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RESUMEN EJECUTIVO

La actual investigacion tuvo como objetivo determinar toda la logistica detras de un proceso de
reclamo en el departamento de Siniestros Autos, de igual manera se analizé la experiencia de los
colaboradores del area para determinar los procedimientos a mejorar a la hora de gestionar cada

tramite que ellos realizan.

Por lo tanto, se descubrié que al no contar con un sistema automatizado que genere los
formularios a completar en el levantamiento de un caso, se genera un atraso las labores de los

colaboradores, a esta problematica se suma el alto volumen de reclamos.

Sin embargo se identifican oportunidades de mejora asi como debilidades, lo que refleja una
necesidad de tener un sistema que les facilite la recoleccion de la informacion y la realizacion de

una guia que contenga los pasos a seqguir a la hora de iniciar un nuevo caso.

Se propone un sistema de gestion para web y movil orientado al departamento de Siniestros
Autos que solvente la obtencion de datos, interpretacion y manejo de los mismos, a la hora de
tomar decisiones por parte de las jefaturas, y de tal manera, poder brindar una solucion viable a

los colaboradores.

Palabras clave: siniestros, autos, asegurados, reclamos, casos, gestion, web, movil y colaboradores



ABSTRACT

The current investigation aimed to determine all the logistics behind a claim process in the Auto
Accidents department, in the same way the experience of the collaborators of the area was
analyzed to determine the procedures to improve when managing each process that they
perform.

Therefore, it was discovered that by not having an automated system that generates the forms
to be completed in the lifting of a case, a delay in the work of the collaborators is generated, to
this problem is added the high volume of claims.

However, opportunities for improvement as well as weaknesses are identified, which reflects a
need to have a system that facilitates the collection of information and the preparation of a
guide that contains the steps to follow when starting a new case.

A management system for web and mobile is proposed aimed at the Auto Accidents
department that solves the obtaining of data, interpretation and management of the same,
when making decisions on the part of the headquarters, and in such a way, to be able to provide
a viable solution to collaborators.

Keywords: claims, cars, insured, claims, cases, management, web, mobile and collaborators
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GLOSARIO

A

Asegurado: es el titular de la pdliza (persona natural o juridica).
Acsel: Aplicacion configurable de seguro en linea.

C

Causa: La causa del siniestro

Certificado de Transito: Documento legal que describe los por menores de un accidente

vehicular y el dictamen segun audiencia en transito.
Coaseguro: Porcentaje de participacion del asegurado sobre la cobertura afectada.
Corredor: Intermediario entre la compafiia aseguradora y el cliente.

D

Deducible: Valor monetario o porcentaje establecido en una pdliza, que el asegurado paga segun

la cobertura afectada.

Fec. Ocurr. (Fecha de Ocurrencia): Registrar la fecha de ocurrencia del siniestro. El aplicativo

muestra de manera automatica la hora de notificacién del mismo.

Interbanca: Agencia virtual por medio de la cual se realizan transacciones bancarias.
N

Notif. Suc. (Notificacién Sucursal): El aplicativo presenta el dia de la carga, en caso de necesitar

cambiarse, registrar la fecha en la cual se notifico el siniestro.

P
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Péliza: Contrato entre un asegurado y una compafiia de seguros, que establece los derechos y

obligaciones de ambos.

Primas de Seguro: Costo del seguro o aportacion econémica que ha de pagar un asegurado o

contratante a una compaiiia aseguradora

Producto: Muestra de manera automatica el producto asociado a la pdliza siniestrada

R

Reclamo: Es la notificacién y formalizacion del siniestro ocurrido por parte del asegurado.

Reserva: representa la obligaciéon de la institucion de seguros de vida de largo plazo, y
corresponde al valor actual de los pagos futuros a cargo del asegurador, menos el valor actual de
las primas futuras que debe pagar el asegurado.

S
Siniestro: Ocurrencia de un suceso amparado en la pdliza de seguros.

Suma Asegurada: Cantidad fijada en cada una de las coberturas de la pdliza, que constituyen el

limite maximo de responsabilidad de la compafia.
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. INTRODUCCION

El presente proyecto de graduacién se realizd en la empresa de Ficohsa Seguros, S.A., que
pertenece a la Financiera Comercial Hondurefla, S.A,, mas conocido como Grupo Financiero
FICOHSA. Partiendo del departamento de Tl, departamento organizado y que cuenta con las areas
necesarias para el apoyo y desarrollo de la empresa. Llevar a cabo el proyecto de graduacion en
dicha empresa traera el beneficio de contar con una experiencia de trabajo y asi mismo tener el
privilegio de poder aprender e instruirme acerca de la labor que se realiza en dicho departamento.
Luego de tener una entrevista con el subgerente de Tl, decidi realizar mi proyecto profesional en

el area de desarrollo, luego de observar ciertos problemas y necesidades a resolver.

La siguiente investigacién desglosa la funcionalidad y desarrolla paso a paso una aplicacion movil
y aplicacion web que sera utilizada por los colaboradores de Ficohsa Seguros asignados al
departamento de Siniestros Autos, ellos son los encargados de asistir a los asegurados en el
momento que ocurre un accidente con su automovil. El objetivo de la aplicacién es plantear una
solucién a este proceso. En la actualidad cada caso se registra en papeles fisicos, luego son
llevados a las instalaciones de Ficohsa Seguros y los transcriben en digital, este procedimiento es

repetido con cada caso reportado.

Por otra parte crearé una interfaz web que pueda gestionar toda la informacion ingresada desde
la aplicacion movil, para que dichos casos puedan ser gestionados en tiempo real, generando un

tiempo de respuesta positiva al asegurado.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1I.1 ANTECEDENTES

Interamericana de Seguros, S.A. (Ficohsa Seguros) fue constituida en 1957 y su negocio principal
es la aceptacion de coberturas de riesgo, fianza y garantias. Ficohsa es la principal aseguradora
en Honduras, alcanzando en el 2013 US$99,8mn en términos de primas, lo que representa una
participacion de mercado de 27,6%. La empresa forma parte del Grupo Financiero Ficohsa.

Inicio ofreciendo una serie de productos en el ramo de seguros y fianzas. Tras una trayectoria
modesta, la Compafiia de Seguros Interamericana, S. A. es adquirida por el Grupo Financiero
Ficohsa el 1 de enero de 1996, pero se cambia su razon social a la de Interamericana de
Seguros, S. A., uniendo de esta manera, la experiencia de casi 40 afios de trabajo con el

dinamismo y calidad de servicio que caracteriza al Grupo Financiero Ficohsa.

A partir de ese momento, se integré a un proceso de desarrollo que abarca todas las areas de la
compahia contando con el apoyo de talento humano altamente calificado y dedicado a la
consecucion de metas y objetivos en base a un s6lo compromiso: la satisfaccion total de sus

asegurados.

En el afo 2002, se convirtiod en la primera compafia aseguradora en el mercado hondurefio en
someterse a una calificacién internacional, en base a los estados financieros al cierre del ano

mencionado.

En febrero del 2010, Grupo Financiero Ficohsa consolida su actuar bajo una sola marca: FICOHSA.
Es asi que todas las empresas miembro del grupo, responden al mismo nombre por lo que

Interamericana de Seguros, S.A. se convierte en Ficohsa Seguros.

A pesar del crecimiento tecnoldgico los sistemas automatizados no han llegado a todas las areas
de Ficohsa Seguros, como en el caso del departamento de Siniestros Autos, esto se debe a la
resistencia al cambio que tienen las personas. Lo que se refleja en la problematica que afrontan

los colaboradores del area al continuar usando formatos manuales y ambiguos.



11.2 ENUNCIADO / DEFINICION DEL PROBLEMA

Durante el tiempo de levantamiento de casos, el volumen de reclamos solicitados por los
asegurados incrementa. Lo que aumenta la carga de trabajo en cada uno de los empleados del
departamento de Siniestros. Cada caso tiene un formulario que es llenado a mano lo que impide
que el proceso se realice de manera diligente, ellos deben de disponer de un sistema de gestién
que les permita ingresar los datos de los asegurados en tiempo real, asi mismo los pasos que

deben seguir para su optimo ingreso.
11.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

11.3.1 Pregunta general

¢Como pueden mejorar el proceso de ingreso de reclamos los empleados del departamento de

Siniestros Autos?

11.3.2 Preguntas especificas

e ;Cual es el alcance que tiene el departamento de Siniestros Autos?

e ;Cuales son los medios por los cuales los clientes notifican los siniestros?

e ;Cuales son los requisitos necesarios que usan para atender un siniestro?

e ;Cual es el proceso que realizan al atender un reclamo del departamento de Siniestros
Autos?

e ;Cual es el proceso al momento de asignar un reclamo?

e ;Cual es el tiempo promedio en el que atienden un siniestro?

e ;Cuales son los tramites que mayormente son solicitados por los asegurados durante un
proceso de reclamo?

e ;Cual seria la alternativa apropiada para potencializar el desarrollo y la gestion de los
casos que se registran diariamente?

e ;Como vendra a facilitar un sistema que automatice el trabajo de los colaboradores del

departamento de Siniestros Autos?



1.4 HIPOTESIS Y/O VARIABLES DE INVESTIGACION

En el departamento de Siniestros Autos el tiempo de soluciones de reclamos de los asegurados
se ve afectado por no contar con un proceso automatizado para realizar el levantamiento de un

caso.

Completar un formulario de levantamiento de casos de manera digital genera un ahorro

economico para la empresa de Ficohsa Seguros.

A los colaboradores del departamento de Siniestros les tomara menos tiempo recolectar los datos

requeridos en el levantamiento de un caso.

1.5 JUSTIFICACION

A pesar de las facilidades que prestan los sistemas de gestiones web o aplicaciones moviles, en
Fichosa Seguros no existe una manera automatica de generar casos de reclamos de accidentes

para los asegurados, proceso que le permita al empleado llevar un mejor control de cada caso.

Por lo tanto esta investigacion tiene como fin estudiar los procesos realizados a la hora de
gestionar un caso de siniestros autos, lo cual permitira detectar las dificultades y retrasos dentro

del desarrollo del mismo, para que asi, se pueda reducir lo mas posible esta problematica descrita.



lll. OBJETIVOS

11l.1 OBJETIVOS GENERALES

Contribuir a mejorar las operaciones del departamento de desarrollo de Tl, mediante el disefio e

implementacién una herramienta de gestion para mejorar las atenciones de los asegurados.

I11.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar todos los procesos que abarca el levantamiento de un caso de los asegurados

e Analizar si los procesos actuales son 6ptimos para la resolucién de los casos

e Proponer un plan estratégico que contenga una base de datos de proveedores para
agilizar el proceso del analisis de riesgos

e Definir posibles alternativas y herramientas para la solucién de los problemas

¢ Identificar todos aquellos factores que limitan la correcta gestion a la hora de manejar los
reclamos de los asegurados

e Analizar la informacion y las experiencias brindadas por el personal de Siniestros Autos
para conocer de primera mano, la problematica del departamento

e Disefiar un formulario éptimo para mejorar la eficiencia de la atencion al usuario



IV. MARCO TEORICO

IV.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

IV.1.1 Reseiia historica de la institucion

La compaiia fue creada bajo el nombre de "Compaiiia de Seguros Interamericana S. A." en
1957, ofreciendo una serie de productos en el ramo de seguros y fianzas. Tras una trayectoria
modesta, la Compafia de Seguros Interamericana, S. A. es adquirida por el Grupo Financiero
Ficohsa el 1 de enero de 1996, pero se cambia su razon social a la de Interamericana de
Seguros, S. A., uniendo de esta manera, la experiencia de casi 40 afios de trabajo con el

dinamismo y calidad de servicio que caracteriza al Grupo Financiero Ficohsa.

A partir de ese momento, se integrd a un proceso de desarrollo que abarca todas las areas de la
compafia contando con el apoyo de talento humano altamente calificado y dedicado a la
consecucion de metas y objetivos en base a un sélo compromiso: la satisfaccion total de sus

asegurados.

En el afio 2002, se convirtié en la primera compafiia aseguradora en el mercado hondurefio en
someterse a una calificacion internacional, en base a los estados financieros al cierre del afo

mencionado.

En febrero del 2010, Grupo Financiero Ficohsa consolida su actuar bajo una sola marca:
FICOHSA. Es asi que todas las empresas miembro del grupo, responden al mismo nombre por lo

que Interamericana de Seguros, S.A. se convierte en Ficohsa Seguros.

IV.1.2 Mision

Ser lider en la industria de Seguros y Fianzas mediante la prestacién de servicios de alta calidad

garantizando la seguridad de las personas y sus patrimonios.



IV.1.3 Vision

Mantener el liderazgo en el mercado Hondurefio convirtiendo a Ficohsa Seguros en la compaiiia

con mejor asesoramiento y servicios para sus clientes.

IV.1.4 Valores Institucionales
IV.1.4.1 INTEGRIDAD

Los miembros de Grupo Financiero Ficohsa actuamos siempre con Integridad, la cual modela
nuestro comportamiento para actuar con honestidad y transparencia, y nos permite tomar
decisiones en base a la ética y moral. Nos guiamos por la ética y mantenemos un comportamiento

coherente, transparente y honesto en todas tus acciones.
IV.1.4.2 RESPETO

El valor del Respeto es la consideracidn y tolerancia por las necesidades, cualidades, opiniones,
decisiones y actitudes de otras personas a pesar de sus diferencias a las de uno mismo. En GFF
somos tolerante, no ofendemos o discriminamos a los que son distintos obtienen otra forma de

pensar.
IV.1.4.3 SERVICIO

El Servicio es el grupo de acciones o actividades a través de la cuales se le brinda soluciones
oportunas a las necesidades de nuestros clientes, ya sean internos o externos. Contamos con un
sentido de colaboracion y premura con el cual aseguramos el logro y cumplimiento de metas,

individuales y organizacionales, por medio de soluciones eficientes y oportunas.
IV.1.4.4 COMPROMISO

Los miembros de la gran Familia Ficohsa contamos con el valor del Compromiso, el sentido del
deber que es evidente a través de la iniciativa personal, adaptabilidad, esfuerzo y la persistencia
hacia el logro de nuestros objetivos.

Siempre actuamos con pasion y dedicacion, manteniendo siempre una actitud perseverante y
positiva.



IV.1.4.5 SOSTENIBILIDAD

La Sostenibilidad es la capacidad para hacer uso responsable y eficiente de los recursos sin
comprometer el equilibrio econdmico, ecoldgico o social; contemplando su viabilidad continua a

largo plazo.

Con nuestras acciones apoyamos iniciativas que garantizan el desarrollo a futuro y el equilibrio

entre crecimiento econémico, cuidado del medio ambiente y bienestar social.

IV.1.5 Estructura Organizacional

Estructura Organizacional 2020 -
Ficohsa Seguros, S.A. ” Ficohsa | seguros

Asamblea
de Accionistas

Consejo de Administracién

Comité Auditoria Comité de
COL":_tFéTde y Cumplimiento Gestion de
Regulatorio Riesgos

Intendente de
Seguros

Gerente Gerente Gerente
Sub Gerente Jefede Subgerente
Comerclal Comerclal Comercial R 1 o H

llustracion 4.1 Organigrama Institucional

Fuente: (Organigrama, 2020).



IV.1.6 Seguro

Segun (www.ficohsa.com, s.f) Un seguro es un contrato con el que la compafia se obliga,
mediante el cobro de una prima a cubrir el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura a
indemnizar, dentro de los limites pactados, el dafo producido al asegurado o a satisfacer un

capital, una renta u otras prestaciones convenidas.

IV.1.7 Primas de seguro

Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Es el valor de la cuota o aportacion econdmica que debe satisfacer
el contratante o asegurado a la compafia de seguros, en concepto de contra prestacion por la

cobertura del riesgo que el contrato de seguro garantiza.

IV.1.8 Siniestro

Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Se define como la realizacion del riesgo asegurado y previsto en la
poliza, del cual surge la obligacién de la compania de seguros a indemnizar las coberturas

contratadas.

IV.1.9 Corredor de seguro

Segun (www.ficohsa.com, s.f) Es una persona natural o comerciante individual inscrito en el
registro de agentes de la Comision Nacional de Bancos y Seguros, que actia como intermediario
en la celebracion de contratos de seguros o fianzas y su renovacion con una o varias compafias
de seguros, percibiendo de estas una comision, no existiendo relacién de dependencia entre las

partes.

IV.1.10 Corredor de seguro

Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Es una sociedad mercantil inscrito en el registro de agentes de la
Comisién Nacional de Bancos y Seguros, que actua como intermediario en la celebracion de
contratos de seguros o fianzas y su renovacién con una o varias instituciones de seguros

percibiendo de estas una comisién, no existiendo relacién de dependencia entre las partes.



IvV.1.11 Educacion Financiera

La educacion financiera esta dirigida a toda la poblacion hondurefia y debe ser considerada como
un bien publico, porque comprende a todos los sectores sociales y es integral al requerir la
participacion de los actores del sistema financiero: instituciones publicas, usuarios financieros e

instituciones financieras supervisadas.

La CNBS como autoridad de control y supervision del sistema financiero, es la encargada de liderar
las acciones necesarias para consolidacion de la educacion financiera, como politica del pais,

considerada como bien publico y concebida como un proceso integral y continuo.
V.1.11.1 DERECHOS COMO PARTICIPANTE FINANCIERO

Asi como deberes, también tiene derechos los cuales encontrara en la Normas complementarias
para el fortalecimiento de la transparencia, la cultura financiera y atencién al usuario financiero
los cuales se detallan a continuacion:

e Reciban un trato diligente y respetuoso por parte de las instituciones supervisadas desde
el momento en que solicitan informacion y durante la obtencion de la prestacion de los
servicios o productos requeridos.

e Se les proporcione informacién documental o electronica, sobre los términos y
condiciones del servicio o producto financiero que pretende adquirir, antes, durante y
después de la celebraciéon de un contrato o de cualquier otro documento donde se
formalice la prestacion de un servicio o producto.

¢ Obtengan oportunamente de las instituciones supervisadas el recibo correspondiente al
pago del servicio o producto pactado, debiendo detallar en el mismo los conceptos a que
se hayan aplicado los pagos.

e Sean atendidos en el menor tiempo posible, independientemente del tipo de transaccién
u operacién que deban realizar.

e Las instituciones supervisadas cuenten con los medios y procedimientos necesarios para
proporcionar y difundir informacion sobre los productos y servicios ofrecidos.

e La publicidad difundida por las instituciones supervisadas, sera clara, veraz y precisa, que

contemple las condiciones del producto o servicio publicitado.
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e Las condiciones generales incluidas de la publicidad de productos y servicios ofrecidos
por las instituciones supervisadas, asi como la documentacion informativa, tengan fuerza
vinculante para la celebracién del contrato. Reciban justificacién de las instituciones

supervisadas sobre la negativa en la prestacion de servicios o productos solicitados.

