:"liOV AC-SrOLtz.\.. 
tA.I>:"ó.ASC-. 
POL-L-i...T-R.E:-IOVAC 

SJ>OLIZA-SE.NDOSO 
... ""PO.OM.ASc.DL 
SE. ... D-KEY 

1162 1 t• 1 H0 1 C.'..ALC 

BENEF-KFY-69'7 1 01. 

CAZIA036-HEGIO:"J 

,, 
Sf:.'ll>OSO.SA.SEGE.."'i'D 
:-O"F.-XT .. ""fl"O~'\lA 

GAZO-SENllOSO 

1 F 1 '4S 1 
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SPOLIZA-SASEGt.TRADO ( 

GA.Z1A008-REGION 

NOMBRE-SASEGU. 
MA.DL. 
ASC,,S.ASE-PATERNO-IX. 
.ASc..sASE-MA TER.NO-IX 
ASC.SASE-NO?lolBREl-IX 

POL.JZA-PAGOIS 
NPO.DN~lA 

ENDOSO-PAGOS 

SF_ ... -ooso~<iA..<;;EGEND 1 
GAZ1A007-REGION 

POL-PAGOS-IX 
~lA.ASC,E?\flSION-600 

GAZO-ENDOS0-610 

POI.E.."lDOS0-610 

GA.ZtAOSl-REGJON 

POLENDOSO~lO 

NPO_.'\-IA.DL 

F-'"DOSO..ASEGURADO 

SPOJ.IZ-A-~T.-NDOSO 1 
G.A.Z1A007-REGION 

LX-c..··vt:-TAHl..A-;';:.4 
!\{A.DL0 A .... C 
CLAVE-TABLA-7.24 

GAZO-ASEGURA-620 

1102 1 F ( 40 1 
Jo:."'lDOSO.ASEGURA 1 
GAZtAOSt-REGION 
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DIAGRAJI« DE BAOIMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA EMISION GAZlSOOI 

1\40 F 79 CALC 

CLAV&-AGl-:NTE-702 DN 

~-G_A~z_1,_w_7_9_-~RE_G_1_0_,,._~ r..-ro.,,t.A 

GAZO-POLREC 
POLREC-RECJDO 

1039 1 F J 92 1 CALC NPO.MA 

PRE-KEV ( DN 

GAZ1A006-REGION 

CAZO-CATALOGO 

1051 1 F 1 U 1 CALC 

CJ\.T-KEY 1 DN 

GAZ1A012-REGION 

CAT·C"'AN1'DET 
NP0.,.,1A.,DL.,ASC 
DCA-CLAVE 

CAT-DESCU.IP 
!'o"PO,!\.fA.DL.ASC 
DCA-DF..SCIUP-DC 

GAZO-T;\.IU.,"\.S 

1047 1 F 1 2412 I CLAC 

TAB-1'..T.Y 1 D?-i 

GAZIAOlO-REGION 

GAZO-RECIBO 

.... 1,,1., 1 VTA 

POLREC-RECIUO 1 
GAZtA006--R~GION 

GAZO-DETCA"I' 

1090 1 F 1 l!M 1 VlA 

CAT-CLAVD>ET 1 DL 

GAZ1A012-REGION 

JX.RFC-CLTE-73y 
!\IA.DL.ASC 
RFC-CJ.ll-:NTE-735 

GAZ.1-l>DLU.EC-735 

1130 1 F 1 17'2 1 CAf.,(" 

Nl...'1\t'ERC>-POl.lZA.-735 1 DN 

GA7.IA070-REGION 

tt 13 1 F 1 139 ( VIA 

LLA.VE-WTACORA-720 1 DN 

GAZIA063-REGION 

GA7..0-0FJCINA 

1037 ( F 1 48 1 CA.Le 

OFl-KEY J DN 

GAZIA004-REGJON 

,, OFICINA-BIT ACORA 
NP<>.l'lA 

GA.Z.0-UIT.ACORA. 

to.JB ( F ( 120 ( VIA 

Ol'lCINA-DITACORA 1 
GAZ1A004-REG10N 
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DIAGRA..U<t DE BACHJIU.N GENERAL DEL SISTE1'&4. ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA EMISION GAZlSOOl 

COBEKT-POI. 1-
0M.DL.ASC 
POLrFORMAT-FNAC 

GAZO-POI .•. AGE-699 

POl.IZA-POL-\.GE 
"''.f:O~'\IA.Dl. 

zsoc-POI. ¡ENOV AC-POLIZA 
.01..,.ASC .. 1A.UN.ASC 
.-RAZON-SOC 1'0Lrl1L .. RE!'o'CJVAC 

c;AZO-P<JLIZA 

1 lo" 1 916 1 CALC 

POL-IQ:Y 1 DN 

POLIZA-EXCt.L·sJON 
NE'l(T.SP0~'\1A 

~-G_A_z_-._1A_o_•_•_-RE_-c_1o_N_~~~~~~~~E~~~no~'T;A_z_ •• _A_o_o_1-~R-E_G_.1_o_N __ ~ 

- NP0.01\1.A.SC.DI. 

