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Glosario

e Gestion documental: es el conjunto de normas técnicas y practicas usadas para
administrar los documentos de todo tipo, recibidos y creados en una organizacién,
facilitar la recuperacion de informacidon desde ellos, determinar el tiempo que los
documentos deben guardarse, eliminar los que ya no sirven y asegurar la conservacién
a largo plazo de los documentos mas valiosos, aplicando principios de racionalizacién y

economia.

e Seguro: Un seguro es un mecanismo mediante el cual, se transfieren los riesgos desde
una persona a una compafiia de seguros. Por ejemplo, el pago a un tercero en caso de
chocar el auto, se puede transferir a una compafiia de seguros mediante la

contratacién de un seguro de auto.

e Seguro de accidentes personales: es un contrato en el que el riesgo cubierto es la
posibilidad de que el asegurado sufra alguna lesién por un accidente que esté cubierto

en la pdliza.

e Seguro del automdvil: tiene por objeto, fundamentalmente, reparar o indemnizar los
dafios accidentales producidos en los vehiculos de terceros y en el vehiculo asegurado.
La cobertura principal consiste en asegurar los dafios causados a terceros en el uso del

vehiculo (responsabilidad civil del automaovil).

e Pdliza: Es el documento en que se establece por escrito las condiciones del contrato de

seguro.

e Coberturas: Son los riesgos que asume el asegurador (pueden ser uno o mas) y que se
describen en la pdliza. Por ejemplo, incendio y sismo corresponden a distintos riesgos
y por lo tanto, son dos coberturas. La indemnizacion se realiza sélo si los eventos o

siniestros tienen cobertura.

e Cosa asegurable: Es el elemento que corre el riesgo, el objeto del seguro. Pueden ser:

Bienes materiales o la vida o integridad (fisica o intelectual) de una persona.
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e Siniestro: Es un accidente o dafio que puede ser indemnizado por la aseguradora. El
siniestro es la concrecién del riesgo cubierto y el nacimiento de la prestacidon del

asegurador.

e Asegurado de la pdliza: El asegurado es el titular del interés, objeto del contrato de
seguro, pudiendo ser una persona fisica o una persona juridica, aunque en los seguros
de personas, normalmente, tiene que ser una persona fisica. Es la persona que en si

misma (o en sus bienes o su interés econdmico) esta expuesta al riesgo.

e Tomador de seguro: Es la persona que suscribe (paga) el contrato con la entidad

aseguradora. No siempre es la persona asegurada ni el beneficiario.

e Beneficiario de la pdliza: Es quien percibe la indemnizacidn en los casos previstos por
la pdliza. Suele tener unvinculo comunde intereses personales, familiares o

econdmicos con el asegurado o con el tomador.

e Deducible: El asegurador puede asumir todo el riesgo o compartir el riesgo con el
asegurado. La parte del riesgo que asume el asegurado se denomina deducible. En

ciertos seguros el deducible puede ir variando en el tiempo.

e Productor de seguros: profesional, que ejerce la actividad de intermediacion, entre
posibles asegurables (personas fisicas y/o juridicas) y las compafiias aseguradoras.
Siendo el que intermedia, entre la proteccion de los bienes de los asegurados, de la

vida y de su patrimonio, vinculandolo a las compaiiias de seguros.

e Corporacion: Es la sede principal de una organizacion o una entidad. De la casa matriz

dependen o derivan otras sucursales, filiales, etc.

e Unidad de negocio: Son las sucursales en distintos puntos del pais a través de las

cuales la empresa comercializa sus productos.

e Diagramas de flujo: son aquellos que representan graficamente las actividades que
conforman un proceso y que sirven para disciplinar la manera de pensar. Muestran
claramente las actividades o areas en las cuales se podria producir cuellos de botella o

improductividades.
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e Macroprocesos: son los principales procesos que realiza la organizacién, son las

actividades esenciales para cumplir su misién y avanzar a su vision.

e Sistema legado: Se refiere a los sistemas que se han utilizado hasta ahora, pero que,
con el cambio hacia la nueva tecnologia, pasan a ser un sistema heredado, desde los

cuales se seguirdn haciendo algunas operaciones.
e Implementacion de un sistema: Implementar significa contar con una solucidn

tecnoldgica integral que permite adoptar las mejores practicas para gestionar los

procesos de trabajo que soportan la operacién.
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CAPITULO I:

INTRODUCCION
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1 INTRODUCCION

1.1 INTRODUCCION

Alo largo de la carrera he atravesado un proceso de profesionalizacién y desarrollo académico,
el cual se ve plasmado en un proyecto final e integrador que estd regido segun la

reglamentacion de proyectos.