V.1.11.2 DERECHOS COMO PARTICIPANTE FINANCIERO

e Reciban educacién financiera por parte de las instituciones supervisadas y de la CNBS, que
les permita mejorar su entendimiento sobre servicios u productos financieros, asi como
desarrollar sus habilidades para tomar decisiones informadas. Dicha educacion deber
abarcar también los potenciales usuarios.

e Reciban los productos o servicios expresamente solicitados a las instituciones
supervisadas.

e Los contratos y sus anexos, sean escritos con claridad en caracteres legibles y puestos a
su disposicion para su lectura, facil comprensién y aceptacion.

e Las instituciones supervisadas elaboren los contratos de adhesiéon conforme a el marco
regulatorio correspondiente, debiendo abstenerse de incurrir en conductas que conlleven

abusos contractuales que puedan afectar el equilibrio del contrato.

Este es el proceso por medio del cual los usuarios financieros y la poblacion en general se educan
para satisfacer la necesidad de contar con informacion clara, oportuna'y mejorar su entendimiento
sobre los productos y servicios financieros, los compromisos y responsabilidades que asumen al
contratarlos y desarrollar habilidades para que la toma de sus decisiones financieras sea eficaz en

funcién a sus necesidades particulares.(CNBS, 2019)

IV.1.12 Tipos de seguros
IV.1.12.1 SEGUROS DE PERSONAS

Segun (www.fundacionmapfre.org, s.f.) Es aquel que se caracteriza porque el objeto asegurado es
la persona humana, haciéndose depender de su existencia, salud e integridad al pago de la

prestacion.

11



IV.1.12.1.1  SEGURO DE VIDA
Segun (www.ficohsa.com, s.f) Es el que brinda proteccion econémica al asegurado y a las
personas que el asegurado tiene a su cargo. En caso del fallecimiento de éste, sus beneficiarios o

herederos acceden a una indemnizacién de acuerdo a la suma asegurada contratada.

En caso de incapacidad total y permanente del asegurado, éste recibird la suma asegurada

anticipada, pagadera en rentas mensuales.

IV.1.12.1.2  SUMA ASEGURADA

Segun (www.ficohsa.com, s.f) Es el limite maximo de cobertura econdmica que asumira la
compahia de seguros en caso de indemnizacién a favor del asegurado o de sus beneficiarios,

producto de un siniestro cubierto por la pdliza.

IV.1.12.1.3  SEGURO MEDICO
Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Es un seguro que cubre los gastos médicos elegibles en que incurra

un asegurado a causa de una enfermedad o lesién accidental cubierta por la péliza.

IV.1.12.14  MAXIMO VITALICIO

Segun (www.ficohsa.com, s.f) Es el limite maximo de cobertura econdbmica que otorgara la
compahia de seguros a cada asegurado, que se reembolsard por una o mas enfermedades o
accidentes cubiertos, mientras goce de cobertura en la pdliza, una vez agotado el maximo vitalicio

la compafia de seguros procedera a cancelaciéon de la péliza.

IV.1.12.1.5  GASTOS ELEGIBLES

Segun (www.ficohsa.com, s.f) Son los gastos, servicios y suministros médicos por los cuales la
compaifiia brindara cobertura al asegurado por ser considerados médicamente necesarios para el
diagndstico y/o tratamiento de lesiones accidentales y enfermedades siempre que estén dentro
de los cargos usuales y acostumbrados del area geografica donde se dé la atencion médico-

hospitalaria.
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IV.1.12.1.6  EXCLUSION

Segun (www.ficohsa.com, s.f)  Son los gastos, cargos o costos por servicios médicos y
hospitalarios por los que la compafia de seguros no reconocera cobertura ni asumira suma
alguna, aun cuando hayan sido recibidos por un asegurado, salvo que en las condiciones

particulares de la podliza se estipulo algo mas.

IV.1.12.1.7 DEDUCIBLE

Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Es el monto que cada asegurado o dependiente elegible debe
cubrir por cuenta propia en un evento o debe acumular durante el afio calendario o afo pdliza
por razén de gastos elegibles cubiertos. Después de satisfecho el deducible, la compafia de
seguros pagara a cada asegurado o dependiente elegible, el porcentaje estipulado en las

Condiciones Particulares de la pdliza.

IV.1.12.1.8  COASEGURO
Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Es el porcentaje de participacion del asegurado, que se aplicara a

los gastos elegibles en cada reclamacion después de cubrir el deducible.

IV.1.12.1.9  CONDICION DE SALUD PREEXISTENTE
Segun (www.ficohsa.com, s.f) Se define como una enfermedad, lesién corporal, condicion de
salud o la presencia de sintomas y/o signos por los cuales el asegurado, previo a la fecha efectiva

de su seguro:

Tuvo advertencia médica o consultd a un médico.

e Recibid tratamiento médico, servicios o suministros médicos.

e Se ha practicado o le recomendaron examenes para el diagnostico pertinente.

e Tomo drogas o medicamentos recetados o recomendados.

e Asistié a un médico para diagnéstico, cuidado o tratamiento.

e Se consideran también enfermedades o lesiones pre-existentes:

e Las causas, complicaciones, secuelas o efectos tardios de tal enfermedad o lesién, aunque

éstos sblo se manifiesten después de iniciada la cobertura de la péliza.
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IV.1.12.1.10 SEGURO DE ACCIDENTES PERSONALES

Segun (www.ficohsa.com, s.f.) Es el seguro que brinda proteccion econémica a las personas
que el asegurado tiene a su cargo. En caso del fallecimiento de éste a causa de una lesion
accidental, sus beneficiarios o herederos acceden a una indemnizacién de acuerdo a las

coberturas contratadas.

14



IV.1.12.1.11 Formulario de gatos médicos

FORMULARIO DE GASTOS MEDICOS,

¢ PRECERTIFICACION Y SEGUNDA OPINION MEDICA

w Ficohsa Seguros
Servicia 24,7 al *4747 {desde cualguier celular] Cadigo: SPN-F.GSP-01
PéllzaMe. — Certificade Ne. Menta: ERM:

Para uso exclusiva de la comparia

1) Titular D Cényuge D Hijaia) D
21 Mombre Lexo F D MD

3) Me. cedular Correo electrénica
4) Fecha de Nacimiento Emaresa donde Trabaja Mo, [H3S I:l
5} [Tiene usted o su conyuge olro Seguro Médice? S |:| No|:| Compafila de Seguros

£} jDesde que fecha tiene el segura médica?

|1. Histerial Midice / Consulta Ambulateria (Debe ser completado unicamente per el médice tratante)

1) Descle cudndo trata usted al paciente? Dia Mes, Ao, Nimere de Verificacidn:
QR del carné para provesdores en RED

2V La condicidn de| paciente se debe a:

Accicente de Trabajo D Enfermedad Doupacional D Embaraze D
Acchdente de Autemdvil D Enfermedad Camin D Fecha
Otres hecldentes O sioa O U Dia Mes Ahe

3) Deserig o doagndstioe complets, a2 leslores encantradas, laz comploacienes y tratamientes en consulterie, s procede

4) ;recha de Inlcio de la enfermecad o de acurrencla del accldente? i Me: Afa,
a recihida el paciente anteriormente tratamiento médicn por esta condicidn u otras? SiD Ma D
5i s afirmative: JCudnde? Mambre del médica
&) Examen, procedimiento o Cirugls & realizar
Fecha Programada: Dia. Mes Afi,
71 Institucidn donde se brindard ba atencidn
Tiempe o duracidn de la estadia hospitalaria fen betras) Dias (Sujeto a evalustion)
&) Honararios por e] procedimiento {induye cuidado pre ¥ post operatosio intra hospitalerio} L
9} Cédigo de Redhsa Poroentaje Walar
Cadiga de Redhia Peroentaje walar
iPuede ser realizada ambulitoriamente? si[] L iRequiere Ayudante? i ] o]
iRequiere Arestesidlogo? Si I:l ND|:| sReguiere Midice Adiclaral? % |:| no l:‘
Justifique fa participacidn del médice adiciana]
iHa abtenide una segunda opinidn médica? 5 |:| N"l:l Fecha: Dia s Afa
Maombre y Direccidn del médice que emiti la segunda oginidn
Observacianes
Nembre de] middico Esprcialead Firera y wella delmédice Tel#lene
Lugar i Fecha.
Brindade 3 mi perrena @ @ mis dependientes para que swministre 3 Ficohsa Seguros o 2 5
cepreceniante, todes b infermes que reguien ineluyenes fepias exattas e b Narnbre de la empress Membre del resresertante RRHH

dorumentos yo expediente dinio.

Firma ce| asegurado o representante legal Firma y sello del contratante

llustracion 4.2 Formulario de reclamo para gastos médicos

Fuente: (Ficohsa, 2021).



IV.1.12.1.12 SEGUROS DE AUTO

Segun (www.fundacionmapfre.org, s.f.) Es aquel que tiene por objeto la prestacion de
indemnizaciones derivadas de accidentes producidos a consecuencia de la circulacion de
vehiculos. En general, la legislacion de la mayoria de los paises distingue al respecto entre el

denominado seguro obligatorio, destinado normalmente a la cobertura, dentro de los limites

legalmente establecidos, de los dafios personales o materiales causados a terceras personas, y el

seguro voluntario, que cubre el exceso de los limites del seguro obligatorio, asi como otras

garantias a que se hace referencia mas adelante.

IV.1.12.1.13 COBERTURAS DE LA ASEGURADORA

Colisiones y vuelcos accidentales.
Incendio, Auto-ignicion y rayo.

Robo total del vehiculo.

Huelgas y alborotos populares.
Fendmenos naturales.

Extension territorial (Honduras).

Pérdida total del vehiculo.

Dafos causados a terceros en sus bienes.
Dafos causados a terceros en su persona.
Rotura de cristales (se excluyen motocicletas).
Equipo especial.

Explosion.

Gastos médicos por ocupantes (Se excluyen motocicletas).

Coberturas de accidentes personales para ocupantes de vehiculos de uso particular (se

excluyen motocicletas).
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COBERTURAS A MI AUTO

Protege tu auto de los danos que afectan directamente a tu vehiculo.

COLISIONES YO VWWILCOS INCENDIO, AUTOIGNICION Y ROBO TOTAL DEL VINICULO, HULLGAS Y ALBOROTOS
ACCIDINTALLS, RAYO, POPULARLS.
m*@ ‘@”‘ ﬁ.@ Q
ROTURA DI CRISTALES, '(NOMINOS NAYUI.A\UY (QUIPO ESPICIAL. (XT(WONY(M?‘OCUAL N
CINTRO AMIRICA

= =2 @&

PROTECCION A MIS PASAJEROS [/

Te protege a tiy a las personas que te acompanan en tu vehiculo.

GASTOS MEDICOS. INCAPACIOAD TOTAL MUERTE ACCIOENTAL
¥ PLRMANINTL.

5

Ea BT B

DANOS A TERCEROS

Prgtegle a las personas y sus bienes de los dafios que puede causar tu
vehiculo.

DANOS A TERCEROS EN SUS BRINTS. Y UNA PERSONA.

oD (e D e

nmm»wmum BUSPONSARILIOAD CIVIL POR COUSION CON UN BIIN (OURON(ONM‘-H)‘(UN
PLRSONA,

llustracion 4.3 Coberturas que ofrece Ficohsa Seguros

Fuente: (Ficohsa, 2021).
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IV.1.12.1.14 Formulario de reclamacion de automovil

FORMULARIO RECLAMACION
"’ ) DE AUTOMOVIL
w Ficohsa Seguros

Cadigo: SPMN-F.GSA-05

Reclama MNa. Pillza Na.

Mombre del Asegurade:

Direccidn para envio de correspondencia:

Teléfane fijo: Celular: E=mail:

Direccidn en dande ocurrid el siriestra:

Fecha del accidente: | | | | Haora: sUtilizs el servicio de la asistencia? §i D N{JD

5 respuesta e MO Por que?

DATOS DEL VEHICULO ASEGURADO

Marca: Modela: AR Matar Mo

Chasis Mo Mo de Flaca: Mo, de Unidad:

DATOS DEL CONDUCTOR DEL VEHICULO ASEGURADO

Nambre de la persona que conducia el vehiculo en el memente de acurrir el accidente:

iCwé relacién o parentesco tiene con elasegurado?

Mimero de ideatidad: Fecha de nacimiento Licencia tipa

Mumers: Fecha de vancimienio: Direccign del conductor:

Teléfono fije: Celular

INFORMAC|ON RELACIONADA COM EL ACCIDENTE

A guidn se atrivuye la responsabilidad cel Accidente2

0w autoridad tuva conacimients del accidente?

ZEn dinde se encuentra el vehiculo asegurado?

5i ¢l vehicula fue detenido, indique jen dénde se encuentra y qué comisaria o jurgado conoce del case?

Dejcriba Con pormenores o accidents ¥ wtilice &l |i||,:lu|-;;| fue aparece a continuacidn para mostrar grﬁl’l: ameme la podician del vehicula que usted

conducia y ol (Jog) otra () &n caie de que hubiera (7}, agregando tode o que usted considers sea impertants

.

Descripeidn de los danos al vekiculs asegurads:

llustracion 4.4 Formulario reclamacion de autos

Fuente: (Ficohsa, 2021).
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z

w Ficohsa

IV.1.12.1.15 Solicitud de seguro ramo automoviles

SOLICITUD DE SEGURO
RAMO AUTOMOVIL
Seguros

La sigulente solichud debers ser complatada con lewra maolde.

Codigo: SPN-F.GTA-D4

A. DATOS DEL ASEGURADO
PARA IS0 EXCLUSH O DE L COMPANILL Chdign de Cantratanter Vinculaci |
Mo de solictud: Mo de piiltza: |

Datos Persona Natural/ Representante Legal

I. Datos Generales del Tomador del Segure  Perssmamstural [ Fencoajurides [

i Primer apelido Segundoapelice Primer nombre Segundo nomore
Apellida de casada ld:mu-j;dl:l C;"H:tﬂgalj P:gpc.ml:‘ N, de documento -E:EDCTM ™ | ™ | Ato
RTN contratante natural o representante legal Lugar de racimients o Mo Ao Edad Smo
= LELE
Nacionalidad
! 1 3
Estado cirll

Profesién, ocupadin, ofico o actividad scondimica

Soitera || Casado[ | Dwordada [

Cargo que des=mpeha

Unibn
lihee "."Iudul:l

Nombre d= b empress donde trabajs o nombre dal negocio propio

Girode b empress

Tiempo de [abomr

(Con que Instituciones financieras prses quentzr

Origen de bos mcursos

LOuOO-LI00000 [ LI70000 - L5000.00 [

L 53,000000- L 8300000 []

Hivel apnie imado d= Ingresos
L E3,000.01 - LT7.00000 [

LT 000 - L442.00000 ]

Mayora L442,00001 [
(51 aplica) Instituciones:

iHa desempefiado algdn cngo plblico usted.
coun familiar suyo en los dtimos 4 ahos? S‘D NC'D

51 aplica) Cargo: |

En caso de ser afirmative completar el 5P5 FCR-01 formulario de identificacidn y vinculacidn para personas expuestas polfticamente
Aplica para nacionales y extranjeros)

#ctua en nombre o representacitn de otra persona? 5 D Ma EI
Hombre completo de b persom que representa

5i b respusesta ms i indicar:

Surebicibn

| Ho. de identidad de |2 persona que representa

;Depende econbmicaments de otra persona? SI:‘ Nul:l
Hombre completo de b persam que representa

5i bs respisecta ms i indicar:

Swrelacibn

| Na. de identidad de b persona d= liquedepande

ez estpirn? Si[ ] e[

5i b respisesta os Siindicar

APMFD - Actividades y Profesicnes No Firancieras Designadas, que actividad A PNFD realizac
iClientees Contratista del Estadc? S| Me[ ]
Datos del Conyuge
Primer apelido Segundo apeliido Primes nombre Segundo nombre
Momiwe de la empresa donde tabaja ‘Cargo que desempefia
Mo de Celular Ciormen elecirdnioo

Ma._d= Teléfono

llustracion 4.5 Solicitud de seguro para automovil

Fuente: (Ficohsa, 2021).
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IV.1.12.1.16 Informe de inspeccién visual del automovil

INFORME DE INSPECCION VISUAL
; RAMO DE AUTOMOVILES
-

Ficohsa Seguros

Cdadigo: SPM-F.INP-11

Asegurade/Chente:

Lugar y fecha de inspeccitn:

I. IDENTIFICACIGN DEL VEHICULD | |1.ESTADO DE PARTES

Marca PARTES BE|R|M OBESERVACIONES

Madels Llantas

Tipa Tapiceria

ARD Puntaz de chaszis

Calar Parales

#5erie Aire acondicionado

#Moler Bolsas aire

wPlaca Yidrio delanterc
Widrio trasero
Widrios izquierdos
Widrios derschog

[ ||l.OTRASINSCRIPCIONES | I e Al OTROS EQUIPOS ESPECIALES
Tapiceria [ el [ewers [winil Durakainer [si ][ na
Caobertores [] Mo tiene [] Si tigne Fenders [] 5 [] Mo
Vidriog [rianuzles [ Ebsctricos Haldgenas (st [T ne
Equipo sonido [Joriginad [ ]otre Defensa frontal []s:|[ ] Ho
Tipe combustible [aseling [ oiesel Rines de lujo [ Jsi|[] vo
Tramsmisidn : LTS : Aut D Tip rr:!nj,n decorativas : k1 : Mo
Retrovisares [ tanuales [ Ebctreicos Polarizado HEIREE
Cantidad de puertas [ ]2{Des) [] 4Cuatroy Cola de pate []si|[ | Mo
Origen/Procedencia : Importado : Agencia Tercer stop : 5 : Mo
Lanta de repuesto [ Jsitiene [ ]Motiens Gradas [ 5 |[ ] Me
Arcesorios de auxilio : Gata : | Jave che rusdag Parrilla de techo : 3 : Mo
Cilindraje alarma mEIImE
Kilometraje Botagua : 5 : No
Cantidad de ocupantes Quemacocos HEIREE
Lo 2l guee se desntinag Ciorre contral :S : Mo

V. DANOS ENCONTRADOS/PREEX|ISTENC| AS

Observaciones:

llustracion 4.6 Informe de ispeccién visual del automovil

Fuente: (Ficohsa, 2021).
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IV.1.12.2 SEGUROS DE DANOS

Segun (www.fundacionmapfre.org, s.f.) Esta denominacion se recoge todos los seguros cuyo fin
principal es reparar la pérdida sufrida, a causa de siniestro, en el patrimonio del tomador del

seguro.

Son elementos esenciales de los seguros de dafios: el interés asegurable, que expresa la
necesidad de que el tomador del seguro tenga algun interés directo y personal en que el siniestro
no se produzca, bien a titulo de propietario, usuario, etc., y el principio indemnizatorio, segun el
cual la indemnizacion no puede ser motivo de enriquecimiento para el asegurado vy

debe limitarse a resarcirle del dafio concreto y real sufrido en su patrimonio.