GAZO-F.:XCLl 'SIO:"O 

to~.. t t• 1 fó'll 1 VIA 

POLJZA·EXCLUSION j 

r..-\.Z IA001-REGION 

"/~~r:::~~: 
' ASC.l\'t'ATERN'O·IX 

ASF.·K•~· 1 1 POLIZA-ESDOSO 

~---EN_D-_KE_Y--------~ 
POLIZA·ASEBAJA 
NPO.OM.DN.SORT .ASC 
AS•:-KEV 

~.. ASC.,"IOMBREl-IX.~, 
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GAZO-ASEGt;RADO 

10.J:I 1 F 1 240 1 VIA 

POLlZA.-A.SEGUKAOO 

GA.Z.JA002-REGION 

ASEGURA.00-ASEG END 
NPO.,'\tA,OL.ASC 
GEN·IO..'Y 

GAZO-ASEGl-:ND 

I ·- 1 16 1 VIA 
POLIZ.A-F.NDOSO 1 

GAZIAOOl-REGJON G.AZl.,\001-R.Jo:GION 

A.SEGU-COBERANO 
NPO.MAJ>N.ASC ~----A-s-Ec-u--.. -•• -.-A-,-.-------~.L 
COB-KEY LAST .NPO.J\lA T 

GAZO-COliER.A.NO 

1 F 1 U2 1 VIA 

--- ------ -·- """ 
GAZIA003-RF.GION 

'(;::;:::::. 
GAZO-BENEF'-698 

11'3 1 F 1 SO 1 CALC 

--··- - -- _ ..... 
GAZ JA037-REGION 

GAZO-JllsP.ASE 

10~~ 1 y 1 11 1 
A.SECU-lllSPASE 

GAZtA003-REGION 

lllSPOL-UJSPASE 
NPOJ\!A0D~.ASC 
lf_!!'E·KF.V 

GAZO-HISPOLIZA 

lvl•Hlv1A 
HISTORl-lllSPOLI 1 

GAZ 1.A003-REGJON 

1 '~ 

•
r-----~ 

llPOLlZA-llPOJ...AGE 111.!JTORJ-UISPOLJ 
NP0 .. 1\1.A.DL NEXT.NPO~ 

GAZO-HPOLACE-695 GAZO-JJISTORICO 

ttU 1 F 1 84 1 VIA 1 F 1 8 1 CALC 

--- 07 -- ·- 1 ~· JIJS.KF.Y 1 DN 

CAZIA095-RF.GION GAZ1A003-RECION 



Teoría Modelo Entidad-Relación., Aplicación 

DIAGRAMA. DE BAG.HMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA EMISION GAZISOOI 

POLIZA-RECLAMA 
DN.ASC 
REL-KEY-LX 

NO!l.IBRi::-RECLA!\tA 
Ul • ..,'\.SC 
REC-NOMBRJ-: 

GAZO-RECL~\...,lACION 

1091 1 ¡.- 1 4'76 1 C'ALC 

REl.-KEY 1 DN RE.CLAJ.IA- fo'AC"l"URA 
NPO,MA 

GAZ1A011-REGION 

GAZJ-SORTA-728 

1155 CALC 

LLAVE-728 f DL 

GAZIA089-REGION 

SORTA-SORTD 
NPO .. "l.IA,J>L 

GAZl-SORTB-729 

11!56 f F f 199 J V1A 

SORTA-SORTB f DL 

GAZ1A089-REGION 

<;AZO-FACTURA 

1062 1 l' 1 96 1 VIA 

¡¡u:cLAMA-Jo"ACTURA. 1 DN 

GAZIAOl 1-REGION 

Gr\ZO-TARIFA 

1096 1 •. 1 327 1 CALC 

TAll-KEY J DN 

GAZ.IA010-ltEGION 

GAZO-COASEG-700 

, •. j 64 jCALC 

t'<l~tERO-POLIZA-700 1 DN 

GAZ1AOIO-REGION 

G.A.ZO-GASTO 

109.5 1 ¡.· 1 108 1 VIA 

FACTURA-GASTO 1 ON 

G.A.Z.IAOlt-REGION 

GAZO-AUTORIZ-&00 

1 F 1 ::tU 1 CAl.C 

KEY-400 l DN 

GAZIAOI6-REGION 

G.AZO-T Allk\.S-512 

1 F f 24U f CALC 

TAB-KEY-512 1 DN 

GAZ1A012-REGION 
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Capitulo 6 

DIAGRAMA. DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERJl,IEDADES 
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SUBSCHE!\1A COBRANZA GAZIS002 

IX-.--INIVlG-725 
014,.ASC 
l•ICCHA·INICI0-725 
NL'MF.:K<>·POl.IZA-725 
NL;MERO·ENDOS0-725 

FACruRA-7'• y 
L.ASC 

MIE:RO·FACTURA.·725 

GAZ1-RECIU.O-'n5 

L"""·Nl!l'\.tERU-RE•-ER-707 
01.,.A!>C 
~lJMf:RO-REF"ERE:"OCIA-707 

1150 1 .. 1 no 1 VIA 11""1 1 F 1 104 1 CAl.C 1 F 1 ~6 1 
EDOCT A-RECIBO 1 OL 

GAZ1A073-REG10:-J 

RECIBO-RECAGE 
~ F NPO.MA.DL 

GAZl-REC.AGE-732 

1167 1 F 1 56 1 
1 DL 

GAZ 1A096-REGION 

EnocrA-RE:creo NF.Goc10-io.> 1 o~ E:D<X:TA-MOVTc 1::00<-rA-!\.10""º 1 DL 
NPO.!\.tA.1-CiT NP0.!\.1A.I..A.ST 