El presente proyecto se basa en el analisis y propuesta de mejoras de los procesos “Gestion de

IM

Siniestros” y “Gestién Documental” de la empresa Sancor Seguros.

La aseguradora se especializa en seguros Patrimoniales, Accidentes personales, Vida, Agro,

Grandes Riesgos, etc.

Cuenta con su casa central en la ciudad de Sunchales y ha logrado expandirse a todo el pais,

Uruguay, Paraguay, Brasil y Colombia.

Es una empresa lider en el mercado asegurador no solo en cuanto a facturacion, sino también
por el reconocido trabajo en materia de seguridad y prevencién, y por su imagen vy

transparencia.

Este proyecto pretende mejorar los procesos de la empresa, para colaborar a seguir
cumpliendo la misidn y vision de la misma, cuyo objetivo principal es brindar servicios de alta

calidad, con innovacién y responsabilidad social.

En el presente proyecto se analiza los procesos “Gestidn de siniestros” y “Gestidon

I”

Documental” del producto Seguro de Accidentes Personales con el fin de mejorar los mismos,

ya que ambos se encuentran interrelacionados.

Se analiza que el proceso “Gestion de Siniestros” del producto Seguro de Accidentes
Personales se encuentra centralizado en la ciudad de Sunchales, donde se encuentra la casa
central del grupo, por este motivo el analisis y atencién de los siniestros se realiza en un solo

lugar generando los siguientes inconvenientes:
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e Costos de traslados de la documentacidn fisica recibida en cada Unidad de Negocio de

la empresa.

e Falta de productividad en el proceso “Gestidn de Siniestros” debido a los tiempos de
demora, ya que el traslado desde cada Unidad de Negocio hasta la ciudad de

Sunchales puede demorar hasta tres dias habiles.

e Extravio de documentacion de caracter legal, lo que puede llevar a incurrir en una

demanda o la atencién de un siniestro al cual no se le debia brindar prestacidn.

e Problemas en la comunicacién o forma de trabajo entre los distintos actores del
proceso, debido a que el mismo no se encuentra unificado (intervienen diferentes

actores en distintos puntos del pais)

En el analisis se observa que el proceso de “Gestion Documental” es ineficaz ya que no se
realiza una correcta gestion documental, debido a que se archiva toda la documentacion, esto
genera grandes voliumenes de archivos fisicos que deben ser guardados incurriendo en costos
de traslado, de almacenamiento, personal responsable del almacenamiento de Ia

documentacidn fisica.

Con el analisis las mejoras de los procesos “Gestidon de siniestros” y “Gestion Documental” se

pueden sintetizar en los siguientes puntos:

Utilizacién y uso racional del espacio para el resguardo y analisis de documentacién de

caracter legal.

e Manejo y traslado de documentacién sensible.

e Reduccidn de los costos en términos de reduccién de tiempos, de espacio, de traslado,

gestidn, demoras/contratiempos, problemas legales.

e Posibilidad de contar con la documentacidn en tiempo para la correcta gestion y

satisfaccion de los asegurados de la compaiiia.

e Prevencion de posibles riesgos judiciales, ocasionados por no contar con la

documentacién en tiempo y forma.

PAG. 17




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

El proyecto comprende el andlisis del proceso de punta a punta, desde la llegada de una

denuncia fisica hasta la digitalizacion e indexacidn de la misma.

1.2 JUSTIFICACION

La empresa lleva 70 afios en el mercado y actualmente la misma ha iniciado un proceso de
transformacidn tecnoldgica que demandara varios afios de proyectos, cuyo objetivo es poder ir
dotando criteriosamente a la organizacién de plataformas eficientes y robustas que

acompafien el posicionamiento del negocio en el corto, mediano y largo plazo.

Por este motivo la organizacion estad atravesando un cambio tecnoldgico y digital en todas sus
areas, siendo las mas importantes el cambio de Core (Sistema), Portales y ERP (Planificacién de
Recursos Empresariales) de la compafila que se implementan modularmente en toda la

compaiiia.