Los seguros de dafios pueden dividirse en dos grandes grupos:

e Seguros de cosas
o Destinados a resarcir al asegurado de las pérdidas materiales directamente
sufridas en un bien integrante de su patrimonio
e Seguros de responsabilidad
o Garantizan al asegurado contra la responsabilidad civil en que pueda incurrir ante

terceros por actos de los que sea responsable.
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V.1.12.2.1

=
f Ficohsa

Solicitud de seguro ramo de todo riesgo incendio

SOLICITUD DE SEGURO

RAMO DE TODO RIESGO INCENDIO

Seguros

La siguierite soliciiud deberd ser completads con betra d= molde
A. DATOS DEL ASEGURADOD

Codigo: SPN-F.OTD-10

Con que Insiiuciones financierzs posee coentas

PARA IS0 BXCLUSIVD DE LA COMPARLA Oficna Cidige de Comtratante: ]
wWincubadan: No. de solicitud: M. de poltrac J
. Datos Generales del Tomador del Seguro Permmamersd [ | Fersoa i [
Datos Persona Matural/Representante Legal
Noméee comerdal
Primer apedlidio Segundo apelido Primes rombire Segundo nombre:
apelido de Geada Cametde Fo. de documento Facha de Da [ Am
Iderttidad Fas cimien b
O =5== aperte ] wencmenz | |
RTM contratante natursl o representante legal Liggar de rocimients e am Edad S
Feda de
== M0 0
Madonalidad
! 2 | 1
Profesidn, saupacitn, ofido o acthidad econdmica Estads civil
sohire[ ] cassdo[ ] Dhorcado [ ] e viuda[ ]
Mombre de [z empresa donde trabafz o nomire dal negocic peopic Cargo que dessmpaha
Tiempo de kaborar Girode b empresa
Origen de los recurses

Mivel aprowimado de Ingresos
LO00-LH00000 [ LI000M-LS300000[]  L5300000- LBROO00OC ] LES00GO- LW7,00000 ]

L7000 -L 4000000 ] Mayoral 4200001 []

;Ha desampenado algon carpo poblion usted (51 aplica) Cargo:
cuun{:nllhr:.l}uenlnsﬂumnsnhhod? S'D N°D

(51 aplica] InsSudonss:

{Aplica para nacionales y extranjeros)

En caso de ser afirmativo completar el S5P5-F.CR-01 formulario de identificacidn y vinculackin para personas expuestas polfticamente

Actiz en nombre o representacidn de ot persona? 5i|:| NOD
Homive completo de i persona que epresenta |

S b respuesta s Siindicar
Sureladan

| Mo de identidad de ki persona que representa

;Depende econdmicamente de obra persona? 5i|:| NOD 5 bn respuesta e Siindicar

Nomive completn de b persona que repressnt | Sureladan Mo de identidad de [z persora de 2 que depende

iClierte == APNFD? S'D NGD 5i by repuscta e 5 indicar
APNFD = Actiwidadesy Profesiones No Financieras Designadas. e actividad APNFD realiza:
iClicnte o3 Contratizta del Estade? 5[] Na[ ]

Datos del Comyuge
Primer apzliido Sapurde apallide Primer nombre Segunda nomibre
Mombre de b empresa donde trabsj Cango que deszmpeha
Mo de Telfono Mo de Celubr Comeo elecironio

llustracion 4.7 Solicitud de seguro para el ramo de todo riesgo

Fuente: (Ficohsa, 2021).
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V.1.12.3 FIANZAS

Segun (www.fundacionmapfre.org, s.f) Obligacion que se contrae para seguridad de que otro

pagara lo que debe o cumplira aquello a lo que se obligue. Es sinénimo de aval y caucion.

IV.1.12.3.1  Fianza de Sostenimiento de Oferta

Es utilizada para licitaciones publicas o privadas y se otorga con el objeto de garantizar que el

contratista sostendra la oferta presentada si el contrato le es adjudicado.

IV.1.12.3.2  Fianza de Anticipo

Garantizar el buen uso de los recursos econdmicos entregados a un contratista como capital de

trabajo y destinados para la ejecucion de un proyecto.

IV.1.12.3.3  Fianza de Cumplimiento de Contrato

Garantizar el cumplimiento de un contrato u obligacion segun lo estipulado y acordado por las

partes.

IV.1.12.3.4 Fianza de Calidad

Garantizar por un periodo determinado la calidad de los materiales utilizados en la ejecucién de

un proyecto asi como la realizacion de la obra de acuerdo con lo estipulado en el contrato.
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https://www.fundacionmapfre.org/publicaciones/diccionario-mapfre-seguros/aval/
https://www.fundacionmapfre.org/publicaciones/diccionario-mapfre-seguros/caucion/

IV.1.12.3.5 Formulario de solicitud de fianzas

SOLICITUD
DE FIAMZA,

f Ficohsa Seguros
Cédigo: SPM-F.F-03

La siguiente solicttud deberd ser completada con letra de molde

A. DATOS DELASEGURADO

PUARA, IS0 EXCLLISN O DE LA COMPA RN Chdigo de Conratane Vinculacibn:
Mo. de soliciud Moo de plilza:
Tipo de Fianza que solocita:
Mantenimiento de oferta [ Cumplimients [_] Fidelidad [ ] Monto de |a Fianza
Anticipo [] Calidad [] Otros []

|. Datos Generales del Tomador del Segure Percranaturd [ | Persona juridica [

1.1 Datos Persona Matural/ Representante Legal

I MNombre comercial 1
Primer apellido Sapundo apedlido Primer nombre: Sepundo nombre
A pelido de comada Carnet de Mo de documernts Fechade Din e A
ervsa] ] reidenca ] pespone ] w0

RTH contratants natural o representante begal Lugar d= nacimienta o Mm anc Edad Sen

i | Unlim
Nackonalidad
1 2 |3
Profeskn, ocupackin, ofido o actividad econdmica Estado ol
Sokero[ ]| Cisda[ | Dnorssde[ ] BT[] Visde[ ]
Cargoque desempefa

Momire de la empresa donde trabaja o nombre ded negocko propio

Thempa d= kaborar Girzde I empresa

Con que Instituciones financieras poses muemas: Onigen de los recursos

Nl aprdmimada de ingresos
LS 00001-LE00000 ] LEADOOO-LWT00000 []  LT7O00000 - L44200000 []  Moyora L44Z0000 ]

LOO0-L3700000 []  LEO00M-1 200000 ]
(51 aplica) Carge: | {51 aplica) Institucion=s:

Ha desempehado aiglin Grpo piblicousted
oun familiar suryo en los Gitimos 4 anos? s'l:l N‘l:l

En caso de ser afirmativo complatar el 3PS-F.CR-O01 formulario de identificacion y vinculacidn para personas expuestas polfticamenta
(Aplica para nacionales y extranjeros)

Actizs en nombre o representadién de otra persona? 5i|:| Mo |:| %ilz respuesta es i indicar:
Nombre complets de b persona que represents | Surelackin | Mo de: identidad d= b persona que represents
;Depende scondmicamente de otra persona? SiD Mo D Sila respuesta e Si indicar:
Nombre completo de b persona que represants | Surelackin Ho. de identidad de la perona de lque depande
iClients es APNFDF 5 l:l N‘:I:l 5i la respuesta es 5§ indicar

APNFD - Activichdesy Profesianes Mo Financieras Desigrads: e actiridod APHFD realiea

iliertees Contratistadel Estade?  Si[_| Ma[ ]

llustracion 4.8 Solicitud de fianza

Fuente: (Ficohsa, 2021).



V. METODOLOGIA

V.1 ENFOQUEY METODOS

(Mendoza Ruiz, 2012) Sefiala acerca del enfoque cualitativo sefiala “que la investigacion cualitativa
estudia la realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fenémenos de
acuerdo con las personas implicadas, utiliza una variedad de instrumentos para recolectar
informacidon como las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de vida, en los que se
describen las rutinas y las situaciones problematicas, asi como los significados en la vida de los

participantes.”

Afirma (Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2014) “La investigacion cualitativa se enfoca
en comprender los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un
ambiente natural y en relacion con su contexto. El enfoque cualitativo se selecciona cuando el
propoésito es examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan los fendmenos

que los rodean, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones y significados" (p. 358)

Segun (Balcazar Nava, 2013) afirma que la investigacion cualitativa “ofrece al investigador
métodos y herramientas variables y confiables para hacer de la investigacion una fuente de
informacién para la toma de decisiones y para aportar informacion relevante al comportamiento

de un mercado especifico” (p. 27)

Para la presente Investigacion se selecciono la metodologia cualitativa para obtener el enfoque y
analisis de investigacion mediante fuentes fidedignas pertenecientes al departamento de

Siniestros Autos, para poder mejorar la resolucion de los problemas existentes.

V.2 POBLACION Y MUESTRA.

V.2.1 Poblacion

(Toledo, 2015) Afirma que la poblacién de una investigacion esta compuesta por todos los
elementos de un entorno especifico como personas, objetos, organismos, que participan del

fendmeno que fue definido y delimitado en el analisis del problema de investigacion. Tiene la
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caracteristica de ser estudiada, medida y cuantificada. La poblacién debe delimitarse claramente

en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo.

Actualmente Ficohsa Seguros tiene la cantidad de 400 empleados, el estudio se llevd a cabo
Unicamente en la sede de Tegucigalpa, Honduras la cual cuenta con aproximadamente 5

empleados trabajando en el area de Siniestros Auto.

V.2.2 Muestra

La Muestra es una parte de la poblacién con la que realmente se realiza el estudio. La eleccion de
la muestra es muy importante para que los resultados que se extraigan de ella se puedan

generalizar a toda la poblacién.(CEDEC, 2021)

Se tomara una muestra de 5 colaboradores, entre ellos jefaturas para la realizacién concreta de
las entrevistas y encuestas solicitadas ya que los involucrados conocen la realidad de inversién en

el recuso de tiempo y financieros.

V.3 UNIDAD DE ANALISIS Y RESPUESTA

Tabla 5-1 Unidad de analisis y respuesta

Preguntas de investigacion A quien va dirigido

;Cual es el alcance que tiene el departamento de Siniestros

Supervisor del departamento
Autos? P P

;Cuadles son los medios por los cuales los clientes notifican los

siniestros? Supervisor del departamento

;Cudles son los requisitos necesarios que usan para atender un

siniestrd? Supervisor del departamento

;Cudl es el proceso que realizan al atender un reclamo del

- Colaboradores del area
departamento de Siniestros Autos?
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— , > .
¢Cual es el proceso al momento de realizar un reclamo? Supervisor del departamento

;Cual es el tiempo promedio en el cual atienden un siniestro? Supervisor del departamento

¢Como vendra a facilitar un sistema que automatice el trabajo
o Supervisor del departamento
de los colaboradores del departamento de Siniestros Autos?

Fuente: Elaboracién Propia

V.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Afirma (Sampieri, Metodologia de la investigacion, 2014) “la investigacion es un conjunto de

procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendémeno o problema.”
(p- 4)

Segun (Garcia Reyes) “la técnica es un conjunto de saberes practicos o procedimientos para
obtener el resultado deseado. Una técnica puede ser aplicada en cualquier ambito humano:
ciencias, arte, educacion etc. Aunque no es privativa del hombre, sus técnicas suelen ser mas

complejas que la de los animales, que so6lo responden a su necesidad de supervivencia.”

Todas las técnicas de investigacidon son muy eficaces para la recoleccidn de informacién, para este
efecto de esta investigacion se utilizaron 3 de ellas, la entrevista, la observacion y la investigacion

documental, todas llevadas a cabo mediante reuniones y visitas.

V.4.1 Entrevista

Afirma (Garcia Reyes) que la "entrevista es una técnica para obtener datos que consisten en un
dialogo entre dos personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin
de obtener informacién de parte de este, que es, por lo general, una persona entendida en la

materia de la investigacion.”
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La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace mucho en psicologia v,
desde su notable desarrollo, en sociologia y en educacion. La entrevista constituye una técnica

indispensable porque permite obtener datos que de otro modo serian muy dificil conseguir.

Las entrevistas se utilizaron para la recoleccién de informacién de forma directa con el
entrevistado, en este caso al jefe del departamento de Siniestros Autos y todos los colaboradores

del area.
Esta técnica se utilizo con el fin de conocer:

e Las ideas de los empleados de los departamentos donde presentaron una necesidad de
proyecto

e Necesidades para ser solventadas

e Requerimientos funcionales que deben aplicarse a los sistemas solicitados, para mejorar

los procesos de dichos departamentos

V.4.2 Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente una situacion en especifico para tomar

informacién y registrarla para su posterior analisis.

Afirma (Garcia Reyes) “la observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo;
en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nUmero de datos. Gran parte del acervo

de conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda mediante la observacion.”

Esta técnica se utilizé con el fin de poder observar como los empleados trabajan diariamente y asi
mismo estudiar como la empresa aplica sus procedimientos y de qué manera afronta los

problemas presentados.

V.4.3 Investigacion Documental

Segun (Morales, 2003) la investigacion documental “es un procedimiento cientifico, un proceso
sistematico de indagacion, recoleccidn, organizacion, analisis e interpretacion de informacion o
datos en torno a un determinado tema. Al igual que otros tipos de investigacion, éste es

conducente a la construccidon de conocimientos.”
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Como en el proceso de investigacion documental se dispone, de documentos, que son el
resultado de otras investigaciones, lo cual representa la base tedrica del area de investigacion, el

conocimiento se construye a partir de su lectura, analisis, e interpretacion de dicho documento.

Con la investigacién documental he podido obtener el conocimiento necesario para poder
resolver las necesidades asignadas y asi mismo entender el funcionamiento del flujo de trabajo y

requerimientos posibles y conocer cuales son los mejores métodos para realizar dichas tareas.

V.5 FUENTES DE INFORMACION

Afirma (Mendoza Ruiz, 2012) “Las fuentes de informacion son todos los documentos que de una
forma u otra difunden los conocimientos propios de un area, ya sea en administracion, educacion,
salud, ciencias exactas, etc. Al llevar a cabo la investigacion, todo investigador debe manejar
fuente de informacidn que sirva de base para desarrollar tanto el marco tedrico como el trabajo

de campo.”

V.5.1 Fuentes Primarias de Informacion

Para la presente investigacion se utilizaron fuentes tales como, pagina web de la empresa, visitas
a departamentos de Siniestros Autos y bases de datos del area. Las fuentes utilizadas fueron, en
su mayoria primarias, ya que no existe una investigacion de este tipo en el departamento y la

recoleccién de informacion se realizé de primera mano.

V.5.2 Fuentes Secundarias de la Informacion

Las fuentes secundarias para esta investigacion fueron paginas web, enciclopedias, documentos

y libros virtuales.
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V.6 CRONOLOGIA DEL TRABAJO

Moc
de 21 jun 121 jul 21
tare; = Nombre de tarea ~ | Duracién ~ Comienzo - Fin - 05 12 19 10 7 24 3 07 4 2 28 05 12
X 4 Practica Profesional 105.25dias  lun19/04/21 mié 29/09/21 T
- Inicio 0 dias lun 19/04/21  lun 19/04/21 ‘J 19/04
A 4 Inicio de la Investigacién 22 dias dom 18/04/21 mar 18/05/21 T 1
= Primera reunién para solicitar datos 2 dias mié 21/04/21  vie 23/04/21 j
- Recopilacion de datos para la 5 dias lun 26/04/21  lun 03/05/21
investigacién 1
- Observaciones de necesidades de la 3 dias mar 04/05/21  vie 07/05/21
empresa l
- Redaccién sobre la descripcién del 1.75 dias vie 07/05/21  lun 10/05/21
proyecto
A Entrega descricion del proyecto 22.75 dias lun 05/04/21  dom 09/05/21
- Entrega Primer avance 14 dias lun 19/04/21  dom 09/05/21
- Redaccion de capitulos 2y 3 15 dias lun 26/04/21 dom 16/05/21 l
- Entrega pacitulo 2 y 3 1 dia dom 16/05/21  lun 17/05/21
A Identificacién de mds requeriminetos del 4.38 dias lun 17/05/21  vie 21/05/21 l
sistema _l
- Recopilacion de informacion esencial de 5 dias lun 24/05/21  lun 31/05/21
la empresa \l
- Realizar la correccion del primer y 6.13dias?  jue03/06/21  dom 13/06/21
segundo avance 1
- Entrega de tercer avance 0 dias dom 13/06/21 dom 13/06/21 13/06
- Recopilacién de informacion esencial de  4.38 dias lun 14/06/21  vie 18/06/21
la empresa 1
- Realizar correcciones del tercer avance 4 dias lun 21/06/21  vie 25/06/21
- Entrega del documento completo 0 dias fun 28/06/21  lun 28/06/21 » 28/06

llustracion 5-1 Cronograma del trabajo realizado

Fuente: Elaboracién Propia

Redaccion sobre la descripcion del 1.75 dias 07/05/21  lun 10/05/21
proyecto
Entrega descripcién del proyecta 22.75dias  lun05/04/21  dom 09/05/21
= Entrega Primer avance 14 dias lun 19/04/21  dom 09/05/21
o= Redaccién de capitulos 2y 3 15 dias lun 26/04/21  dom 16/05/21
= = Entrega capitulo 2y 3 1dia dom 16/05/21  lun 17/05/21
2 # Identificacién de més requerimientos del 4.38 dias lun 17/05/21  vie 21/05/21
sistema
3 - Recopilacion de informacién esencial de 5 dias lun 24/05/21 lun 31/05/21 B
la empresa
= - Realizar la correccién del primer y 6.13dias?  jue03/06/21  dom 13/06/21 J- L
E segundo avance l
§ 5 8 m Entrega de tercer avance 0dias dom 13/06/21 dom 13/06/21 1 13/06
; CINCS Recopilacion de informacién esencial de  4.38 dias lun 14/06/21  vie 18/06/21 =
H la empresa
g - Realizar correcciones del tercer avance 4 dias lun 21/06/21  vie 25/06/21 T
= S = Entrega del documento completo 0 dias lun 28/06/21  lun 28/06/21 + 28/06
S5 = Recopilacion de datos 10.5dias  jue01/07/21  vie 16/07/21
5 = Tabulacién de datos 4.38dias?  lun19/07/21  vie 23/07/21
= - Depuracién de datos 34.13dlas?  mar20/07/21  vie 10/09/21
2 @ = Creacion de Manuales 9.63dias?  vie 10/09/21  vie 24/09/21
o= Entrega del desarrollo completa 4.38dias?  lun25/10/21  vie 29/10/21
= = Presentacién y capacitacion 0.88dias?  mar12/10/21 mar 12/10/21

lllustracion 5-2 Cronograma del trabajo realizado

Fuente: Elaboracion Propia
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VI. RESULTADOS Y ANALISIS

VI.1 ENTREVISTA

(Peldez, 2009) Afirma que la entrevista “es un proceso de comunicacion que se realiza
normalmente entre dos personas; en este proceso el entrevistado obtiene informacion del
entrevistado de forma directa. La entrevista no se considera una conversacién normal, sino una
conversacion formal, con una intencionalidad, que lleva implicitos unos objetivos englobados en

una Investigacion.”