GAZ1A084-RJo:GION 

IX-IE:NOUS0-7113 
DL.ASC 
NUMERO-END<>S0-703 

IX-POLEND0-7o.J 
DL.ASC 
NUMERO-POLJZA.-703 
NUMERO-ltND<>S0-7o.J 

!\fOVTO-CONCEP 
:"OPO,!\.tA,1-'-ST ,, 

GAZl-CONCEP-706 

GAZ1A082-REGJON 

!\.tOVTO-MOVl"XT 
NPO,l\.1.A..,DI. 

G.A.Z.0-SJ'OLAG&-696 

116~ 1 rl 94 1 VIA 

SPOLIZA-SPOLAGE 1 DL 

GA.7. l.A03H--REGION 



Teoría !\1odclo Entidad-Relación,. Aplicación 

DIAGRAMA DE BA.CHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCTDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA COBRANZA GAZIS002 

V~,.,_ Y0'·---~~xt.VE-OHClNA-702 Gt:Rt::-<ClA-ZONA-702 

GAZl-AGE~TE-702 GAZl-AGEPOL-734 

IX-CE. .... TROR.E<.~'701 y 
UJ ... ASC 
CE..,TRO..REGIONAl..-701 

GAZl-<.>J.""ICINA-701 

1140 1 F ) 79 ) CA.LC lt69 ) F 1 20 J 'HA tll9 1 F 1 64 1 <""Al,C 

Cl.AVF..-OFlCINA-701 1 DN CLAV&AGEJ'lo'TE-702 1 DN AGE.. .... lE-AGF-POL AGE..'"•OTl•:.A.GEl"OL 1 DL 
NPO.l\L-\. 