El motivo que llevo a este cambio tecnoldgico son los problemas que presentan los sistemas

actuales. Los sistemas que utiliza actualmente la empresa son: TIME y NOVA.

El primero es un sistema venezolano el cual se adquirié su licencia en la década del 90.

Las tres funciones principales que permite TIME son:

e Emisién de pdlizas

e Facturacion de las pdlizas emitidas

e Liquidacién de comisiones a los intermediarios (canales de venta)

TIME concentra toda la informaciéon de los asegurados: datos identificatorios,

tributarios/fiscales.

El sistema NOVA es un sistema que permite la gestion de siniestros desde el ingreso de

denuncia hasta el cierre del siniestro.

PAG. 18




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

Este sistema permite la interaccion con proveedores externos (talleres, repuesteras,
cristaleros) mediante el intercambio de mensajeria, la generacion de drdenes de servicios y la

indexacién de documentacion necesaria para la correcta gestién del siniestro.

Este sistema fue desarrollado en la empresa por un grupo de analistas y configuradores, ya que
ante la falta de soluciones en el mercado y sin la posibilidad de adquirir una herramienta que
permita satisfacer la necesidad de gestionar de manera eficiente un siniestro se optd por

diseiar un servicio internamente en la compaiiia.

Los problemas que presentan los sistemas actuales son:

1) Obsolescencia: el sistema TIME se adquirié en los afios 90 lo que genera que la

tecnologia no cumpla con las exigencias actuales y futuras de los usuarios.

Este sistema esta desarrollado sobre un lenguaje de programacion: “Visual Fox”, el
cual no se utiliza mas actualmente. Esta situacion genera que cada analista o
programador que ingresa en la empresa deba ser capacitado ya que no se ensefia mas

este lenguaje en las universidades porque fue remplazado por las nuevas tendencias.

2) Falta de integracidn total: Actualmente se trabaja con dos sistemas en paralelo, los

cuales estan desarrollados sobre aplicativos tecnolégicos diferentes. Esto genera no

contar con toda la informacion en una sola base/repositorio.

3) Adaptacién a pedidos puntuales: La sobre adaptacion del sistema a necesidades

puntuales del negocio hizo que las actualizaciones del sistema TIME no se
implementaran en un 100%. Un ejemplo de esta situacion es las excepciones
comerciales para determinados intermediarios donde sus pdlizas y siniestros se

atienden en forma distinta al resto. Esta situacion genera que se “ensucie” el codigo.

4) Lentitud/Saturacion del servidor: el sistema diariamente se bloquea o suspende al

guerer realizar mas de una actividad/consulta al mismo tiempo.

Es fundamental contar con el sistema en linea y toda la informacién necesaria. Esto a
veces no sucede dado que el sistema, al estar saturado, presenta momentos no

productivos que no permite realizar las tareas de cada area de manera eficiente.
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Un ejemplo es cuando ingresa la llamada de un asegurado para denunciar un siniestro
por medio de uno de los canales de ingreso (Centro de Atencién al Cliente) el operador
desea ingresar el reclamo y para ello el sistema debe recuperar la pdliza contratada
para verificar que la misma se encuentre vigente, tenga la cobertura contratada y no
presente deuda. Cuando se intenta realizar esta accion el sistema se bloquea. De esta
manera el operador del centro de atencidn al cliente no puede corroborar si debe
ingresar el siniestro lo que lleva a que se realicen tareas manuales para la toma de

denuncia y luego deban ser ingresadas en el sistema, produciendo un re trabajo.

Ante estos problemas a diario se decidié adquirir un nuevo sistema que permita a los usuarios
trabajar de manera eficiente logrando de esta manera brindar a los asegurados un servicio

acorde a sus necesidades.

Se realizé una investigacion de mercado para detectar aquellas propuestas que permitian

cumplir con los requisitos/exigencias de la empresa.

Una vez identificadas las alternativas, se realizd6 un analisis puntual, detectando los pros y

contra de cada una.

De esta forma se llegd a la conclusion que la solucién mas viable fue optar por el sistema

Guidewire ya que presenta las siguientes caracteristicas:

e Es una empresa multinacional. Lider mundial en el mercado de soluciones para

seguros.

e Existen soluciones implementadas en mas de 200 empresas alrededor del mundo (+20

paises)

e La empresa cuenta con mas de 2000 personas en el equipo de Investigacién vy

Desarrollo.