Segun las entrevistas realizadas a las Jefaturas y colaboradores de Siniestros Autos se logro
determinar que es una necesidad contar con un proceso automatizado para el levantamiento de
casos. Los colaboradores aseguran que ya han solicitado en ocasiones anteriores una solucién a

este problema.

Para la obtencion de informacién se conté con el apoyo del jefe del departamento y los
colaboradores del area, los cuales, accedieron a responder algunas preguntas, en las cuales se
obtuvo la siguiente informacién:

Tabla 6-1 Personal entrevistado

Persona Cargo Departamento
Héctor Tabora Jefe de Siniestros Autos Siniestros Autos
Marvin Espinal Analista Valuador Sr Siniestros Autos

Analista Valuador Sr
Nefi Argueta Siniestros Autos
Unidades Moviles

Analista Valuador Sr
Daniel Zelaya Siniestros Autos
Unidades Moéviles

Allan Fonseca Auxiliar Gestion de Siniestros
Siniestros Autos
Autos

Fuente: Elaboracién Propia
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El personal entrevistado que ocupa cargo de jefatura maneja toda la informacién pertinente a la

hora de gestionar cualquier reclamo de siniestro y solventar cualquier solicitud o conflicto que

ocurra por parte de los asegurados.

Tabla 6-2 ;Cual es el alcance que tiene el departamento de Siniestros Autos?

Entrevistado

Descripcion

Héctor Tabora

Aplica desde que el asegurado solicita un servicio relacionados con el

departamento de siniestros autos hasta que se indemniza o culmina la gestion del

reclamo.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 6-3 ;Cuales son los medios por los cuales los clientes notifican los siniestros?

Entrevistado

Descripcion

Héctor Tabora

La notificacion de un siniestro puede ser mediante los siguientes medios:

a. Via teléfono a la linea de asistencia 2280-2886

b. Correo electrénico del cliente y/o corredor de Ficohsa Seguros

c. Presentarse directamente a formalizar el siniestro en las oficinas de Ficohsa

Seguros

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6-4 ;Cuales son los requisitos necesarios que usan para atender un siniestr6?

Entrevistado

Descripcion

Héctor Tabora

Requisitos necesarios para la atencién de siniestros:

a. SPN-F.GSA-05 Formulario de reclamacién de Automovil (requisito minimo)
b. SPN-F.GSA-06 Hoja de inspeccion de Siniestros Automoviles

c. SPN-F.GSA-07 Reporte fotografico

d. Boleta de revision

e. Licencia de conducir
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f. Presupuesto de reparacion. (mano de obra y repuestos)

g. Certificado de transito (en caso que aplique)

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6-5 ;Cual es el proceso que realizan al atender un reclamo del departamento de

Siniestros Autos?

Entrevistados

Descripcion

Daniel Zelaya y
Nefi Argueta

Atencion de Unidades Moéviles

a. El Analista Valuador Jr. Unidades Moviles recibe la notificacion del siniestro a
través de una llamada telefénica del Call center, quien le proporciona toda la
informacion del asegurado y el lugar del accidente para que se traslade a
brindar la atencion correspondiente

b. En caso de existir desborde de siniestros (todas las unidades moviles
ocupadas) el oficial del Call center debera solicitar autorizacion al Analista
Valuador Jr. /Sr de Tegucigalpa o San Pedro Sula (segun la sucursal de
operacion mas proxima al siniestro) para el envio de un abogado externo,
quien realizara el mismo procedimiento de atencion que realiza el Analista
Valuador Jr. Unidades Moviles, excepto que no podran realizar pagos in situ
ni entregar convenios de reparacion

c. Eltiempo maximo de traslado del Analista Valuador Jr. Unidades Moviles y
Abogado externo al lugar del accidente es de 30 minutos dentro del casco
urbano (aplica para Tegucigalpa y San Pedro Sula)

d. En caso que el Analista Valuador Jr. Unidades Moéviles llegue después del
tiempo establecido, por cada minuto que pase hasta un maximo de 15
minutos se reducira L. 200.00 del deducible al asegurado, si pasa mas tiempo
del mencionado anteriormente el asegurado quedara exento al pago del

deducible
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Fuera del casco urbano no hay tiempo estimado de atencion ya que
dependera de la disponibilidad de los Analistas Valuadores Jr. Unidades
Méviles, abogados externos, distancia de recorrido y el trafico de la zona

Las coberturas que brinda las unidades moviles es hasta 65 Kilometros fuera
del casco urbano, excediendo ese limite, el Call center debera llamar al
Analista Valuador Jr. / Sr asignado para las méviles para que autorice el envio
de un abogado externo y realice el ajuste

Si el vehiculo asegurado no se pueda movilizar se debera enviar una grua
para que lo traslade a un taller de la red y realizar el respectivo ajuste

En los casos que exista muertos o lesionados en el accidente, el oficial del
Call center en primera instancia asignara para el ajuste a un Analista
Valuador Jr. Unidades Moviles el cual validara si es necesaria la presencia de
un abogado o no, para que realice el tramite legal correspondiente

Una vez en el lugar del accidente, el Analista Valuador Jr. Unidades Moviles o
el abogado externo debera hacer el ajuste mediante el SPN-F.GSA-07
Reporte Fotografico (el cual debe contener fotografias panoramicas que
identifiquen los vehiculos accidentados y se pueda constatar que el siniestro
ocurrié en la forma expuesta en el formulario de reclamacion), SPN-F-GSA-
05 Formulario de Reclamacion de Automovil, SPN-F-GSA-06 Hoja de
Inspeccidn Siniestros Automoviles

Toda la documentacion requerida para la atencion de reclamos deben
presentarse en la oficina principal de la aseguradora

Los Gestores JR de Soluciones Integrales son los encargados de recibir,
revisar y gestionar la documentacion y/o requisitos pendientes por parte del
asegurado o corredor

El Analista Valuador JR Unidades Moviles debe de entregar dentro de las
siguientes 24 horas habiles posteriores al accidente, los expedientes al Oficial
Administrativo Sr para la revisién y posterior entrega al Gestor Jr de

Soluciones Integrales
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m. El ajustador externo debera presentar y entregar la documentacion al Gestor
JR de Soluciones Integrales dentro de las siguientes 48 horas posterior al
accidente

n. Todos los documentos deben de estar debidamente sellados y de manera
legible en el dia en que se recibe la documentacién por Gestor Jr. De
Soluciones Integrales

0. En caso de que haga falta algin documento se debe informar al cliente o

corredor en el momento, para qué este pueda presentarla en la compaiiia.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 6-6 ;Cual es el proceso al momento de asignar un reclamo a los encargados del area?

Entrevistado Descripcion

Héctor Tabora Asignacion de Reclamos:

a. Los reclamos recibidos son ingresados diariamente al SPN-F.GSA-09
(TGU) Control de Reclamos Recibidos, y SPN-F.GSA-10 Ingreso de
Reclamos San Pedro Sula (SPS) para ser asignados al Analista Valuador
JR/SR o el Gestor Jr. de Soluciones Integrales en caso de reclamos por
rotura de cristal

b. El Jefe de Siniestros Autos, el Oficial Administrativo SR y/o Subgerente
Técnica de Auto revisan la carga de reclamos de cada Analista Valuador
previo a asignar las cuentas especiales correspondientes

c. Cada Analista Valuador JR/SR junto con el Gestor JR de Soluciones

Integrales debe tener una meta semanal hasta 40 coberturas asignadas

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 6-7 ;Cual es el tiempo promedio en el que atienden un siniestro?

Entrevistado Descripcion

Héctor Tabora Comunicacion y Retroalimentacion con el Asegurado y/o Corredor

a. Esresponsabilidad del Gestor JR de Soluciones Integrales y/o Analista
valuador Jr /Sr o cualquier designado del area mantener la
retroalimentacién con el Cliente y/o Correduria de los avances del
siniestro, proporcionando la informacion de forma clara y oportuna del
estatus del reclamo; utilizando los siguientes medios de comunicacion:
Llamada Telefénica, Correo Electronico, Correspondencia escrita, dejando
la evidencia en la bitacora del sistema o en el expediente

b. En caso de que el reclamo sea por robo y/o pérdida total se realizara
semanalmente una llamada o se enviara un correo electronico para darle
seguimiento y pactar fecha de entrega de la documentacion

c. Cuando el siniestro se encuentre en estatus "Pendiente de
Documentacion” y se ha realizado la solicitud al asegurado a través de
llamada telefénica o correo al menos 3 veces, se podra enviar la SPN-
F.GSA-36 Carta Solicitud de Documentos 3 dias, de manera fisica o a
través de correo electrénico. Dicha carta sera firmada por el Gestor JR De
Soluciones Integrales correspondiente. En caso que el cliente presente los
documentos pendientes se procedera a reactivar el caso y pasara al perfil
del Analista Valuador Jr

d. Sitodo esta en orden la vigencia de un siniestro es de 2 a 3 meses para

solventar el caso

Fuente: Elaboracién Propia

36



Tabla 6-8 ;Como vendra a facilitar un sistema que automatice el trabajo de los

colaboradores del departamento de Siniestros Autos?

Entrevistado

Descripcion

cabo, con una mayor rapidez y eficiencia a la hora de realizar las tareas

Héctor Tabora | Se concluy6 que seria de gran apoyo y facilitaria las asignaciones que llevan a

Fuente: Elaboracién Propia

VI.1.1 Analisis general de la entrevista

Los resultados obtenidos luego de la entrevista, se puede observar el proceso que maneja el

departamento de Siniestros Autos de Ficohsa Seguros, no existe una manera automatica de

generar casos de reclamos de accidentes para los asegurados o proceso que le permitan al

empleado llevar un mejor control, en la actualidad cada caso tiene que ser registrado en papeles

fisicos, luego ser llevados a las instalaciones de Ficohsa Seguros, ser transcritos en digital y

nuevamente el empleado debe realizar el mismo procedimiento.

Cada siniestro tiene un formulario que es llenado a mano lo que impide que el proceso se realice

de manera diligente, ellos deben de disponer de un sistema de gestidén que les permita ingresar

los datos de los asegurados en tiempo real, lo que genera atrasos en la entrega de ID de gestiones,

gastos en la movilizacién del colaborar y tiempo.
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Vil. APLICABILIDAD

VIl.1 MANUAL TECNICO

VIl.1.1Propésito

El propésito principal de este manual es describir de manera detallada las interfaces que fueron
desarrolladas para satisfacer las necesidades presentadas en el departamento de “Siniestros
Auto”, incluyendo las funciones principales de los aplicativos, su entorno y modulos, con la
finalidad de entender y comprender de manera técnica y tedrica el funcionamiento general y

especifico de las soluciones desarrolladas para el departamento antes mencionado.

El sistema desarrollado para Ficohsa Seguros fue disefiado con el objetivo de introducir a la
empresa a todo lo que es el sistema web, donde cada una de las jefaturas de la misma podra
interactuar con toda aquella informacion necesaria para realizar las tareas diarias de trabajo, de
la misma manera al ser una entidad transaccional, este debe mantener una comunicacion
constante con el ente regulador, el cual es la Comisién Nacional de Bancas y Seguros, a la cual se
deben enviar reportes de rendimiento y cualquier tipo de requerimiento necesario para avalar

cada transaccion realizada.

Por lo tanto, el objetivo fundamental de este escrito, es que el personal encargado de este sistema
pueda solventar cualquier duda o consulta que pueda surgir a lo largo del uso del mismo, de la
misma manera contar con todo el conocimiento técnico requerido sobre configuraciones y

desarrollo del programa.

VIl.1.2Alcance

El proposito fundamental es detallar de forma clara cada uno de los requerimientos necesarios
para el manejo e interaccion eficiente del sistema planteado, tales como configuraciones,
métodos de instalacion, lineamientos necesarios de software y hardware de los dispositivos a
utilizar el mismo, para que de esta manera el departamento o Administracion de Tecnologia
pueda solventar cualquier tipo de falla con rapidez y eficiencia. Donde los agentes de soporte

estaran informados sobre los motores de bases de datos usados, lenguaje de programacion,
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métodos de actualizacién y estructura de desarrollo del sistema, para de esa manera familiarizarse

con el mismo, y solventar cualquier inconveniente.

VIl.1.3Documentos de referencia

Los documentos utilizados como referencia para el desarrollo de aplicacion son propiedad de

Ficohsa Seguros:

e Formulario de reclamacion de automovil

e Solicitud de seguro ramo automoviles

¢ Informe de inspeccion visual del automovil

e Manual de Usuarios Area de Automovil Acsel_X 12¢ Ficohsa V1.0

e Manual de Usuarios de Reclamos Generales Acsel_X 12c Ficohsa V1.0

e POLITICA DE GESTION DE SINIESTROS AUTOMOVIL V14

VIl.1.4Definiciones Importantes
ViL.1.4.1 Marco Teérico

Para lograr comprender la manera en la que el sistema esta comprendido, su funcionamiento y
estructura, es necesario conocer los conceptos basicos sobre cémo se estructura un sistema,
desde la etapa de formacion, hasta su desarrollo y produccion, el cual se desarrollé en un
ambiente web por lo tanto se profundizara sobre el lenguaje de programacién en el cual se
desarrolld, las metodologias agiles usadas, los componentes que le preceden y de la misma

manera las herramientas y documentos de apoyo al mismo.

VIL.1.4.2 Conceptos Generales

VII.1.4.2.10racle

Podriamos definir a Oracle como una herramienta cliente/servidor para la gestion de Bases de
Datos que se usa principalmente en grandes empresas, diseflado para que las organizaciones
puedan controlar y gestionar grandes voliumenes de contenidos no estructurados en un Unico
repositorio con el objetivo de reducir los costes y los riesgos asociados a la pérdida de

informacién. (netec, 2020)
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VII.1.4.2.2)JavaScript

JavaScript es un lenguaje utilizado para dotar de efectos y procesos dindmicos e inteligentes a
documentos HTML. Un documento HTML viene siendo coloquialmente una pagina web. Asi,
podemos decir que el lenguaje JavaScript sirve para ejecutar acciones rapidas y efectos animados

en paginas web. (;Qué es JavaScript?, 2021)

JavaScript es un lenguaje de programacion o de secuencias de comandos que te permite
implementar funciones complejas en paginas web, cada vez que una pagina web hace algo mas
que sentarse alli y mostrar informacion estatica para que la veas, muestra oportunas
actualizaciones de contenido, mapas interactivos, animacion de Graficos 2D/3D, desplazamiento
de maquinas reproductoras de video, etc., puedes apostar que probablemente JavaScript esta

involucrado. (;Qué es JavaScript?, 2021)

VII.1.4.2.3Base de datos

Una base de datos es una coleccion organizada de informacién estructurada, o datos, tipicamente
almacenados electronicamente en un sistema de computadora. Una base de datos es usualmente
controlada por un sistema de gestién de base de datos por sus siglas DBMS. En conjunto, los
datos y el DBMS, junto con las aplicaciones que estan asociados con ellos, se conocen como un

sistema de base de datos, que a menudo se reducen a solo base de datos. (oracle, 2021)

VII.1.4.2.4Front-end

Front-end es la parte de un programa o dispositivo a la que un usuario puede acceder
directamente. Son todas las tecnologias de disefio y desarrollo web que corren en el navegador y

que se encargan de la interactividad con los usuarios. (nestrategia, 2017)

VII.1.4.2.5Back-end

El Back-End es la parte o rama del desarrollo web encargada de que toda la l6gica de una pagina
funcione. Consiste en el conjunto de acciones que pasan dentro de una web, pero que no
podemos ver. Un ejemplo de esto es la comunicacion con el servidor. Es la funcion de ingenieria

a desarrollar por el programador, ya que se basa Unicamente en el codigo interno de la pagina.
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Esta area es la encargada, ademas de la funcionalidad del sitio, de la seguridad y la optimizacion

de los recursos. (nestrategia, 2017)

VII.1.4.2.6VPN

Una red privada virtual, o VPN, es una conexion encriptado a través de Internet desde un
dispositivo a una red. La conexion cifrada ayuda a garantizar que los datos confidenciales se
transmitan de forma segura. Evita que personas no autorizadas escuchen el trafico y permite al
usuario realizar el trabajo de forma remota. La tecnologia VPN se usa ampliamente en entornos

corporativos. (cisco, 2021)

VII.1.4.2.7Metodologias Agiles

Las metodologias agiles son un conjunto de métodos que permiten adaptar el modo de trabajo
a las condiciones del proyecto, aportando flexibilidad, eficienciay, por lo tanto, logrando un mejor

producto a menor coste.

Aunque actualmente estas herramientas pueden aplicarse a todo tipo de empresas, la filosofia de
las metodologias agiles surgio en la industria del desarrollo del software, en una busqueda de
alternativas al método tradicional de trabajo, muy estructurado y estricto, extraido del modelo de

desarrollo en cascada. (upanama, 2021)

VII.1.4.2.8Desarrollo web

El desarrollo web es la correcta construccion y mantenimiento de sitios web, expandiendo a la vez
su contenido y mejorando su apariencia con un buen desempefio, para que el usuario obtengala
mejor experiencia. Los desarrolladores web poseen un excelente intelecto, la cual les permite

coordinar el sitio web para que ingresen de una mas eficaz y rapida. (crealab, 2020)

VII.1.4.2.9HTML

HTML es el lenguaje con el que se define el contenido de las paginas web. Basicamente se trata
de un conjunto de etiquetas que sirven para definir el texto y otros elementos que compondran

una pagina web, como imagenes, listas, videos, etc.
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El lenguaje HTML es el que define la estructura y el contenido de una pagina web, y para ello se
sirve de una serie de elementos cuyas etiquetas son las que le diran al navegador como debe
disponerse el texto y demas componentes de la pagina. Por ejemplo, indicardn dénde ira una

imagen situada o qué parte del texto es un titulo, un parrafo, un enlace, etc. (upanama, 2021)

VIL14.2.10 CSS

Es lo que se denomina lenguaje de hojas de estilo en cascada y se usa para estilizar elementos
escritos en un lenguaje de marcado como HTML. CSS separa el contenido de la representacion

visual del sitio.

El lenguaje CSS es el que describe como nuestros elementos en HTML seran mostrados en una
pantalla de computadora, celular u otro dispositivo multimedia. CSS es uno de los lenguajes base
de la Open Web y posee una especificacién estandarizada por parte del W3C. Anteriormente, el
desarrollo de varias partes de las especificaciones de CSS era realizado de manera sincronica, lo
que permia el versionado de las recomendaciones. Probablemente habras escuchado acerca de
CSS1, CSS2.1, CSS3. Sin embargo, CSS4 nunca se ha lanzado como una version oficial. (developer,

2018)

VIL1.4211  JQuery

JQuery es una libreria perteneciente al lenguaje de programacion JavaScript, uno de los mas
usados en materia de desarrollo web, de cédigo abierto y con la capacidad de mejorar la
interactividad de una pagina web sin tener nociones de programacion o un profundo

conocimiento de este lenguaje.