GAZ1A079-REGION G,.'\.ZJA079-ltEGION 

IX-F-sT-711 
DL,.ASC 
FECllA-EST AD<>-711 

NUM-FACT-711 ~X-NEGOCI0-711 
~~e n~~c 

NUl\.1ERO-FACT1JR.A-711 NEGOCIO-711 

G.A.Zl-J.~ACTURA-711 

1129 F 192 CA.Le 

aJJ\.IERO-FAcn.JR.A.-711 DN 

GAZIAB.JB-REGION 
~~~~~~~~~~J 

GAZIA079-REGION 

111.l 1 F 1 102 1 CAl.C 

AGElMP-KEY-722 1 DN 

GAZIA061-REGION 
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DIAGRAMA DE BACHMANGENERAL DEL SISTEMA ACCTDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA COBRANZA GAZ1S002 

IX-F-APL-7U9 
DL.ASC 
t"ECJL\.-APLJCACION-709 

f X-F-REC-709 
DL,ASC 
~IATUS-709 

n:cHA-REGl!!:>IRO- 7U9 
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GAZl-LJ.QBPD-709 1 

tt•l 1 F 1 80 1 CALC 

LlQlll"D·KEY-709 1 DN 

GAZIA080-REGJON 

GAZl-SORTA-728 

1155 1 F 1 SS 1 CALC 

LLA.VE-728 l DL 

GA.ZIA080-ID:GJON 

GAZl-CARTA.S-718 

1107 1 FI "6 1 CALC 

NUMERC>-CARTA-718 1 DN 

GAZ1A060-R.EGION 

LlQ·l"AGOS 
NPO.O~l.i--\.. .. r 

UDP·PAGOS 
f\.'1'0.0!\l,LAST 

SORTA-SORTB 
NPO.MA.DL 

CART AS-LlNCAR 
NPü .. lldA...NEXT 

IX-!'o'l.·M·FAC-710 
UL .. ASC 
;'..;l.,..tEHO-FACTtTR..\.-710 

Y Y IX-CV>~AGEN-710 DL,.ASC 
CLA.VE-AGENTE-710 

M GAZl-PAGOS-710 

11.0 1 F 1 T2 1 VI.A 

-"t-~·--•-Q_-r_A_G_·os~-~~~l~º--;N 
G.A.Z1A080-REGJON 

GAZl-SORTB-729 

1156 1 .. 1 198 1 
SORTA-SORTD 1 DL 

GAZI A080-REGIO'.S 

GAZl-LJNCAR-717 

CARTAS-UNCAR 1 



Teoría Modelo Entidad-Relación. Aplicación 

DIAGRAMA DE BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA. ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA COBRANZA GAZIS002 

GAZl-PC>Ol,-708 

1131 1 Jo' 1 t75 1 <:'ALC 

CLAVE.-POOL-70N 1 DN 

GAZIA070-REGION 

GAZl-IUTAC0-720 

1113 1 FI 139 1 VJA 

LLAV&-BlTACORA.-7201 DN 

GAZ1A038-REGION 

GAZI 4087-R.EGION 

GA71-P<>LREC-73S 

11.lO 1 F 1 172 1 CALC 

NUMERO-P01.JZ..A-7JS 1 DN 

GAZIA070-REGION 

CLAVE-TABLA-724 DN 

GAZ1A062-R.EGION 

GAZJ-COl\llSI0-731 

115% 1 F 1 192 1 VIA 

LC>TECOM-COI\.USIO 1 DN 

GAZ1A087-REGION 
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DIAG~ DE B.4CErMANGENERAL DEL SISTEMA. ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA SOPORTE GAZ JS004 

160 

GAZl-CICI.0-726 

115.J 1 F 1 61 1 CAl.C 

LLAVE-726 1 DN 

G.,.-\.ZJA088-R.EGJON 

CICLOCOB-PASOCOB 
NPO .. ,lAJ.A.~7 

GAZl-PAS0-727 

1154 IF l •• l VJA 

CICLOCOD-PA.~D 1 DL 

GAZIAO.BH-REGIOS 

GAZl-BITAC0-720 

1113 IF l u• 1 VIA 

- -~· 
IDN 

GAZIA0&3-REGJON 

G AZI -SORL'\-728 

1 F ~ff f CALC 

GAZ.1A089-REGION 

,, 
SOH:TA-SORTB 
NPO.MA.J....C."T 

GAZl-SORTD-729 

1156 1 F 19H 1 VIA 

SORTA-SORTll j DL 

GAZI AON9-JU:GION 

GAZ.1-TADLAS-724 

1 F 1 "'" 1 CAJ,C 
CLAVE-TADIA-724 ) DL 

GAZIA062-REGION 

GAZl-C,.\.RTAS-718 

1107 1 F 46 1 CAL< 

Nl~RO-CRTA-71ff 1 DN 

GAZIA06n-1u:GtON 

1r 

CARTAS-1.INCAR 
f'"PO .. '-IA.NEXT 

GAZl-Ll~CAR--717 

1121 1 F 80 1 VlA 

CARTA-UNCAR 1 
GA.Z.1A060-REGION 

~::::"' 
GAZl-AGl.:IMP-722 

1111 1 P 1 102 1 CALC 

AGElMP-IQi:Y-722 1 DN 

GAZ1A061-REGION 



Teoría Modelo Entidad-Relación,,. Aplicación 

DIAGRAMA DE .BACHMAN GENERAL DEL SISTEMA ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 

SUBSCHEMA CONTABILIDAD GAZ IS006 

1115 CAL.e 

NUMERO-CUENTA-755 N 

GAZlAOM-REGION 

CA TCON-SDOCT A 
NPO-'L~N 

GAZl-SDOCTA-757 

1118 F .. VIA 

CT ACON-SDOCTA N 

GAZJAO{i6..REGJON 

GAZl-POLAlIT-750 

1114 I F 1 ... , CALC 

POLIZA-CONT A.BLE-750 1 DN 

GAZ1A064-REGION 

CALC 

1"01.lZA-CONT ABLE-751 DN 

GAZ 1A065-REGION 

POLCON·PARCOS 
NP0.!'1.1.A..l.A .. "IT 

GAZl-PARCON-756 

1122 ¡.· 90 VIA 

POLCON-PARCON DL 

GAZ1A065-REGION 

GAZl-DATTRA-754 

1120 1 1-· J 60 1 CALC 

DA"ITRA-PERIODA-754 f DN 

GAZIA06R-REGION 

GAZ1-J>.'\TCIE-7!'i3 

1 lt9 1 F 48 1 C:A[..C 

PERIODO·CIERRE-753 1 DN 

GAZJAO -RF.GJON 

,, 
GAZI-CIFCIE-758 

1123 1 F f .3D 1 VIA 

DATCI&ClFCIE 1 DN 

IX-GtJICON-752 
DL.A.SC 

GAZ1AU67-REGION 

CLA VE-1\.IOVTO-752 

1117 CALC 

CLA.VE-l\IOVT0-752 DN 

GAZIA066-REGION 
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Capitulo 6 

6.7.2 ESQUEMA FÍSICO DE LA BASE DE DATOS 

La BD se codifica con sentencias propias de la base de datos. a través de un DMCL "Dcv1cc Media Control Lcngu.agc". 
mismas que se co1np1lan y generan módulos de carga que dcscnbcn a la BD y nonnan su acceso dentro del sistema. 

La codificación de la DO y su generación (generación de los 1nódulos de carga). corre por lo general baJO la 