Es algo que facilita enormemente la tarea de desarrollo y disefio de paginas web. Se enfoca en
simplificar la manipulacion del DOM, llamadas AJAX y manejo deeventos. Es utilizado por

desarrolladores JavaScript de manera frecuente. (developer, 2020)

VI.L1.42.12 APl Rest

Una API de transferencia de estado representacional (REST), o APl de RESTful, es una interfaz de

programacion de aplicaciones que se ajusta a los limites de la arquitectura REST. REST no esun
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protocolo ni un estandar, sino que se trata de un conjunto de principios de arquitectura. Los

desarrolladores de las APl pueden implementarlo de distintas maneras. (redhat, 2021)

VI.1.4.2.13  Plugin

Los plugins son pequefios programas complementarios que amplian las funciones de aplicaciones
web y programas de escritorio. Por norma general, cuando instalamos un plugin, elsoftware en
cuestion adquiere una nueva funcion. La mayoria de los usuarios conoce los pluginspor los

navegadores web.

El uso de los plugins es posible gracias a las interfaces de programacion estandarizada, mas
conocida por su nombre en inglés, Application Programming Interfaces por sus siglas API. Las API
unifican la transmision de datos entre diferentes partes de programas al acceder a bibliotecasde
uso compartido. De forma simplificada, un plugin usa determinados elementos del programa

principal sin modificar su codigo fuente. (ionos, 2021)

VII.1.4.2.14 Datawarehouse

Data warehouse es un sistema que agrega y combina informacién de diferentes fuentes en un
almacén de datos Unico y centralizado; consistente para respaldar el analisis empresarial, la
mineria de datos, inteligencia artificial y Machine Learning. Data warehouse permite a una
organizacidon o empresa ejecutar analisis potentes en grandes volumenes de datos historicos de
formas que una base de datos estandar simplemente no puede. Los data warehouses han sido
parte de las soluciones de inteligencia empresarial Bl durante mas de tres décadas, pero han

evolucionado significativamente en los ultimos afios. (IBM, 2021)

VII.1.4.2.15 Mineria de datos

La mineria de datos es el proceso de detectar la informacién procesable de los conjuntos grandes
de datos. Utiliza el analisis matematico para deducir los patrones y tendencias que existen en los
datos. Normalmente, estos patrones no se pueden detectar mediante la exploracién tradicional
delos datos porque las relaciones son demasiado complejas o porque hay demasiados datos.

(Microsoft, 2019)
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VII.1.4.2.16  Extraccién, Transformacion y Carga de datos ETL

ETL significa, en inglés, extraccion, transformacion y carga; es una forma tradicional aceptada en
gue las organizaciones combinan datos de varios sistemas en una sola base de datos, almacénde
datos o data lake. ETL puede usarse a fin de almacenar datos heredados o, lo mas comdn hoyen
dia, agregar datos para analizar y mejorar la toma de decisiones empresariales. ETL describeel
proceso de extremo a extremo mediante el cual una empresa toma la totalidad de los datos,
estructurados y no estructurados administrados por cualquier cantidad de equipos en cualquier

parte del mundo, y los lleva a un estado util para los fines empresariales. (GoogleCloud, 2021)

VII.1.4.2.17 Procesamiento de transacciones en linea OLTP

El procesamiento de transacciones en linea u OLTP es un tipo de procesamiento de datos que
consiste en ejecutar una serie de transacciones que ocurren simultaneamente: banca en linea,
compras, entrada de pedidos o envio de mensajes de texto, por ejemplo. Tradicionalmente, estas
transacciones se denominan transacciones econémicas o financieras, y se registran y aseguran
para que una empresa pueda acceder a la informacién en cualquier momento con fines contables

o de presentacion de informes. (Oracle, 2021)

VII.1.4.2.18 Procesamiento analitico en linea OLAP

El procesamiento analitico en linea OLAP es una tecnologia que organiza grandes bases de datos
comerciales y admite analisis complejos. Se puede utilizar para realizar consultas analiticas
complejas sin afectar negativamente a los sistemas transaccionales. Los sistemas OLAP se
disefiaron para ayudar a extraer esta informacion de inteligencia empresarial a partir de los datos
con un alto rendimiento. Esto se debe a que las bases de datos OLAP estan optimizadas para

cargas de trabajo de baja escritura y lectura intensa.
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VII.1.5Descripcion de modulos

VIL.1.5.1 Moddulo de Autenticacion

Autenticacion

Ingreso de
usuario

Servidor LDAP
(Active Directory)

Ingreso de

Usuario >
contrasefia

llustracion A.4. 1 Médulo de Autenticacion

Fuente: Elaboracién Propia

En este modulo el usuario debe ingresar con las credenciales que se le fueron asignadas al
momento de ser incluidos dentro del sistema de active directory, es decir, el usuario compartira
la misma clave e identificador que utiliza para iniciar sesién en su respectiva estacion de trabajo,
la cual cuenta con el sistema operativo de Windows 10. Dependiendo del Rol que este posea,
podra entrar a las respectivas pantallas a las cual se les asigne un acceso especifico, por lo tanto,

podra interactuar de manera completa con el sistema.
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VIL.1.5.2 Moddulo de Administrativo

Agregar registros

Modificar registros

Dar de baja
a registros

Desarrollador Administrador

Mostrar registros

Busqueda
personalizada
de registros

llustracion A.4. 2 Médulo de Administracion

Fuente: Elaboracién Propia

Este mddulo trata especificamente sobre las tareas del usuario administrador, durante el uso del
sistema, sera capaz de hacer las operaciones cotidianas de insercién, modificacion y visualizacion
de datos, donde como Unica restriccion, el Unico usuario que podra dar de baja a cualquier tipo
de informacion, sera el desarrollador, ya que como se esta trabajando con datos reales, de un
gestor de base de datos externo, es necesario pedir una previa autorizacién para poder realizar

estas acciones en el esquema principal.
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VII.1.5.3 Mddulo del personal

Ingreso de
m—— reclamos sobre
los clientes

Modificacion de

Usuario . =
informacion

(Administrador, Jefe)
Busqueda

personalizada
de informacion

Dar de baja
a los datos

Usuario
(Desarrollador)

Visualizacion de
registros

Usuario
(Empleado)

llustracion A.4. 3 Médulo de Administracion
Fuente: Elaboracién Propia

En este médulo el empleado, es decir el tercer rol del sistema, tendra permisos Unicamente, de
busqueda, visualizacion, insercion de datos, dado el caso que se necesite modificar alguna
informacion, este puede acudir a la jefatura de su departamento y pedirle al encargado, que le
realice la modificacién correspondiente, o de ser el caso de una eliminacion de registros, ponerse

en contacto con el area de Tecnologia.
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VIL.1.5.4 Moddulo de Reclamacion

Creacion de
reclamos

Modificacién de
Usuario reclamos
(Administrador, Jefe)

Visualizacion de
registros

Usuario,
(Empleado)

Ilustracion A.4.4 Moédulo de Reclamacion
Fuente: Elaboracién Propia

En este mddulo el empleado podra generar cualquier tipo de reclamo referente a los siniestros
que poseen los clientes, lo cual les permitira proceder con nuevos tramites, dado el caso donde
exista alguna informacién incorrecta, el participante debera presentar la informacion requerida
para validar, y el usuario administrador, es decir las jefaturas, podran modificar los datos

pertinentes y generar correctamente las mismas.
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VII.1.5.5 Moddulo de Reporteria

Generacion de
reportes

Modificacion de
reportes

Usuario
(Administrador, Jefe)

Creacion de
reportes

Usuario, Visualizacién e interaccion
(Empleado) de la informacion

Ilustracion A.4.5 Moédulo de Reporteria
Fuente: Elaboracién Propia

En este modulo los usuarios podran ser capaces de generar reportes, dependiendo de la
necesidad de informacion que estos requieran, los empleados seran capaces de visualizar y
generar estos reportes, mientras que las jefaturas podran generar nuevos reportes para la
utilizacién de los empleados, asi mismo de nuevas plantillas dependiendo la necesidad de la
presentacion de datos, es decir podran crear plantillas en Excel, Word, Power Point, PDF, con los
datos que ellos necesiten del sistema e inmediatamente descargarlo en cualquiera de los

siguientes formatos.
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VII.1.5.6 Moddulo de exportacion de datos

Generacion de filtros
de acuerdo a la necesidad
del usuario
Registro exportado
(HTML, CSV, DOC, PDF)

Bulsqueda de registros
en la base de datos > ;
Usuario Envio de email
(Administrador, Jefe) con archivo
a exportar

Visualizacion general
de la informacion generada
por departamento

Ilustraciéon A.4. 6 Médulo de exportacion de datos
Fuente: Elaboracién Propia
Todos los usuarios seran capaces de utilizar este médulo para exportar los reportes o cualquier

otro tipo de dato disponible del sistema, en los formatos de HTML, PDF, Excel, Word, CSV, de la

misma manera sera capaces de enviar esta informacién por correo electrénico directamente desde

la aplicacion
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VII.1.5.7 Mddulo de respaldos de base de datos

Creacion de respaldo
de informacion
del sistema

Creacién y basqueda
de respaldos

Usuario
(Administrador, Jefe)
Restauracion del sistema

Visualizacién general
de todos los respaldos
realizados en el sistema

Usuario
(Desarrollador)

Ilustracion A.4.7 Médulo de respaldos de base de datos
Fuente: Elaboracién Propia

El modulo de respaldos de base de datos y archivos serd manejado por el usuario de la jefatura
de Informética, que junto al desarrollador realizaran un plan de recuperaciones, el sistema permite
crear respaldos automaticamente se realicen cambios al sistema, de la misma manera se pueden

crear de manera manual.
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VII.1.5.8 Mddulo de productividad

Usuario
(Administrador, Jefe)

Exportar datos
de productividad
por reclamos
realizados en la empresa

Restauracion del sistema

Ilustracion A.4. 8 Médulo de productividad

Fuente: Elaboracion Propia

En este mddulo la jefatura sera capaz de observar la cantidad de reclamos realizados diariamente,

por el personal asignado, de la misma manera el monto total de las reservas de cada certificado

hasta la fecha, o dia actual, dependiendo de la necesidad que se presente para la muestra de

datos.
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VIL.1.5.9 Moddulo de graficos

Usuario
(Administrador, Jefe)

Ilustracion A.4.9 Mdédulo de graficos

Fuente: Elaboracion Propia

Busqueda en repositorio
de reportes graficos
del modulo

Creacion de gréficos a
solicitud con la
informacion del sistema

En este mddulo los usuarios podran ser capaces de generar cualquier tipo de grafico a demanda,

con la informacién presentada dentro del sistema, es decir pueden hacer comparaciones entre

diferentes registros, realizar conteos de datos, y de la misma manera realizar calculos matematicos

para cada registro.
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VII.1.5.10 Mddulo de reportes interactivos

Segun la informacién
que requiera el reporte,
se podra manejar
con columnasy
datos solicitados.

Creacion de graficos
a solicitud con la
informacién del reporte

Exportacion de datos
contenidos en el reporte

Envio de informacion
mendiante
correo electronico

Crear segmentos de datos,

de acuerdo a la necesidad
Usuario del usuario

(Administrador, Jefe)

Resaltado de celdas
o columnas segln
necesidad del usuario

Calculadora de datos,
operaciones matematicas

Ilustracion A.4. 10 Mdédulo de reportes interactivos
Fuente: Elaboracién Propia

En este modulo el usuario podra realizar una cantidad de acciones con cualquier tipo de reportes
generados en el sistema, podra realizar filtros avanzados, agrupaciones de datos, calculos
matematicos, comparar diferentes columnas, cambiar el orden de las mismas, ocultar celdas,
exportar los datos modificados, generar gréaficos, enviar archivos por correo electrénico, entre

otras opciones mas.
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El usuario encargado de responder estas inquietudes, tendra toda la potestad de cerrar los tickets

una vez, recopilada la informacion, datos adjuntos y todo lo necesario para brindar una solucién

Optima.

VIl.1.6Diccionario de datos

VIL.1.6.1 Diagrama de entidad relacion
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Ilustracion A.5. 1 Diagrama de entidad relacion

Fuente: Elaboracién Propia



VII.1.6.2 Distribucion fisica y légica de base de datos
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Fuente: Elaboracién Propia
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VII.1.6.3 Tablasy vistas

VII.1.6.3.1Tablas

A continuacién, se mostrara el detalle de cada una de las tablas utilizadas dentro de los esquemas
de base de datos utilizados los cuales conforman el sistema completo. Por lo tanto, algunos datos

de la tabla seran representados de la siguiente manera:

e PK:Primary key (Llave primaria).
e Fk: Foreign key (Llave foranea).

¢ Not null: (Campo obligatorio)

Tabla VII.1.6.3.1.1 Tabla de Péliza

Campo \ Tipo variable Pk Fk \ Not null
CODPOL Varchar (5) *
NUMPOL Number * *
NUMREN Number *
IDEPOL Number *

INDNUMPOL Varchar (5)

CODPROD Varchar (5) *
STSPOL Varchar (3) *
CODCLI Varchar (14) *
FECREN Date *
FECINIVIG Date *
FECFINVIG Date *
TIPOVIG Varchar (3) *
TIPOFACT Varchar (3) *
CODMONEDA Varchar (3) *
FECANUL Date *
CODMOTVANUL Varchar (3)

TEXTMOTVANUL Varchar (150)

TIPOANUL Varchar (5)

FECULTFACT Date

TASACAMBIO Number *

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla VII.1.6.3.1.2 Tabla de Certificado

Campo Tipo variable Pk Fk ‘ Not null
IDEPOL Number *
NUMCERT Number *
STSCERT Varchar (3) *
DESCCERT Varchar (200)
FECING Date *
CODCLI Varchar (14)
CODCLIFACT Varchar (14)
CODOFISUSC Varchar (14)
CODOFIEMI Varchar (6)
FECEXC Date
CODMOTVEXC Varchar (5)
TEXTMOTVEXC Varchar (200)
TIPOEXC Varchar (3)
INDEXCLUIR Varchar (3)
FECFIN Date *
CODPUNTOSERVICIO |Varchar (3)
Fuente: Elaboracidn Propia

Tabla VII1.1.6.3.1.3 Tabla de Siniestro
Campo Tipo variable Pk Fk ‘ Not null
IDESIN Number *
CODSIN Varchar (5) *
NUMSIN Number *
IDEPOL Number *
NUMCERT Number *
STSSIN Varchar (3) *
FECSTS Date *
SERIE Varchar (14) *
CODCLI Varchar (14) *
FECOCURR Date *
MTOTOTRES Number *
MTOTOTFACTDO Number *
MTOTOTPAGADO Number *
MTOTOTAPROB Number *
MTOTOTPEND Number *
NUMPLACA Varchar (14) *
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Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null
FECANUL Date
SERIALCARROCERIA Varchar (14) *
CODMOTVSIN Varchar (5)
FECOCURREAL Date
FECREGIST Date *
TEXTMOTVANUL Varchar (200)
DIREC Varchar (200)
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla VI1.1.6.3.1.4 Tabla de Datos_part_mov
Campo Tipovariable Pk Fk ‘Not null
IDEPOL Number *
NUMCERT Number *
CODPLAN Varchar (5) *
REVPLAN Varchar (5) *
CODRAMOCERT Varchar (5) *
IDEASEG Number *
CHASIS Varchar (14) *
MOTOR Varchar (14) *
Afo Number *
MARCA Varchar (200) *
COLOR Varchar (200) *
PLACA Varchar (10) *
VALOR_VEHICULO Number *
STSDATPART Varchar (3) *
NUMMOD Number *
FECANUL Date
FECSTS Date *
FECINIVIG Date *
FECFINVIG Date *
Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VII.1.6.3.1.5 Tabla de Cobert_cert
Campo Tipo variable | Pk Fk ‘Not null
IDEPOL Number *
NUMCERT Number *
CODRAMOCERT Varchar (5) *
STSCERTRAMO Varchar (3) *




Campo Tipo variable | Pk Fk ‘Not null
FECINIVALID Date *
FECFINVALID Date *
CODPLAN Varchar (5) *
REVPLAN Varchar (5) *
FECEXC Date *
CODMOTVEXC Varchar (5) *
TEXTMOTVEXC Varchar (200) *
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla VII.1.6.3.1.6 Tabla de Cert_veh

Campo ‘Tipo variable Pk Fk ‘ Not null
IDEPOL Number *
NUMCERT Number *
CODMODELO Varchar (5) *
CODMARCA Varchar (3) *
NUMPLACA Varchar (14) *
ANOVEH Number *
NUMPUESTOS Number *
TIPOVEH Varchar (5) *
COLOR Varchar (200) *
SERIALCARROCERIA Varchar (14) *
SERIALMOTOR Varchar (14) *
VALORVEH Number *

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VII.1.6.3.1.7 Tabla de Cliente

Tipo variable

TIPOID Varchar (5) *
NUMID Number *
DVID Number *
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Campo Tipo variable Pk Fk Not null
CODCLI Varchar (14) i
TIPOCLI Varchar (3) i
SEXO Varchar (14) :
FECNAC Date i
EDOCIVIL Varchar (3) i
FECVINC Date :
NOMCONYUGE Varchar (100) i
SERIEID Varchar (14) *
NUMDP| Varchar (14) *
STSCLI Varchar (3) '
FECSTS Date *
LUGAR_NACIMIENTO | Varchar (200) *
Fuente: Elaboracidn Propia

Tabla VI1.1.6.3.1.8 Tabla de Cob_res_gen
Campo Tipo variable Pk Fk ‘ Not null
IDESIN Number *
IDECOBERT Number *
CODRAMOCERT Varchar (5) *
CODCOBERT Varchar (5) *
STSCOBRESGEN Varchar (3) *
FECRES Date *
MTORES Number *
MTOFACTDO Number *
CODMONEDA Varchar (5) *
MTORESMONEDA Number *
MTOFACTDOMONEDA | Number *
NUMMODCOBER Number *
CODPLAN Varchar (5) *

61




Campo Tipo variable Pk Fk ‘Not null

REVPLAN Varchar (5) *
CODUSR Varchar (9)

MTODEDUCMONEDA Number

MTODEDUC Number

MTOCOASEGBA Number

MTOCOASEGBAMON Number

MTOCOASEGLOCAL Number

MTOCOASEGMONEDA Number

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla VI1.1.6.3.1.9 Tabla de Producto

Campo Tipo variable Pk Fk ‘ Not null
CODPROD Varchar (5) * *
DESCPROD Varchar (100) *
STSPROD Varchar (5) *

Fuente: Elaboracidn Propia

Tabla VII.1.6.3.1.10 Tabla de Ramo

Campo Tipo variable Pk Fk ‘ Not null
CODRAMO Varchar (5) * *
DESCRAMO Varchar (100) *
TIPORAMO Varchar (5) *
STSRAMO Varchar (3) *