responsabilidad del dcpanamcnto de base de datos. 

El equipo de desarrollo. proporciona el di:igr~nna de Bachman y la codificación de los registros al departamento de la base 
de datos. este departamento se encarga de las cucsttoncs fisicas de la base de datos. tales como las características de los 
archivos y discos donde se alojara la base de datos. 

6.7.3 PRUEBAS DE GENERACIÓN 

Cuando el dcpanarncnto de Base de Datos ternüna la generación de la base de datos. notifica al equipo de desarrollo. para 
que éste prosiga con la validación de la generación y con la construcción del resto del sistema. 

Adecuaciones 

Cuando Ja BD esta lista y terminada. se puede proseguir con la construcción del resto del sistema: código fuente. mapas y 
reportes. 

Como el sistema es susceptible a modificaciones y adecuaciones posteriores a la fase de diseño. la rrtisma BD sufre 
modificaciones. 

Para cada modificación a la BD. se debe realizar un estudio similar al que se lleva a cabo cunndo se genera por primera 
vez. 

Una modificación a la BD. ocasiona que la información que estaba contenida en ella tenga que ser reestructurada para que 
coincida con Ja nueva definición. 

En Resumen: 

Una metodología para la fase de diseilo. debe cumplir con las siguientes características: Notación formal y estándar. 
formalizar el proceso de refinamiento sucesivo del diseño. abstracción. modularización y encapsulamiento de datos. 

Con estas características. se pretende lograr un producto de discI1o con las siguientes características : Realista. modificable. 
granular. reutilizable. que pueda ser verificable con respecto al diseño. integral y duplicable. 

Muchas técnicas y métodos de diseilo están implícitas o explícitamente predefinidas por el tipo de aplicación. por lo que la 
selección de éstas técnicas y métodos se realiza bajo los lineamientos que el tipo de sistema nos indica. 

El diseño es una mezcla de metodología con creatividad. que no necesariamente se contradicen. más bien se coordinan 
para íorrnar productos de software creativos. formales y productivos. 
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Conclusiones 

7. Conclusiones .. 

7.1 Ventajas para el Usuario. 

Tomando en cuenta que la finalidad del proyecto desde un inicio fuC, no sólo la de resolver la problernática que 
representaba la administración del ramo de Accidentes y E1úcrmcdadcs. si no tani.b1én la de proporcionar al cliente 
(Asegurados y Fuerza Productora). una herramienta que le brindará, confianza y seguridad de que el dinero que esta 
pagando, podía ser visualizado, con lujo de detalle para cada 1novimicnto que es aplicado a la póli7-a. Y teniendo en cuenta 
que esta información. no solo de relevancia para el cliente. puede ser de manera personalizada entregada con10 un estado 
de cuenta. lo que le perrn1tuá tener un mejor control de lo que ya pagó. si no de igual manera de sus fechas y los rnontos de 
sus pagos postcnorcs. esto creara una confianza en el rnancjo transparente del negocio. 

Mientras que para los usuarios. el desarrollo del sistema les brindará las ventajas de tener una n1ás fácil adni.inistración del 
ramo. y la generación de nuevas y novedosas consultas que le pcrnutirán estar al dia. sobre los conceptos que involucran 
directamente a la cobran.l' .... 'l. como son: lo emitido. lo pagado. lo cancelado y lo por pagar. no solo para el r~uno en general, 
si no también, para una serie de parámetros. como lo son: el mismo cliente. el centro regional, la oficina o el agente. 

De igual manera se estarán corrigiendo problemas como: La incongrncncta de inforn1ación entre los sistcrnas, inf"orrnación 
errónea, triangulación de la iníormación y lentitud de las operaciones. al utih7 .. arse una 1n1sma base de datos. esto ta.mbiCn 
permitirá reducir los tiempos de espera e incrementar la flexibilidad en el manejo de los negocios. optimizando los 
recursos humanos y de cómputo. 

Otra de las ventajas es el poder evitar el excesivo trafico de comunicaciones internas cnue áreas operativas (Centros 
Regionales. Oficinas de Servicio. Contabilidad. Operaciones Técnicas y Sistemas) que se rcali7 ..• a.n con el fin de aclarar y 
controlar la información. que de manera automática debiera resolver el sistema .. Evitando. la pérdida de tiempo, confusión 