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VI1.1.6.3.1.11 Tabla de Ramo_plan_prod

Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null
CODPROD Varchar (5) * *
CODPLAN Varchar (5) * *
REVPLAN Varchar (5) *
CODRAMOPLAN Varchar (3) *

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla VII.1.6.3.1.12 Tabla de Sin_ramo_cert

Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null
IDESIN Number *
CODRAMOCERT Varchar (3) *
STSSINRAMOCERT Varchar (3) *
FECSTS Date *
MTOTOTFACTDORAMO Number *
MTOTOTRESRAMO Number *
MTOTOTAPROBRAMO Number *
MTOTOTPAGADORAMO Number *
MTOTOTPENDRAMO Number *
CODAJUSTADOR Varchar (3)
CODANALISTA Varchar (3)
NUMEXP Number
CODPLAN Varchar (5) *
REVPLAN Varchar (5) *
CODAJUSTADOREXT Varchar (9)
Fuente: Elaboracidn Propia
Tabla VII.1.6.3.1.13 Tabla de Siniestro _datos _auto
Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null
IDESIN Number *
CODOFI Varchar (3) *
TELEFONO1 Varchar (9) *
TELEFONO2 Varchar (9) *
CORREOT1 Varchar (100) *
CORREO2 Varchar (100) *
CODPROVEEDOR Varchar (14) *
CONTACTO Varchar (100)
FECHA_ORDEN Date
FECHA_ENTREGA Date
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla VII.1.6.3.1.14 Tabla de tadatparsinmov

Tipo variable Pk Fk—‘ Not null
IDESIN Number *
STSDATPART Varchar (3) *
NUMMOD Number *
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Campo Tipo variable \ Pk Fk \ Not null
CODRAMOCERT Varchar (5) *
IDECOBERT Number *
CAMPO1 Varchar (100) *
CAMPQO2 Varchar (14) *
CAMPO3 Date
CAMPO4 Varchar (100)
CAMPOS8 Number
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla VII.1.6.3.1.15 Tabla de Tercero
Campo Tipo variable Pk Fk ‘Not null
TIPOID Varchar (3) *
NUMID Number *
DVID Number *
NOMTER Varchar (100) *
APETER Varchar (100) *
CODPAIS Varchar (5) *
CODESTADO Varchar (5) *
CODCIUDAD Date *
CODMUNICIPIO Varchar (5) *
DIREC Varchar (200) *
TELEF1 Varchar (9)
TELEF2 Varchar (9)
TELEF3 Varchar (9)
FAX Varchar (100)
TELEX Varchar (15)
ZIP Varchar (100)
INDNACIONAL Varchar (3)
STSTER Varchar (3) *
FECSTS Date *
NUMCTAAUXI Number
SERIEID Number *
EMAIL Varchar (200)
TIPOTER Varchar (9)
CODLISTANEGRA Varchar (5)
FECLISTANEGRA Date
SEXO Varchar (5) *
FECNAC date *
CLASEMIGRACION Varchar (5)
CALLE Varchar (200)
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla VII.1.6.3.1.16 Marcha_vehi

ID NUMBER * *
CODMARCA NUMBER *
DESCMARCA Varchar (50)

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla VI1.1.6.3.1.17 Tabla de Tercero

Campo Tipo variable Pk Fk Notnull
USUARIO Varchar (7) *
Password Varchar (15) *
NOMBRE_USUARIO Varchar (100) *
APELLIDO_USUARIO Varchar (100) *
CORREO_USUARIO Varchar (100) *
ROL Varchar (7) *
CODGRPUSR Varchar (7) *

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VII.1.6.3.1.18 Tabla de Cotizacion

Campo Tipo variable Pk \ Fk \ Not null
IDESIN NUMBER * *
CERTIFICADO NUMBER * *
FECSTS DATE *
CODCLI Varchar (1) *
NOMCLI Varchar (100) *
TELCLI Varchar (9)

CORRCLI Varchar (100)

MARCA Varchar (100) *
MODELO Varchar (100) *
PLACA Varchar (7) *
CHASIS Varchar (100) *
DETALLE Varchar (200) *
CODPROVEEDOR Varchar (14) *
NOMPROV Varchar (100) *
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Campo Tipo variable Pk \ Fk \ Not null
TELPROV Varchar (9)

CORRPROV Varchar (100)

DIRECPROV Varchar (200) *
MONEDA Varchar (13) *
PRESUPUESTO NUMBER *
NUMCOTIZ NUMBER * *

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla VI1.1.6.3.1.19 Tabla de For _reclamo_auto

Tipo variable

Pk Fk Not null

Campo

NUMSIN Number * *
NUMPOL Number * *
IDEASEG Varchar (14) *
TELEFONO Varchar (50)

CELULAR Varchar (50)

CORREO Varchar (50)

DIRECSIN Varchar (50) *
FECHASIN Date *
ASISTENCIA Varchar (50)

MARCA Varchar (50) *
MODELO Varchar (50) *
ANIO Number *
MOTOR Varchar (50) *
CHASIS Varchar (50) *
PLACA Varchar (50) *
UNIDAD Number

NOMBRECONDU Varchar (50) *
PARENTESCO Varchar (50) *
NUMID Varchar (50) *
FECNACI Date *
LICENCIA Number *
FECVENLIC Date *
RESPONSABLE Varchar (50) *
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Tipo variable

Pk Fk Not null

Campo

NOMBREAUTORIDAD Varchar (50) *
LUGARVEHI Varchar (50)

VEHIDETENIDO Varchar (50)

DESCRIPCIONACCIDENTE Varchar (4000)

TESTIGO Varchar (50)

NOMBRECULPA Varchar (50)

DIRECCULPA Varchar (50)

TELCULPA Varchar (50)

EDADCULPA Number

LICENCIACULPA Number *
FECNACICULPA Date *
MARCACULPA Varchar (50) *
MODELOCULPA Varchar (50) *
ANIOCULPA Date *
MOTOLCULPA Varchar (50) *
CHASISCULPA Varchar (50) *
PLACACULPA Varchar (50) *
OBSERVACIONES Varchar (50)

IMAGENT1 BLOB

IMAGEN2 BLOB

IMAGENS3 BLOB

IMAGEN4 BLOB

IMAGENS5 BLOB

NUMCERT Number *

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VII.1.6.3.1.20 Tabla de Modelo veh

Fk Not null
ID NUMBER * *
CODMARCA NUMBER *
CODMODELO NUMBER *
DESCMODELO Varchar (50)

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VII.1.6.3.1.21 Tabla de Rol

Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null

CODUSR

VARCHARZ2(9)

DESCRIPCION

VARCHARZ2(10)

*
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Fuente: Elaboracion Propia

VI1.1.6.3.2Vistas
Tabla VI1.1.6.3.2.1 Vista de VIT_CLIENTE_TERCERO

Campo Tipo variable Pk Fk Not null

NOMTER Varchar (100)

NOMTERDOS Varchar (100)

NOMTERTRES Varchar (100)

APETER Varchar (100) *
APETERDOS Varchar (100)

APETERTRES Varchar (100)

FECNAC Date *
TIPOCLI Varchar (3)

EDOCIVIL Varchar (100)

SEXO Varchar (7) *
PAISNAC Varchar (100)

LUGAR_NACIMIENTO Varchar (100)

TIPOID Varchar (100)

TIPOTER Varchar (100)

NUMID Number *
SERIEID Number *
DVID Varchar (100)

CODCLI Varchar (14) *
TIPOIDTUTOR Varchar (100)

SERIEIDTUTOR Number

NUMIDTUTOR Varchar (100)

DVIDTUTOR Varchar (100)

TIPOPERSONA Varchar (100)

NIT Number *
NUMDPI Varchar (100)

EMAIL Varchar (100)

DIREC Varchar (100)

TELEF1 Varchar (100)

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla VII.1.6.3.2.2 Vista de VIT_CONDENSADOR SINIESTRO

Campo Tipo variable Pk F

k Notnull

RECLAMO Number

CERTIFICADO Number * *
ESTADO Varchar (50) *
FECHA_OCUR Varchar (50) *
POLIZA Number * *
MARCA Varchar (50) *
MOTOR Varchar (50) *
CHASIS Varchar (50) *
PLACA Varchar (50) *
ANO Number *
VALOR_VEHICULO Number *
RESERVA Number *
NOMBRE Varchar (100) *
APELLIDO Varchar (100) *

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla VI1.1.6.3.2.3 Vista de VIT_INFO_AUTO

Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null
RECLAMO Number * *
CERTIFICADO Number * *
IDEPOL Number *
CERTIFICADO Number *
MARCA Varchar (50) * *
MODELO Varchar (50) *
CHASIS Varchar (50) *
PLACA Varchar (50) *
ANO Number *
MOTOR Varchar (50) *
CODCOBERT Varchar (50) *
COBERTURA Varchar (150) *
SUMA_ASEGURADA Number *
PRIMA Number *
MONEDA Varchar (50)

FECHA_INICIO_VIG Varchar (50)

FECHA_FIN_VIG Varchar (50)

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla VII.1.6.3.2.3 Vista de VIT_PROVEEDORES

Campo Tipo variable Pk Fk \ Not null
CODPROVEEDOR Varchar (14) * *
NUMID Number * *
FECINC Date *
STSPROV Varchar (3) *
CONTACTO Varchar (50) *
PERIODPAGO Number *
NOMTER Varchar (50) *
NOMTERDOS Varchar (50) *
APETER Varchar (50) *
NIT Number *
EMAIL Varchar (150) *
DIREC Varchar (50) *
TELEF1 Varchar (9)

Fuente: Elaboracion Propia

VIL.1.6.4 Triggers

Tabla VI1.1.6.4.1 Triggers del sistema

Descripcion

Parametros

BILROLES_USUARIOs | Mserta derolesenlatabla | |\ | 101 ROLES USUARIOS
correspondiente
BI_USUARIOS Insertar el cogido del usuario | Insert Tabla: USUARIOS
Al momento de gestionar un
formulario, el usuario puede
adjuntar datos, archivos etc. Insert
Bl_VINCULOS mediante un botdn, el cual U datle Tabla: VINCULOS
activa esta opcién, por lo P
tanto ingresa los datos a la
tabla que corresponde
CLIENTE_TRG Inserta el autoincremento del | 4 Tabla: CLIENTE
codigo cliente
Actualiza o inserta los datos Insert Tabla:
FRM_SINIESTROS del reclamo a asignar dentro " | FRM_SINIESTROS,SINIESTR
. Update
de la tabla correspondiente al @)
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Descripcion

Parametros

momento de crear un
registro

IDEPOL_TRG

Actualiza o inserta los datos
de la pdliza a asignar dentro
de la tabla correspondiente al
momento de crear un
registro

Insert,
Update

Tabla: POLIZA

NUMPOL_TRG

Actualiza o inserta los datos
de la pdliza a asignar dentro
de la tabla correspondiente al
momento de crear un
registro

Insert,
Update

Tabla: POLIZA,
CERTIFICADO,
MOD_COBERT,
DATOS_PART_MOV,
SINEISTRO

PROVEEDOR_TRG

Actualiza o inserta los datos
de los proveedores a asignar
dentro de la tabla
correspondiente al momento
de crear un registro

Insert,
Update

Tabla: PROVEEDOR

SINIESTRO_IDESIN_TR
G

Actualiza o inserta los datos
del Reclamo a asignar dentro
de la tabla correspondiente al

momento de crear un
formulario

Insert,
Update

Tabla: SINIESTRO,
SIN_RAMO_CERT

SINIESTRO_TRG

Actualiza o inserta los datos
del Reclamo a asignar dentro
de la tabla correspondiente al

momento de crear un
formulario

Insert,
Update

Tabla: SINIESTRO,
SIN_RAMO_CERT

TERCERO_TRG

Actualiza o inserta los datos
del cliente a asignar dentro
de la tabla correspondiente al
momento de crear un nuevo
registro

Insert,
Update

Tabla: TERCERO, CLIENTE,

PROVEEDOR

Fuente: Elaboracién Propia

VIL.1.6.5 Restricciones especiales

e Esquema de Autenticacion: Para el esquema de autenticacion se credé una funcién que
realizara las validaciones, lo que hace es identificar quien es el usuario que ingresa al

aplicativo y si tiene acceso.
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Ilustracion VIIL 6.5.1 Funcion Autenticacion

replace APEXLOGIN

(p_username VARCHAR2, p_password

v_userName VARCHAR2(50 := upper(p_username);
v_userPass := p_password;
v_userCount nt

count (*) to v_userCount
USUARIOS
USUARIO v_userName
v_userPass;

v_userCount=1;

Fuente: Elaboracidn Propia

Mediante la elaboracion de codigo PL/SQL es posible lograr este método de autenticacion donde

se comparan variables globales

Rol_Administrador Existe una consulta SQL Una vez por sesion

Rol_Empleado Existe una consulta SQL Una vez por sesion

Rol_Jefe Existe una consulta SQL Una vez por sesion

Ilustracion VILI. 6.5.2 Variables globales de autenticacion

Fuente: Elaboracién Propia

VII.1.6.6 Restricciones especiales

Tabla VII.1.6.6.1 Procedimiento del sistema
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Procedimiento

PR_ACTUALIZAR_SIN

Descripcion
Refresca la vista materializada de los datos generales de
los reclamos

Refrescamiento

PR_ACTUALIZAR_POL

Refresca la vista materializada de los datos generales del
sistema de poliza

Refrescamiento

PR_NOMBRE_CLIENTE [ Realiza un concatenar del nombre del cliente Consulta

PR_CREAR SIN Inserta datos en las tabla de Siniestro, Sin_ramo_cert, Insercion
Cob_res_gen, Datos_part_mov

PR_LVAL Busca conceptos mediante codigos Consulta

Fuente: Elaboracion Propia

Las tareas programadas del sistema trabajan en base a procedimientos de almacenamiento, los

cuales tienen como fin principal actualizar todas las vistas que se le hacen al gestor de base de

datos

Tarea Programada

Descripcion

Evento

Ejecucion

REPORTE_CONDENSADOR_SINEISTRO

Refresca la vista
materializada de los
datos generales del
Departamento de
Siniestros los cuales
estan encargaos de
visualizar los
otorgamientos de
reservas para
calcular gastos de
los asegurados

Refrescamiento

0.125

REPORTE_DE_AUTOMOVILES

Refresca la vista
materializada de
los datos
generales de
vehiculos y sus
coberturas

Refrescamiento

0.125

REPORTE_DETALLE_CLIENTE

Refresca la vista
materializada de
los datos
generales de los
clientes

Refrescamiento

0.125
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Tarea Programada Descripcion Evento Ejecucion

Refresca la vista
materializada de
REPORTE_PROVEEDORES los datos Refrescamiento |0.125
generales de los
proveedores

VII.1.6.7 Tareas programadas
Tabla VI1.1.6.7.1 Tareas programadas

Fuente: Elaboracion Propia

Las tareas programadas del sistema permiten visualizar la informacién lo mas actualizada posible,
para que de esa manera el usuario pueda consultar los datos de un dia anterior de manera rapida

y eficaz

VIl.1.7Politicas de respaldos
VIL.1.7.1 Archivos

Es importante generar respaldo de los archivos que se utilizan a medida de que los requerimientos
aumenten dentro del sistema, ya que no solamente se hace un punto de recuperaciéon de
imagenes, videos, multimedia, informacién, si no que del mismo desarrollo del sistema, codigos
fuentes, procedimientos, por lo tanto el sistema genera puntos de recuperacion justo al momento
de terminar una sesion web dentro del gestor de programacion, de la misma manera el sistema

es capaz de generar manualmente por el usuario un punto de recuperacion de datos
VIL.1.7.2 Base de datos

Oracle Apex version 20.1.2 permite generar toda aquella informacion necesaria a utilizar, dentro
de Oracle como una nueva tabla de datos, y de esa manera interactuar con la informacion
solicitada rapidamente, por lo tanto el sistema es capaz de respaldar el esquema de trabajo donde

se realizan todas estas configuraciones y adiciones de datos al sistema.
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VIl.1.8Descripcion de interfaces con otros sistemas

Oracle Apex version 20.1.2 es un sistema donde se puede utilizar como un esquema hibrido de

base de datos, es decir se utilizar datos de un gestor diferente de informacion, el cual mediante

programacion es posible integrar con cualquier tipo de gestor que sea compatible con el mismo.

e Gestor externo utilizado: Sistema Oracle llamado AcselX.

¢ Objetivo: Poder utilizar de manera eficaz y completa las tablas de datos encontradas

dentro de este gestor de base de datos, para la integracion al desarrollo web de Oracle.

¢ Proceso de la Interface: La base de datos se encuentra dentro del dominio de la

direccion IP 172.26.6.103 mediante el puerto 8080.

¢ Pruebas de uso: A continuacion, se brindara una breve descripcion del uso de esta

interfaz.

w AcseliX

3 | (23 Area Técnica =

" @
@

>~ Menu de Clientes

/—__] Configuracion de Ramos y Productos
—aCarga de Polizas por formulario

25 Cont. de Deducibles / Directo

~_1Suscripcion

;-:l Reaseguro

>~ ]Coaseguros

- 1Area de Automévil

>-_:] Inspecciones

>~ Area de Fianzas

5~ Area de Vida Individual
>~ Area de Colectivo de Vida
)—JArea de Banca Seguros

>-__Renovaciones

4

f;l Impresién Masiva de Documentos v
»

— P PR R

Ilustracion VII. 8.1 Menu de opciones en AcselX

Fuente: Elabora

cién Propia

; Ficohsa

« Seguros

75



En el Médulo de Area Técnica, se encuentra la opcion de Reclamos. El objetivo principal de esta

opcion es registrar las operaciones de un proceso de siniestro de ramos generales. En esta funcién,

se pueden realizar los siguientes procesos: Consulta, Registro, Declinacién, liquidacion y pago de

siniestros.

I o | Simiestros V.18.032

AUO1 |
2020 | Stro. SNA | j AUOT |

AUO1 |AUTOMOVILES

0001 |OFICINA TEGUCIG/ 0001 | |OFICINA TEGUCIGALPA

VALIDO

A001 |VUELCO

| &4

12| [CARLOS AUGUSTO MARADIAGE

HN24540 | MARCOS LENIN ZELAYA

J

ARRENDADORA DE VEHICULOS, S. ADE CV.

Ilustracion VII. 8.2 Interfaz de Siniestros

Fuente: Elaboracién Propia

00000000213860

| ARRENDADORA DE VEHICULOS, S. ADE C.V

VUELCOS ACCIDENTALES Y/O CO US 200.00 24/06/2020 |

f

El aplicativo habilita automaticamente los botones correspondientes a las reservas de acuerdo a

las caracteristicas de configuracién del Plan. Estos botones son: Reservas por asegurado, por

bienes, por certificado y por gastos, para el caso de los ramos de automovil permite generar

Ordenes de Compra a los Proveedores de Servicios y Generar las reservas en funciéon de las

mismas.
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» Datos Paricula

' Datos Particulares |

Cliente 00000000213860 ARRENDADORA DE VEHICULOS, S. ADE C.V
Cobertura |AU01 VUELCOS ACCIDENTALES Y/O COLISIONES (A}

4| » Sts acT  Mod ¢

Existe tercero culpable? sl
Tipo de Licencia del Conductor LICENCIA LIVIANA
Fecha Vencimiento Licencia ~ 1
Aplica Agencia? N
Edad Conductor
Llamo asistencia el Asegurado?
Se levanto parte en el lugar
Es tercero 100% responsable?
Esta identificado el tercero?
Asegurado paga en Taller
Mensaje de Edad

o

ERREE °

NO
NO
| NO
NO
sl

| Producto / Siniestro AU01 Poliza / Certificado 1001080549 9

Oper.

Licencia
Fecha Nacimiento Conductor

Ilustracion VII. 8.3 Interfaz de Datos particulares del siniestro

Fuente: Elaboracion Propia

Datos Particulares (Siniestros Automovil)

Plan: 107 001
Ramo 0002

>

VIGENTE

Esta opcidn es exclusiva para los ramos de Automovil y permite registrar los datos del accidente,

conductor, objetos siniestrados, propiedades afectadas y generar Ordenes de Reparacion,

Compra y Alquiler.

Schema:  COMNSULTAS_BI
Database Link Name
Connect To Schema
Password
Remote Hostname or IP

Remote Host Port 1521

Identified by Service Name
SID

SID or Service Name  ORCL

Ilustracion VII 8.3 Conexion Oracle a AcselX

Fuente: Elaboracion Propia
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La primera forma de poder crear nuestro link de base de datos, es mediante el gestor de cédigo
de Oracle Apex, en el cual Unicamente necesitamos la informacién de conexién proporcionada

anteriormente.

VII.1.9 Instalacion y configuracion
VIL.L1.9.1 Requisitos generales de pre-instalacion

Al ser un sistema Uunicamente web, no necesita de un instalador, pero si es necesario con al menos
una computadora con Windows 10, conexion a internet, y de la misma manera contar con sus

credenciales respectivas de usuario.

Tanto el servidor web como el servidor de la base datos con el que cuente la empresa debe de

tener como minimo los siguientes requisitos:
Disco Duro de 400 GB, Memoria RAM de 12 GB como minimo, Procesador de 2.5 GHz

Se requiere de un DNS que sea accesible por medio de una IP privada, para el servicio y conexiéon
del sistema a internet si se deseara ponerlo de forma publica y que sea accedido desde fuera de

organizacion, de lo contrario funcionaria por medio de la intranet de la organizacién.

VIL.1.9.2 Detalles del proceso de instalacién

e Contar con Google Chrome preferiblemente en el ordenador.
e Entrar a la siguiente URL: test - Sign In

e Comprobar que la pagina se ha cargado exitosamente.

e Utilizar el sistema.

VIL.1.9.3 Detalles de configuracion de la aplicacion

Al momento de incluir la URL en los ordenadores, no hay ninguna configuracién especifica a
realizarse, ya que al ser un ambiente totalmente web, las mismas se realizan dentro del servidor

de aplicaciones.
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VI1.1.9.3.1Archivos de bitacora

Todos los archivos de bitacora se encuentran dentro del gestor de desarrollo en el cual pueden
ser descargados sin ningun problema por el personal asignado a esta tarea de recuperacion de

datos.

VII.1.9.3.2Tareas programadas

Unicamente se cuenta con la actualizaciéon de cada una de las vistas materializadas del sistema,

las cuales se actualizan progresivamente cada madrugada.

VII.1.9.3.3Listado de contactos técnicos

Tabla VI1.1.9.3.3 Listado de contactos

Nombre  Empresa/Departament Maodulo que

Correo electronico

completo o atiende

Sergio Angel | Ficohsa Seguros/Sistemas Todos sergio.angel@ficohsa.com

Daniel Ficohsa Seguros/Sistemas Todos daniel.moncada@ficohsa.co
Moncada m

Jose Javier Ficohsa Seguros/Sistemas Todos jose.campos@ficohsa.com

Campos

Fuente: Elaboracion Propia
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VIL.1.10 Diseiio de la arquitectura fisica

Dentro de las instrucciones de continuidad y contingencia del sistema, es recomendable realizar
respaldos de la base de datos, asi como también de los archivos de una manera periddica, y asi
mismo una vez que se termine cualquier proceso de programacion o desarrollo en el sistema. De
la misma manera asegurar mediante los proveedores de primera y segunda linea de conexién a

internet y telecomunicaciones, el correcto funcionamiento de los servicios devengados.

Por otra parte, también se recomienda que el area de los servidores cuente con el debido sistema

de enfriamiento, para evitar recalentamientos y dafios dentro de la estructura fisica del equipo.

Verificar que cada uno de los requerimientos de hardware cumpla con las especificaciones del

sistema, y del software, realizando las actualizaciones y revisiones periddicas estipuladas.

Asimismo, es recomendable:
e Contar con UPS para cualquier contingencia eléctrica que pueda suceder durante la
utilizacion del sistema.
e Climatizacion de los servidores.
e Soporte de actualizaciones a los servidores, equipos de escritorio, telefonia y demas

aparatos tecnologicos, para potenciar el uso de los sistemas.
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VIlIl. MANUAL DE USUARIO/ RECOMENDACIONES GENERALES

El objetivo primordial de este escrito, es el de brindar una guia basica sobre las funcionalidades
que el sistema antes descrito posee, es decir, desde como iniciar sesién hasta cémo manejar el
mismo de una manera completa, por lo tanto, se describirdn a continuacién todos aquellos pasos

mas importantes para lograr manejar el analisis de datos que el sistema brinda para la toma de

decisiones empresariales.

’
f Ficohsa

ol 2

o [
= : / N\ ,"~
- “
e

R douglasd123@hotmail.es

Ilustracion A.7. 0.1 Vision general del sistema

Fuente: Elaboracién Propia
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VII.1 AUTENTICACION

VIII.1.1Credenciales del usuario

’
f Ficohsa

)

R douglasd123@hotmail.es

Recordarme

Ilustracion A.7.1.1 Credenciales del usuario

Fuente: Elaboracién Propia
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VIII.1.2 Funciones de autenticacion

R douglasd123@hotmail.es

Recordarme

Ilustracion A.7. 1.2 Autenticacion del usuario

Fuente: Elaboracion Propia

A la hora de ingresar en el sistema, es importante tener en cuenta que el usuario y contrasefa

para poder pasar el inicio de sesion, son las mismas credenciales con la que se les ha registrado

en sus cuentas de Windows en sus maquinas personales.

Colocar su usuario de Windows.
Colocar la contrasefa asignada por el equipo de tecnologia.

Presionar el boton de Iniciar Sesion para poder ingresar satisfactoriamente al sistema.
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VIIl.2 MENU DE INICIO DEL SISTEMA

VIIl.2.1Menu de inicio

@~ Radmnv  HNZ69 v (M Acividad

@ Ficgnews Ficohsa

Miraren (£ Youlube

Estados de las Pélizas
A B8 2

Certificado

Siniestro Péliza

@~ Radminv  HNIER9 v ()M Actividad

I B o Acciones v
Estados de los Reclamos

Ilustracion A.7.2.1 Menu de inicio

Fuente: Elaboracién Propia
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Este es el menu de opciones al iniciar nuestro sistema, el cual esta dividido en todos los médulos
gue conforman el mismo, el cual, siendo jefaturas los usuarios a interactuar, pueden obtener la

informacion necesaria para poder gestionar sus decisiones empresariales.

VIII.2.2 Mddulos del sistema

Seguros
Directorio 19 Siniestros /1 Paliza Certificado Q Datos Particulares &3
Siniestro Péliza Certificado

=]

Datos Particulares Formulario de Siniestro

Ilustracion A.7.2.2 Mddulos del sistema
Fuente: Elaboracién Propia

Segun la necesidad como usuario ingresar a:

1. Ingresar menu de Siniestros

2. Ingresar al menu de Pdliza

3. Ingresar al menu de Certificado

4. Ingresar al menu de Datos Particulares
5. Ingresar al formulario de siniestro
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VIIl.2.3Menu de opciones laterales

: Ficohsa Seguros

Inicio

Siniestro

Péliza

Clientes

Reporteria

Formulano de Simiestro

Administracidn

Ilustracion A.7. 2.3 Menu de opciones laterales
Fuente: Elaboracidn Propia

e Presione el departamento al que desea ingresar.

e Presionar la opcidon desplegable de la opcidn a usar.

e Luego de escoger el departamento a utilizar y desplegar el menu de opciones de cada

uno de ellos, se debera escoger la opcién o informacidn que el usuario desee observar.
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T Ficohsa Seguros

ﬁr Inicio

A Siniestro

Péliza
Reporte General de Polizas
9 Certificado

{5 Datos Particulares

ﬂ- Coberturas de Certificados
E3 Clientes
EZ Reporteria
Formulario de Siniestro

.9;- Administracion

Ilustracion A.7. 2.4opciones desplegables del menu

Fuente: Elaboracién Propia
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VIll.2.4Dashboard de departamentos

P . I' > Buen Dia

- oliza . .

Bienvenido
Dirscteriz 12 Swisswo P [ Cemficssz @ Datos Sartc 2

ol el vieTsatfoom}

Qv Ir [N Acciones v 12 3 4 5

=] Q = 67200 m u
= 2 v [ = SR x s e 76 e

021 2 3% B »

i

27 [z = 20
Vista General Poliza Certificado Datos Particulares

£ Datos Particulares

B Poliza
an act
2 & 3 Directorio

z Q Certificado
) R
Coberturas de Certificados =
2 A Siniestros
-
Suma asegurada por Péliza
5000000
000000
0 0 0 500 o0 150

s
KES

Ilustracion A.7. 2.5 Dashboard de departamento

Fuente: Elaboracidn Propia

Segun necesidad del usuario:
1. Ingrese a la opcion requerida.

2. De tener dudas puede enviar un ticket a la mesa de ayuda.
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?»  Buen Dia

Bienvenido

Septiembre [ 2021
Lun{lar Ui Jue| Vie | s2bi Dow
1 2 3 4 5
8 7 8 9 10 1 12
12 14 15 18 17 18 19

20 21 22 23 24 25 26
27 28 20 3D

= Datos Particulares

=] Poliza

| Directonio
Certificado

/M, Siniestros

Ilustracion A.7.2.6 Menu lateral derecho

Fuente: Elaboracién Propia
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HM23620 Mi Actividad

Ilustracion A.7. 2.7 Botones de ayuda al usuario

Fuente: Elaboracion Propia

Q admin ~»  HM23620 v [=] Mi Actividad

Errores del Sistema

& Bitacora Generzl del Sistema

lo

,.':'ﬁ Brtacora de Usuanos

.-':I:-: Bitacora Personal de Errores _
LunMar Mic| Jue| Vie | Sab|Dom
1 2 a2 4 R

Ilustracion A.7. 2.8 Botones de soporte al usuario

Fuente: Elaboracion Propia
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VIII.2.5Pantalla de informacion seleccionada en menu de Siniestro

Septiembre2021: 1 2 3 4 5 6 7 8 5 10111213 14 15 16 17 18 13 20 21 22 23 24 25 25 27 2588 30

1222

1242

128

Cédigo
Siniestro

Ao

auo

Ao

v

auor

Ao

auot

auo

Ao

auor

Ao

Siniestro

o010

70022

70027

o7

70118

70120

0125

70128

156

10301

o370a

1depol

10854

14810

16227

7222

1578z

EEES

ez

o2z

10815

Certificado

Estadodel  Fechade
Siniestro registro

acr

At

05701720
1225502

os/01/200
055244 pm

05701720
065142 p.

227037200
061927 pm.

221037200
050601 pn.

22037200
050428 pm.

2808720
01:0455 pm.

221037200
b,

22037200
060459 pm.

Accionss~

pam.

2018

2018

2018

2018

2018

2018

2012

2018

2015

2016

2016

Codei

165765

REEL

148935

ssa01

779

03203

102022

18538

71387

20702

ze1078

Fecha de

29122017

0210172018

027012018

28122017

23122017

01122017

282720

037052016

1841172017

2711207

Monto
Resenva

0

1283832

52174

Manto
Facturado

o

120733

390035

Monto
Pagado

o

263822

5217

Manta
aprobado

o

1263832

5217

Ilustracion A.7. 2.9 Visualizacion de informacion

Fuente: Elaboracion Propia

Siniestro Generales

Monto
Pendiente

o

o

Nimero
Placa

PDRZSI

scnzeTs

AATS6R9

ozaarai

e

Pe02023

Fechade
anulacin

057017202

057017202

287061202

Fecha
Chasis Oaurrencia
KnapCi38E7 10361
KMHSHETUDALSS0224
TEBHSRIA0S0EESTS
KLICIATOR 44135
NTCAERSZOTS2097
1HGRA18EXTLI31560
LrwecaGAsza033005
mGeastas 08228
SAERIGTON0ITIY 080572016
11017
2412007

Fechade
registro

024012018

02012018

024012018

03012018

03012018

034012018

030012018

03012018

08/052018

18/112017

w1207
Tt am

[CLEEE  Nuevo

Mativo dela
anulacién

RECLAMD PRESCAITG

RECLAMO FRESCAITO

1. Siniestro por monto pendientes

Valor por Defecto

1. Informe Pnmario

Privado

1. Siniestro por monto pendientes
2. Siniestro por reservas

Publico

1. Division de control
2. OpcionT

BrTiTiCArTr

el

Ilustracion A.7.2.10 Opciones de informes disponibles

Fuente: Elaboracién Propia

e 2

Direccién

Boulevard Los
Proceres

CARRETEERA A SANTA
LUCAKM S

Soulevard uan Bacio
sequndo, Frente 3
Burger king

CHOLOMA CORTES
BARRIC AZAI0 A
caEsave

262 Ave. 12 Call 3o
Sarandils

ol. Ls Campaia

Soulsvard del sur
comunidad de Doz
Caminos Vilznueva,

& barral. cucuyagua
<opin
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v Ir 1. Siniestro por monto pendientes v Acciones v

Infi Guardado = "Siniest t dient .
ﬂ “n orme Guardado iniestro por monto pendientes % . Monto Pendiente »< 0

Estado del Siniestro = "ACT' X

Ilustracion A.7.2.11 Filtros activos para cada informé
Fuente: Elaboracion Propia

Mediante esta opcion es posible:
e Filtrar cualquier tipo de campo en el informe.
e Manejar a necesidad los informes pre elaborado para uso rapido.
e Crear nuevos Filtros y guardarlos para usos futuros.

Acciones v

[0 Columnas
P

Y/ Filtro

BB Datos >

A JF Formato >

. Grafico
iB; Agrupar por

}
?7 Dinamica

e

b, Descargar |

9 Suscripcion

@ Ayuda

L 107077 FAFAIONTT

Ilustracion A.7.2.12 Opciones disponibles para cada informe

Fuente: Elaboracién Propia
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Se nos permite mediante |la barra de acciones:
e Crear nuevas filtraciones de datos.
e Crear gréficas.
e Descargar datos.
e Guardar nuevos informes,
e Crear tablas dinamicas.
e Configurar el formato de los datos.
e Revisar las guias de ayuda del sistema.

Filtro
EED Columna E Fila
|
Columna Operador Expresion
Idesin e = -

Ilustracion A.7. 2.13 Ejemplo de filtrado

Fuente: Elaboracidn Propia

Operador Expr

= 2

A A VW

€5 NUIg

121 no es nulo
igua s
no igua
en

N nocen I
contiene
1 o contiens
coincide con expresion regular 2/,

Ilustracion A.7.2.13 Opciones de filtrado

ﬂ

Fuente: Elaboracién Propia



Calcular *
Caleula
- Muevo Calculo - A
Etiqueta de Columna Mascara de Formato
L

Expresion de Calculo

¥ Ejemnplos

Columnas Teclado

A, Participante [ ] . Il

B Documento de
ldentidad

-1
(=)
w

C. Estatus del 4 3 & &
Participante

D, Cuenta
F. 5aldo

0
U

G, Cuota v Espacio o

Ilustracion A.7.2.14 Calculadora interna del sistema

Fuente: Elaboracidn Propia

Funciones/Operadaores

Cancelar
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i

Estado delas palizas

in
S

ACT

= Editar Grifico

=1

Acciones ~

600 So0

Ilustracion A.7.2.15 Grafica del sistema

Fuente: Elaboracidn Propia

Ilustracion A.7.2.16 Reporte de errores de usuarios y sistema

Bitacora de errores

Qv Ir
Pigina  Usuario Ocurrencia
Hace 11
19 DOUGLASD123@HOTMAILES diss
27 HN23629 Hace 45
horas
27 HNZ3E29 Hace 45
horas

Acciones v

Mensaje

APEX - No se ha definido ningdn elemento de dlave primaria para la regién de pantalla Tercero. - Péngase en contacto con el
administrador de la aplicacion. ORA-06512: en "APEX_210100.WWV_FLOW_ERROR", linea 1370 ORA-06512: en
“APEX_210100.WWV_FLOW_ERROR", linea 1405

APEX - Error al procesar la validacion. - Pongase en contacto con &l administrador dé Ia aplicacion. Hay més detalles sobre este
incidente disponibles mediante el ID de depuracin 933984512, ORA-06512: en "APEX_210100 WWV_FLOW_ERROR', linea 1370
ORA-06512: en "APEX_210100.WWV_FLOW_ERROR", linea 1405

APEX - Error al procesar I3 validacion. - Pongase en contacto con &l administrador de la splicacion. Hay mas detalles sobre este
incidente disponibles mediante el ID de depuracin "933984257". ORA-06512: en "APEX_210100.WWV_FLOW_ERROR’, Iinea 1370
ORA-06512: en "APEX_210100WWV_FLOW_ERROR", linea 1405

Fuente: Elaboracién Propia

Por lo tanto, como usuario sera capaz de:
Visualizar y reportar los errores del sistema.
Manipular de manera interactiva graficos.
Crear nuevos informes a partir de la informacion ya cargada al sistema.
Cabe recalcar que como usuario solo tendra acceso a visualizacion de la informacion.

1,200

Componente de programacién

WWV_FLOW SECURITY

WWV_FLOW_SECURITY

WWV_FLOW_SECURITY

1,500

[8 Reinicio

Nombré del componente

FINAL_EXCEPTION_HANDLER
FINAL_EXCEPTION_HANDLER

FINAL_EXCEPTION_HANDLER
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IX. CONCLUSIONES

Se logré identificar cuales son las responsabilidades que tiene el departamento de
Siniestros Autos desde el momento en el que tienen la interaccidon con los asegurados
hasta cuando ya indemnizan las gestiones de los reclamos.