en los procedimientos y malos entendidos entre las áreas involucradas. 

Como un producto final. previo a la construcción del sistema y con la finalidad de obtener rctroalirncntac16n por parte del 
usuario, se desarrolló un prototipo del sistema, del cual presentamos las pantallas de las consultas más significath:as del 
módulo de Deudor por Prima. el cual es considerado como pieZ3 principal y estratégica de todo el proyecto. 

AYEC0322 
22/03/94 

FUNClON.322 
PAGINA: 01 --------------------·-------------

PERIODO DE CONSJLTA OFIC AGENTE CLIENTE POOL FILIAL POLIZA ENOOSC> 
221CD194 AL 01/0Z/95 03246 L9'VIS91113Z4Z SEARS 01 654321 

STATUS: VIGENTE FORMA PAGO: S MONEDA. M N. 
SAL O OS 

CONCEPTO DOCUMENTO ACTUAL 

ANTIClPO L 9<QJ15-0I 
CARGO POR POLIZA 681963 
PAGO PRIMA LS«l3:25-01 

23, 0:000 C23.CCOOQ IZl.0::0.Cl:I 
239.00 23.~00 

aro 23.a:B..m 

ENTER-OETALLE PF1 -AYUDA PF3-FUNCIONES PF7 .. RETROCEOE 
BORRA .. MENU ANTERIOR PFB-AVANZA PF10-MENU PRINCIPAL 
.............._ tNFf'JRM-',..1..,"'' ""'~""'' !=C'lAOA, 

Fo()l.r11l 

Esta consulta pcnnite observar los 
movimientos asociados al negocio 
seleccionado. pudiendo elegir el 
rango de fechas para las cuales se va 
a realizar la consulta. 

También se observan los saldos actual 
(cargos y abonos). y anual. que 
permitirán tener un mejor control 
sobre el estatus de cobro del negocio. 
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PERIODO DE c·oN~l;L r A Ol-'ll AGE!'.IE CLl1'.NTE l"<><ll. FILIAL l>(ILILA 
U/03~ AL Ol'O"~ 03:'.4b LSll.t891113L4L SEAk'> 6S43:!1 

FORMA PA(;CJ ~ 
MONEDA M N 

COBERTURA 

'" l'O 
.H.-l(UU:J 
l'>.319 !O 

F VENC. l'AGO 1· Al'LC P 
L'"40315-01 
b819HO 
L94032'.01 

~)]28 t;!.J.!:U:J 001 '>-iO·W! !23.000 lll.!J 
<)4.()3'.\fl 'lo404CT;! ::.J.;!.)•J <JO 

¡;>_.J<;¡ 9lH 1:'.J<) Wl 
z:J.OOK b6 

l;NTER-PROC:ESA l'Fl -A'i'UDA PFJ-F\INCJONES 
BORRA-MENIJ Al'.1TRIOR PFK-AVANZA 
OJOO INFORMACJON DF.SPLEGAUA 

AYEDClJ23 
22103/v.4 

CONSl/L TA DE CONCEPTOS 

PERIODO DE CONSULTA CLIENTE POOL FILIAL J'OLIZA ENDOSO STATlJS 
ll/0319'4 AL (111'0219:5 LSM1191113Z4Z SEARS CANCELADO T 

VE.'-ICIM T 
PAGO DOCUMENTO D PRIMA Nl!TA RECARGOS DE POLIZA IMPUESTOS PRIMA TOTAL 

UJOl/v.4 0100000 F b.095.:'.:5 
2210ál9'4 OIOCOOI F 6.09'.'l.2..1 
07/11194 0100002 F 

:551.94 
551.94 
275.97 

37 50 
IS.75 

ENTER-PROCESA PF1-AYl!DA PFJ-FUNClON 

~·· ]:\4 2.3 

BORRA-MENU ANTERIOR PF8-AVANZA PF9-IMPRESION 
PRINCIPAL 

.oooo JNFORMACION DESPLEGADA 

Flgur.1 3 
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7.]5].16 
7.353.16 
J.67ó.58 

Esta consulta permitirá ver el detalle 
de los movimientos de la figura l. 

La cual n1ucstra datos generales del 
negocio. como coberturas. forma de 
pago. las sumas aseguradas 
contratadas. las primas a pagar. así 
como el detalle de aplicación de los 
pagos (fechas y montos). para cada 
uno de los movimientos efectuados al 
negocio. 

Esta consulta permitirá. visualizar los 
conceptos. que inciden en el monto de 
la prima total a pagar. tales corno: 
prima neta. recargos, derechos de 
póliza e impuestos. todos asociados a 
una fecha de vencimiento de pago y a 
un docUillcnto. 



AVE:.CXl323 

''"'3"" 
CUNSJL TA DE CUNLff'ICS f UNCION 32) 

l'AGINA Ul 
·---·-·--·---·-·--·---·-·--·--- -·-- -·-------

PERIOOO DE CON9..JLTA CLIENTE; ''f"":'OL f•ll;\l f'í">t1ZA ENDO!'ll •;1ATUS íf' 
2:2:03/~ AL 01 02.95 L~fP111374.l q;;.:..As 01 !F.4-01 CArJ( 1. ·•T"O T 

VENCIM T COMl90N' COM•~or~· COMl~ON! lE~ON l•E 
PAGO OOCUMENTOOl'AIMANETA HECAHGOS. Ll!oA PULl;:ACllMl~ONFS 

22:03/~ 
Zl!Dfil94 
Oltll·!~ 

~"' 
Ol().:)'"D1 F UE!ú' 
UICl'..IU:Q F 3:14 70 

ENTE A-PROCESA PFl-AVUDA f'F3~FUNCION P• 7uAETROCEOE 
BORAA .. MENU ANTERIOR PFB~AVANZA PF•)·dMPAESION PFlO~MF.NU 

PRINCIPAL 
O"YX! INFOAMACION DE!;+" EGADA 

CON9..JL TA DEL STATUS DE LA COBRANZA FUNCION:32~ 

PAG•NA 01 

POLtZA:~ 
ENDOSO: 

FECHAS DE VIGENCIA 

E 1Cl2514A 
E 1.;1QZ3A 

SA.LDO A LA FECHA 

ODDD. 
0000 .. 

2Z.11:5.1B 

ººººº DDDDD 
:JDDDD 

BORRA-MENU ANTERIOR PFB-AVANZA F9-IMPRESON PFlO-oMENU PRINCIPAL 
- NF.....,R*'•A - A 

FUNCION.3414 
PAGINA. 02 

POLIZA: 854321 FECHAS DE VIGENCIA FORMA DE PAGO: T AGENTC 03:246 
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Al tgual que la consulta presentada en 
la figura 3, esta muestra los conceptos 
que involucran de manera directa a las 
co1n1s1oncs que reciben los .agentes. 
por cada uno de los conceptos que 
pueden generarse en cada negocio, 
pnnc1palmcntc en el pago de printas. 

Catalogada como una de las mas 
importantes, esta consulta pcnnitirá 
tener una mejor visión, sobre los 
periodos cubiertos y descubiertos de 
una póli7..a o endoso, de una manera 
gráfica. 

Pudiendo de igual n1ancra observar los 
totales anuales y a la fecha del negocio 
en general. 

Como complemento a la consulta de la 
figura 5, esta consulta pcnnitirá ver el 
detalle de los períodos al descubiertos~ 
mostrando las fechas en las que se 
presentó. el motivo y el documento 
asociados al período y el importe 
involucrado. 
Se pretende que esta consulta sea de 
gran utilidad para el área de 
reclamaciones. ya que a la vista se 
puede decidir si una póliza o endoso se 
encuentran dentro del periodo de 
gracia. 

Conclusione!!I 

165 



Capitulo 7 

F UN-LION .r.'6 
P.-.ü!NA ,-JI 

CAEG OFIC GZONA AGENlE FECHA DE HEFl::RíNCIA INTEAVAl_O 
17 22 ;;'2tl 03246 

E!:.,ADO 
[)E CUENTE 

SEARSOOl I· Cl:tnno OE 'XRV!CI 
10'115.2 1:: SANTJAGO l OPEZ CE 
:<5..1246 L Pff1fZ l!'llAHlF. LU1 
531642 ? GHlBLI D!oL CtNTHO 
~ ;:: RUJZ ~NDOVAL ~R 

TOTAL PRIMAS A COBRAR 
TOTAL P~IMJ',SEN DEPOSITD 

01 (8!); 3Jll1A"i 

PRltJIA51->(Jf! PAGAR 
01;- 0110i.~ Dl rn o~~"'' r·ot.11~u11' •• 

l•llrf l~t H 

1.'82L'() 

1 ~ .. t' • :o 

ENTEA-f~OCESA. /'f.- t -»\YUD.:. PI 1 rFLJNCION f'F 7 .-11[ rn<•lTDf 
BOHAA.,.MENU ANTERIOR PFB-AVANZA f'Fq-lMPRl"SlON PFlO~MLNU 

PRINCIPAL 
~ PO ! • ""'- ,-Nnn<T1'-' ... P<ll ~-11'"> F N rir p Pí'11 ."l.PI l•AH .- ·~ 1 -,<.; Pt n•'"'rr·<: l~~··:r ···!l' ·; 

AYEa::n.27 
ZV""'94 

CREG OFIC GZONA AGENTE 
17 22 Z26 03:246 

f •QU .. 7 

ANTIGUEDAO DE $.A.LOOS 

FECHA DE REFERENCIA 
01100·~ 

HJNCIQl\I 3..-.-, 
PAGINA. 01 

ESTADO 
DE 

PENO CE PAG PRlt.1ASVEr-JCLDAS 

Z GHIBL 1 DEL CENTRO 
SEAASC01 F CENTRO DE SERVICJ 
101152 E5'\NT1AGOLOP€ZCE 
6EB!:E;? Z RUIZ S""-NOOVAL SER 

DE cmce.•9"1 DE 01/07/~DE lNIC.VIG COl'v'llS NO 

1,5.:DOO 1,ti:DCO 
7.:E.3.1(; 1.4707'3 
5. '.:f:D. 00 555 CD 

== 

TOTAL PRIMASPENOIENTES'VENClOAS 1.s:DOO 1,53:).CO 
TOTAL PRIMASEN DEPOSITO 

ENTE A -PROCESA PF 1-AYUOA F"F3 .. FUNCION PF7-RETAOCECE 
BORRA-MENU ANTERIOR PFB-AVANZA PF9-tMPRESION Pf'10-MENU PR!NClPA.L 

P'"'' f7A<:: - ·--vPRlflAA~CN rtEP ·-··-1~ -e"' ~-pcR1--- ''"''"'Ir.,,.~~<::' 

AYECXX333 = .. 
CONTROL DE LA COBRANZA FUl'OClON.329 

PAGINA: 01 

CREG OFIC GZONA AGENTE FECHA INICIAL DE CON9.JL TA: 01/C&~ 
11' 22 Z!6 CQ24S FECHA FINAL DE CONSULTA· 01/10-94 --------------------------------

CLIENTE ESTACO NF VENCIM. MON PRIMA COMISON 
CE CUENTA AP PAGO TOTAL 

PEREZ IRIARTE LUI 03:0158 1,702.CD 17B.::0 
GHIBLI DEL CENTRO 531&12 Z M OJCIXE9 15'CB'94 MIN 1.5'.D.CO ~00 
CENTRO DE SERVICI SEARSCD1 F T ca::x::xDJ 22'(9'94 MIN 7.353.16 1.470.63 

TOTAL PRIMAS A COBRAR 
TOTAL PRIMASEN DEPOSITO 

10665.16 1.'.:bi.83 

ENTER-PAOCESA PF~ -AYUDA PF3-FUNCION PF7-RETROCEOE 
BORRAooMENU ANTERIOR PFB-AVANZA PF9-IMPRESi10N PF10-MENU PRINCIPAL. 

.,,.... r- - -· y PR'" """" ·--!"l!Tr'I r -ANT-- -E PAf"::n n Al>I 1r-Ar-H"lN 

166 

Como una de las ventaJaS del sistema 
para con la fuerza productora. el 
pronóstico de la cobranza. le pernüt1r3. 
al agente. planificar y darle 
seguitn1cnto a los negocios que en 
determinado intervalo de tiempo 
dcbcr<in cubrir uno o vanos pagos. lo 
que ~1gn1fic.a obtener comisiones por 
prirnas pagadas. 
Esperando que este inccnuvo, permita 
incrementar el pago de primas de 
manera planificada. 

En términos generales. la antigüedad 
de saldos es la misina que el pronostico 
de la cobranza, con la diferencia que 
esta le permitirá al agente, conocer los 
negocios que ha determinado intervalo 
de tiempo. están pendientes de pago. lo 
cual se conviene en contisiones no 
pagadas, teniendo de igual manera la 
finalidad de incentivar al agente. 

La consulta de control de la cob~ 
podemos decir, que es un resumen, de 
todos los negocios. que para un agente, 
oficina o centro regional, tienen fecha 
próxima de pago, lo que permite 
conocer los totales de primas a cobrar 
y totales de primas en depósito. 
Esperando que de igual manera le 
sirva al agente o a la misma compaiUa, 
para planificar el Seb"llimicnlo de sus 
cobros. 



Conclusiones 

7.2 Ventajas para Sistemas. 