Los asegurados Unicamente se comunican con el departamento de Siniestros Autos por
medio llamadas telefénicas, correo electrénico o al presentarse a las oficinas. Esto quiere
decir que si los colaboradores estan fueras de las instalaciones al momento de ser
contactados a los asegurados les toca esperar.

Se investigd los requisitos que se deben de llenar de forma manual antes de que se ingrese
el reclamo a la oficina principal de Ficohsa Seguros

Se concluye que hay muchos factores que limitan la correcta gestion de las solicitudes de
los asegurados, principalmente el alto volumen de Siniestros que se presentan durante el
dia.

A pesar de tener empleados con un alto grado de experiencia dentro de la Institucién se
ha identificado que todavia tienen problematica a la hora de gestionar los pasos de
cualquier tramite solicitado.

El trato de las jefaturas del departamento de Siniestros Autos es considerado excelente,
concluyendo que los empleados tienen toda la libertad de solicitar la informacién
pertinente para las labores que se requieran hacer.

Al conocer la problematica se pretende corregir mediante la implementacién de
documentacién digital que permita encontrar lo pertinente a su labor, y de esta manera

aumentar su productividad.
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X. RECOMENDACIONES

Establecer una guia de toda la informacién necesaria que se deba brindar a los
colaboradores para que estos puedan mantener un seguimiento exacto de sus tramites.
Por lo tanto, el sistema debera contar con una base de datos donde los usuarios podran
consultar ante cualquier duda o problematica que requiera de un detalle mas especifico.
Como una medida para mejorar la toma de decisiones por parte de las jefaturas
correspondientes, es necesario la creacién de un sistema que pueda interpretar de manera
automatica los formularios que se recolectan diariamente, para que de esa manera se
pueda llevar un control mas ordenado de toda la informacion recibida.

Con el proyecto de Siniestros Autos se recomienda utilizar una herramienta como Oracle
Apex para tener un mejor manejo del mismo y tener por separado los archivos HTML, CSS
y JSP y obtener un mejor orden.

Para una mejora constante se recomienda que a la hora de un asegurado hacer una
solicitud, Ficohsa Seguros le brinde toda la informacién necesaria sobre el proceso que
lleva un caso de siniestros autos.

El departamento de Siniestros Autos se ve obligado a mantener un seguimiento de los
reclamos pendientes de los asegurados, por lo tanto, es necesario tener un sistema de
gestion que muestre el estatus de los casos sin indemnizar.

Para el departamento de Siniestros Autos se recomienda crear una aplicacion web y movil
para que el personal de este departamento tenga un mejor control de sus gestiones y

reclamos en proceso de finalizacién.

97



Xl. EVOLUCION DEL TRABAJO

Debido a que este desarrollo depende de la estructura del negocio la cual puede ir cambiando
de manera gradual, por lo tanto el sistema permite a los desarrolladores mantener un esquema
de escalabilidad y optimizacion de recurso por lo cual se proponen las siguientes actividades con
el fin de enriquecer no solamente al usuario sino que a toda la linea de negocio que le

corresponda y sea pertinente al crecimiento laboral.
Entre las actividades descritas estan:

e Ventanas de mantenimiento.

e Revision periodica de actualizaciones al sistema.

e Evaluaciones de riesgo y cumplimiento.

e Revisiones periddicas con los usuarios.

e Revisiones cautelosas con clientes y proveedores.

e Inclusién de nuevas lineas del negocio descritas anteriormente a manera de unificar un
solo sistema de trabajo.

e FEvaluaciones de rendimiento.
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ANEXOS

A.1. INSTRUMENTOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

A.1.1 ENTREVISTA

Tabla A.1. 1 Entrevista al departamento de Siniestro Auto

Preguntas

Nombre Completo

Departamento que labora

Puesto

;Cual es el alcance que tiene el departamento de Siniestros Autos?

¢Cuales son los medios por los cuales los clientes notifican los siniestros?

;Cuales son los requisitos necesarios que usan para atender un siniestr6?

;Cual es el proceso que realizan al atender un reclamo del departamento de Siniestros Autos?

;Cual es el proceso al momento de asignar un reclamo?

;Cual es el tiempo promedio en el que atienden un siniestro?

:Como vendra a facilitar un sistema automatizado el trabajo de los colaboradores del departamento

de Siniestros Autos?

Fuente: Elaboracion Propia
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A.2.

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DEL PROYECTO

A.2.1 VIABILIDAD TECNICA

Tabla A.2. 1 Factibilidad de Hardware con el que se cuenta actualmente

No.

Elemento

Especificaciones

Servidor

Servidor Fisico de aplicaciones donde se manejaran los datos de

AS400, alojado en Plaza Victoria, Tegucigalpa.
PowerEdge T610

Procesadores mas recientes de nucleo doble o cuadruple Intel®

Xeon® serie 5500

Hasta 96 GB (12 ranuras DIMM/6 por procesador): DDR3 de 1 GB/2
GB/4 GB/8 GB; 800 MHz, 1.066 MHz o 1.333 MHz

Laptop

e LENOVO LEGION 5
16 Gb Ram

1TB SSD, RAYZEN 7
e AMD Ryzen™ 7 4800H Processor (2.90 GHz, up to 4.20 GHz
Max Boost, 8 Cores, 16 Threads, 8 MB Cache)

e Sistema operativo de 64 bits, procesador basado en x64

Desktop

e Dell Inspiron

e 10th Gen Intel® Core™ i3-10100 processor(4-Core 6M Cache
3.6GHz to 4.3GHz)

e Windows 10 Home, 64-bit

e Intel® UHD Graphics 630

e 4GB, 4Gx1, DDR4, 2666MHz

e 1TB 7200RPM 3.5" SATA HDD

4

Teléfono Movil

Samsung Galaxy A31

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla A.2. 2 Requisitos minimos del Hardware

No. | Elemento Especificaciones
1 Servidor 2 GHz, 4 nucleos
10 GB Ram
2 Desktop e 5th Gen Intel® Core™ i3- processor
e Windows 7 Home, 32-bit
e 4GB de Ram
e 500GB Disco duro
4 Teléfono Movil | Con conexién a Internet

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla A.2. 3 Factibilidad del Software con el que se cuenta actualmente

No. Elemento Especificaciones

1 Oracle Apex Version 20.1.0.00.13, lenguaje de programacion
utilizado para el desarrollo del programa, entorno
web java.

2 Jasper Reports Version 7.1.0 Servidor de reportaria para el
sistema

3 Apex Oracle Printer Version 5.0.4 Servidor de reportaria

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla A.2. 4 Requisitos minimos del Software

No. Elemento Especificaciones
1 Navegador Google Chrom Version 91.0.4472.114
2 Microsoft Office Versiéon 2013
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Si no cuentan con una licencia utilizar otro

Software libre como el Open Office

3 Toad for MySQL 8.0 Freeware

Version 11.6.1.6

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla A.2. 5 Factibilidad de Telecomunicaciones

No. Elemento Especificaciones

1 Proveedor de Internet Hondutel con una velocidad de 100 MB
Proveedor de Respaldo: Tigo

2 Conexiones LAN UTP Categoria 5

3 Internet Movil Plan internet movil con Tigo

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla A.2. 6 Requisitos minimos de las Telecomunicaciones

No. Elemento Especificaciones

1 Proveedor de Internet 50 MB de navegacion o superior
2 Conexiones LAN UTP Categoria 4 o superior

3 Internet Movil 5 MB de navegacién o superior

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla A.2. 7 Factibilidad del Recurso Humano

No. Elemento

Competencia

1 Soporte Técnico

Conocimiento de las herramientas basicas de

Windows
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Desarrolladores

Desarrollador JavaScript con conocimientos de

Oracle, metodologias agiles y optimizacion de

reclamo.

recursos.
5 Administrador de Proyectos Administrar los mdédulos del proyecto
6 Empleados Manejo eficaz y Optimo de la informacién en

tiempo real necesaria a la hora de gestionar un

Fuente: Elaboracién Propia

A.2.2 VIABILIDAD OPERATIVA

El sistema a desarrollar sera utilizado Unicamente por parte de los empleados y jefaturas que

cuentan con la capacidad para utilizar de manera adecuada computadoras y cualquier tipo de

software en el que sea capacitado, por lo tanto se realizaran las capacitaciones debidas. Se estima

que los empleados manejan programas similares como Excel diariamente y conocimiento previo

sobre el funcionamiento de reportes, manejo de tablas dinamicas, creaciones de graficos y de la

misma manera modificaciones necesarias al sistema.

A.2.3 VIABILIDAD ECONOMICA

Tabla A.2. 8 Factibilidad econémica del Hardware

No. Elemento Cantidad Precio Valor Inversion
Nueva
1 Servidor 250.85 USD x 250.85 USD 0
PowerEdge mes
T610
2 Laptop Lenovo 1200.00 USD 1200.00 USD 0
Legion 5 R7
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3 Desktop Dell | 1 870.00 USD 870.00 USD 0
Inspiron
4 Teléfono Movil | 1 243.96 USD 243.96 USD 0
Samsung
Galaxy A31
Total 2,564.81 USD 0
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla A.2. 9 Factibilidad econémica del Software
No. | Elemento Cantidad | Precio Valor Inversion Nueva
1 Oracle Apex 1 0 0 0
2 Jasper 1 0 0 0
Reports
3 Apex Oracle 1 0 0 0
Printer
Total 0 UsSD 0
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla A.2. 10 Factibilidad econémica del recurso humano
No. Elemento Meses Salario Total
1 Soporte Técnico (1) 12 480 USD 5,760 USD
2 Desarrolladores (1) 12 700 USD 8,400 USD
5 Administrador de 12 800 USD 9,600 USD
Proyectos (1)
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6 Empleados (5) 12 600 USD 36,000 USD
Total 59,760 USD
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla A.2. 11 Cuadro resumen
Tipo Valor Inversion Nueva Inversion
Hardware 2,564.81 USD 2,564.81 USD 0 USD
Software 0 USD 0 USD 0 USD
Telecomunicaciones 0 USD 0 USD 0 USD
Talento Humano 59,760 USD 59,760 USD 0 USD
Total 62,324.81 USD 62,324.81 USD 0 USD

Fuente: Elaboracion Propia

A.3. ANALISIS FODA

nou

FODA es una sigla que se forma con los términos “fortalezas”, “oportunidades”, "debilidades” y

“amenazas”. Se denomina analisis FODA al estudio que permite conocer estas caracteristicas de

una empresa o de un proyecto, detallandolas en una matriz cuadrada (Merino, 2017).

Tabla A.3. 1 Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

e Excelente servicio de Siniestros

e Diversificacion y variedad de sus
productos

e Eficiencia en los servicios brindados

e Capital humano altamente profesional

e Solidez financiera

e Oportunidades de desarrollo e
innovacion tecnoldgica

e Canales disponibles para la
comunicacién entre el cliente y

colaboradores de la empresa
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e Resolucion a cualquier tipo de e Tutoriales para los asegurados, que
problemas muestren los pasos a seguir en caso

e Existencia de pagina web de tener un siniestro

e Atencion mas rapida y personalizada
con los asegurados

e Optimizar la informacion que
contienen los formularios actuales

e Contar con una base de datos de
proveedores o empresas que se
dediquen a los repuestos

e Descuentos atractivos para clientes

por codigos directos

Debilidades Amenazas

L e Competencia agresiva de precios
e No contar con la automatizacion de P 9 P

. e Empresas consolidadas y posicionadas
formularios

. en el mercado de seguros
e Elingreso de un reclamo lleva muchos

. . e Regulaciones en precios de seguros
requisitos, que se terminan

- automovilisticos
convirtiendo en atrasos

S e No contar con politicas interna
e Mala comunicacién entre los

- e Entorno pocos confiables como ser
departamentos de Siniestros autos y

. fraude o extorcion
Sistemas

. e Fuga de informacion
e Amplia carga laboral y poco recurso

humano e No tener previsto el dafio del equipo

- . técnico por virus o mal uso
e Procedimientos rigurosos al momento

al momento de ingresar reclamos
e Falta de personal gerencial en

sucursales
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reclamos

¢ No hay un seguimiento de gestion de

Fuente: Elaboracion Propia

AA4. A.2.1 OWASP

Resumen de alertas

Nivel de riesgo Numero de alertas

Elevado 0

Medio 5

Bajo 9

Informativo 4
Alertas

W Informe de escaneo ZAP

Generado el vie, 1 oct 2021 22:37:25

Divulgacion de errores de la aplicacion

CSP: Directiva comodin

Multiples entradas de encabezado X-Frame-Options
Biblioteca JS vulnerable

Encabezado X-Frame-Options no establecido

Ausencia de tokens anti-CSRF

Cookie No HitpOnly Flag

Cookie sin atributo SameSite

Cookie sin bandera segura

Cookie con atributo de SamesSite Ninguno

Inclusion de archivos de origen JavaScript entre dominios
CSP: Avisos

Conjunto de encabezado de control de caché incompleto o sin conjunto
Falta el encabezado X-Content-Type-Options

CSP: X-Content-Security-Policy

CSP: X-WebKit-CSP

Divulgacion de informacion: comentarios sospechosos
Divulgacién de marca de tiempo - Unix

Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Informativo
Informativo
Informativo
Informativo

2
1
120

449
138

68

17
1169

584

676

21
310
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Detalle de alerta

Medio (medio) Divulgacion de errores de la aplicacién

Esta pagina contiene un mensaje de error / advertencia que puede revelar informacién confidencial como la ubicacién del archivo que produjo la excepcién no
Descripcion controlada. Esta informacién se puede utilizar para lanzar mas ataques contra la aplicacion web. La alerta podria ser un falso positivo si el mensaje de error se
encuentra dentro de una pagina de documentacion.

URL https: //apex.oracle.com/pls/apex/f? p = 5: 1
Método OBTENER
Evidencia ORA-00942:
URL https:/fapex.oracle.com/pls/apex/f?p=5:1
Método OBTENER
Evidencia ORA-00942:
Instancias 2
Solucisn Revise el cadigo fuente de esta pagina. Implemente paginas de error p idere i un mecanismo para proporcionar una referencia /
identificador de error Unico al cliente (navegador) mientras registra Ios ¢ detalles en el Iado del servidor y no los expone al usuario.
Referencia
ID de CWE 200
ID de WASC 13
ID de fuente 3

Medio (medio) Biblioteca JS vulnerable

Descripcion La biblioteca identificada jquery, versién 3.3.1.min es vulnerable.
URL https://apex.oracle.com/assets-ui/jsfiquery-3.3.1.min.js?v=1.0
Método OBTENER
Evidencia jquery-3.3.1.min js
Instancias 1
Solucién Actualice a la Gltima version de jquery.
CVE-2020-11023
Otra informacién CVE-2020-11022
CVE-2019-11358

https://iblog.jquery.com/2019/04/10/jquery-3-4-O-released/

https:/invd.nist.gov/vuln/detail/CVE-2019-11358
Referencia
https://github.com/jquery/jquery/commit/753d591aea698e57d6db58c9f722¢d0808619b1b

https://blog.jquery.com/2020/04/10/jquery-3-5-0-released/
ID de CWE 829
ID de fuente 3

Medio bajo) Ausencia de tokens anti-CSRF
No se encontraron tokens Anti-CSRF en un formulario de envio HTML.

Una solicitud falsa entre sitios en un ataque que compromete y obliga a una victima a enviar su solicitud HTTP a un destino objetivo sin su conocimiento o intencion
de poder realizar una acciéon como victima. La causa oculta es la funcion de la aplicacion utilizando de URL/ io que pueden ser adivinados de
forma repetible. La naturaleza del ataque es que CSRG explota la confianza que un sitio web proporciona un usuario. Por el o, las cad de dos de
los sitios (XSS) expl la que un usuario proporciona en un sitio web. Al igual que XSS, los ataques CSRG no son de forma necesaria de
sitios pero hay la ibilic de que si pueden serlo. La falsificacion de las solicitudes ente los sitios también se conoce como CSRF, XSRG, ataques con
un solo clic, montaje de sesion,

. Los ataques de CSRG son muy ivos en varias situaci que incluy
Descripcion
* La victima tiene una sesion activa en el sitio de destino.
* La victima se autoriza por medio de autenticacion HTTP en el sitio de destino.
* La victima se encuentra en la misma red local que el sitio de destino.

CSRF se ha utilizado especialmente para poder realizar una accién contra un sitio objetivo uhllzando Ios pnwlsgnos de la victima, pero se han revelado técnicas

recientes para difundir informacion al obtener el acceso a la resp El riesgo de divul de forma drastica cuando el sitio de destino
se encuentra vulnerable a XSS, porque XSS se puede utilizar como una plataforma para CSRF, Io que le permite al atacante que opere desde adentro de los liites
de la misma politica de origen.
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Medio bajo) CSP: Avisos

Advertencias:
Descripcion
La directiva report-uri se ha desaprobado en favor de la nueva directiva report-to
URL https://apex.oracle.com/ifindex.html|
Método OBTENER
Evidencia default-src 'self' 'inseguro-en linea'; object-src 'ninguno’; img-src 'self' datos :; report-uri /cgi-bin/csp-report.apx42
Instancias 1
Solucon Asegurese de que su servidor web, servidor de aplicaciones, equilibrador de carga, etc.esté configurado cor e para el er Content-
Security-Policy.
http://www.w3.0rg/TR/ICSP2/
http:/iwww.w3.0rg/TR/ICSP/
http://caniuse.com/#search=content+security+policy
Referencia
http://content-security-policy.com/
https://github.com/shap ity ion
https: pers.google. /fundar i p#policy_applies_to_a_wide_variety_of resources
ID de CWE 693
ID de WASC 15
ID de fuente 3

Content-Securi

-Policy

Informativo (medio) CSP:

Se encontré el encabezado X-Content-Security-Policy en esta respuesta. Si bien es una buena sefial que CSP se haya implementado hasta cierto punto, ZAP no ha
Descripcidn analizado la politica especificada en este encabezado. Para garantizar el apoyo total de los navegadores modemos, asegurese de que el encabezado Content-
Security-Policy esté definido y adjunto a las respuestas.

URL https:/fapex.oracle.com/ifindex.html
Método OBTENER
Parametro Politica de seguridad de contenido X
Evidencia default-src 'self ‘inseguro-en linea' ‘inseguro-eval’; object-src ‘ninguno’; img-src 'self datos :; report-uri /cgi-bin/csp-report.apx42; opciones script en linea
Instancias 1
Solucién Asegurese de que su servidor web, servidor de aplicaciones, equilibrador de carga, etc.esté configurado correctamente para establecer el encabezado Content-

Security-Policy.
http:/fiwww.w3.0rg/TR/ICSP2/
http:/iwww.w3.0rg/TR/ICSP/

hitp://caniuse.comi#search=content+security+policy

Referencia
http://content-security-policy.com/
https://github.com/shapesecurity/salvation
https://developers.google.com/web/fundamentals/security/csp#policy_applies_to_a_wide_variety_of_resources
ID de CWE 693
ID de WASC 15
ID de fuente 3
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