Sin lugar a dudas. para el ;irca de sistemas, el resolver el problema de la interfaz entre el Sisten1a de Gastos Médicos 
Mayores y el Sistema de Daños. representa la mayor ventaja al dar por tcnninada una situación que la mayor parte del 
tiempo se tornaba insostenida y liberando al área de sistemas. de proyectos creados exclusivamente para empatar la 
in.formación y que un área tan irnponantc como la de Operaciones Técnicas. se dedicara casi en forma exclusiva a resolver 
y aclarar dichas diferencias. 

Por otro lado. el desarrollar funciones que el Sistema de Daños no provcia y que son requeridas para muchas de las 
actividades de Ja operación. facilitará el seguimiento del ciclo de vida de cualquier negocio. desde su misn1a enlisión, hasta 
la generación de los asientos contables. Pudiendo de cst.::i m.::inera tener un sistema que permita audttar cualquier negocio 
en c~quicr etapa de su ciclo. 

7.3 Conclusiones Generales 

A través del presente trabajo hemos podido analizar propuestas que van. desde hacer reingenieria, su aplicación en un 
sistema de in.formación y una propuesta 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 se esta operando~ y todas 
las propuestas hechas por nuevas filosofias pueden ayudar a trazar el rumbo a seguir. 

Sin embargo. en el caso de la rcingcniería. esta no es mas que una propuesta que por sus características puede o no 
funcionar en las empresas. Se debe tener en cuenta que cada organización es como un pcqueilo ecosistema. con 
caractcristicas. cultura y patrones propios. La reingeniería y el uso adecuado de las Tecnologías de la Información pueden 
dar enormes beneficios a las empresas, pero la manera en que estos penetrarán en cada empresa es diferente~ no se 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 organizaciones pueden funcionar en la propia. sólo así. recuperando el espíritu de innovación y 
creatividad. se podrán dar cam.bios verdaderos y permanentes. 

De toda esta filosofía existen puntos imponantcs que si bien tal vez no aponan de manera original. nos los vuelve a 
recordar. Como son: 

- El buen servicio al cliente y su satisfacción. es la razón de c.xistir de las empresas . 

- Los empleados son el activo más importante de la organi7..aci6n. y sus conocimientos la mejor inversión. 

- La tecnología es importante pero hay que saber aplicarla. 

- La respuesta a los males de una organización está dentro de ella nllsma. 

Evidentemente queda mucho por hacer y avanzar en estos campos. Falta por ejemplo investigar corno hacer que la 
información generad.a al obscnrdr Jos procesos sirva para alimentar un modelo de la empresa que la interprete. Esto deberá 
pcnnitir, eventualmente. que el flujo mismo del sistema se adapte a las circunstancias. 

Conforme se avance en la práctica~ se irán, sin duda. abriendo nuevas preguntas. Para Jo cual esperaremos se encuentren e 
implanten nuevas respuestas. 

167 



Capítulo 7 

Conjuntamente a estas filosofias del manejo de procesos o administración del trabajo. la aplicación de metodologías en el 
Desarrollo de Sistemas. para nuestro caso. principalmente en las fases de análisis y diseño. permiten cumplir con una de 
las mas importantes exigencias. que es la de generar la integración lógica del conocimiento. Ya que el realizar. un análisis 
de procesos o un dlset1o de estructuras. de fonna aislada i1npos1bilita el buen 1Crm1no y la incongruencia en el flujo de la 
inf"ormac1ón. 

Si partimos que la aplicación de una metodología de Desarrollo de Sistem.as es un conjunto interrelacionado de métodos, 
técnicas y herramientas que tienen como objeto el estructurar y delinear. tas fases del ciclo de vida de cualquier desarrollo, 
esto permitirá generar desarrollos flexibles. permitiendo integrar la problcmütica a su entorno, generando eficiencia y 
adaptabilidad en el producto final. incrementando la productividad y reduciendo los costos. 

Es labor de la gente dedicada al Desarrollo de Sistemas, la utili:?..ación de mctodologias y filosofias, el formalizar el uso de 
estas hcrratnientas. que pennitan crear la confianza de que su trabajo redundará en una mejora gradual de los servicios que 
se ofrecen a la organización y que de alguna manera estan vinculados con el uso de un computador como herramienta de 
productividad. 
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