En la Figura uno se muestra los paises donde tiene presencia el sistema.
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Figura 1: Paises donde tiene presencia “Guidewire”

En la Figura 2 se muestra algunas de las empresas aseguradoras donde se ha implementado el

sistema.
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Figura 2: Empresas Aseguradoras donde se ha implementado Guidewire

El proyecto es complejo por los siguientes puntos:

Paralelizacion de proyectos que presentan dependencias entre si

Cantidad de recursos involucrados, de todas las areas de la organizacién

Conlleva un cambio rotundo de estrategia a la solucidn de los problemas del tipo

tecnoldgico

La compaiiia evoluciona, crece, se expande y muta durante el mismo proyecto

Sin embargo, la implementacion del nuevo sistema generara las siguientes ventajas y permitira

a la organizacion cumplir con su vision:

e Desplegar procesos unificados que permitan trabajar con mayor eficiencia.
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Desarrollar propuestas basadas en las nuevas tecnologias.

Adoptar las mejores practicas a nivel mundial.

Disminuir la dependencia de los sistemas para lanzar nuevos productos.

Obtener informacién de mayor calidad para la toma de decisiones.

Adaptar los productos al nuevo perfil de los actuales y potenciales clientes.

La implementacion del nuevo sistema se realizard de forma total para las lineas de negocio
Automotores, Motovehiculos (ambos pertenecientes a la rama Patrimoniales) y Accidentes
Personales (de la rama Vida) para ello se realizdé un estudio previo determinando cuales eran

los productos que tenian el mayor volumen de ventas.

Los productos antes mencionados ocupan mds del 50% de las ventas de la empresa y a través
de los mismos se lidera el mercado, por estos motivos se decidié optar por los productos
“Seguro de Automotores”, “Seguro de Motovehiculos” y “Seguro de Accidentes Personales”

para este primer alcance.

Se analizé la informacién que brinda la herramienta “Guidewire” a través de los procesos,
procedimientos, manuales disefiados por esta y se detectd dos falencias a mejorar, la primera
que los procesos soportes de la organizacidén, que son aquellos que, si bien no estan
estrechamente ligados a satisfacer las necesidades del cliente, complementan los procesos
operativos y sin los cuales seria inviable una consecuciéon de los objetivos, no estan

contemplados por la herramienta adquirida.

Por este motivo los procesos soportes de la compafiia requieren de nuevos estudios y

definiciones para brindar solucion a las necesidades actuales y futuras.

La segunda falencia es la falta de soluciones por parte de la herramienta para la gestion de

siniestros de “Accidentes Personales”, ya que a nivel mundial se manejan otros conceptos.

En funcién del analisis anterior se decide realizar el andlisis y propuesta de mejoras de uno de
los procesos de negocio que se van a implementar en este primer alcance: “Gestién de
Siniestros” del producto “Accidentes Personales” y el disefio del proceso soporte: “Gestidn

I”

Documental” de dicho producto, ambos procesos se encuentran interrelacionados, por lo que

el correcto andlisis de los mismos permitird obtener beneficios econdmicos, logisticos y de
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infraestructura para la empresa y lo mas importante mejorar la atencion al asegurado al

disminuir los tiempos gestidn y atencidén al asegurado.

1.3 OBIETIVOS GENERALES Y ESPECIiFICOS

Objetivo General

Establecer mejoras en los procesos “Gestién de Siniestros” y “Gestion Documental” de la

empresa aseguradora.
Objetivos Especificos

e Evaluar la situacién actual de los procesos “Gestion de siniestros” y “Gestidn

I”

Documental” del producto Seguro de Accidentes de Personas en las Unidades de
negocio.

e Determinar la estructura organizacional de acuerdo a las nuevas necesidades del
proceso.

e Analizar los documentos que se generan en los procesos actuales para lograr la
reduccidn de los mismos.

e Elaborar propuestas de mejoras para las actividades deficientes de los procesos, que
permitan alcanzar los niveles de satisfaccién deseados por el cliente final, logrando
flexibilidad ante cambios en el mercado.

e Lograr un proceso unificado que reduzca las actividades que no agregan valor.

e Seleccionar la propuesta considerando la relacién costo- beneficio.

1.4 METODOLOGIA DEL TRABAJO

En primera instancia se realiza una revision de la bibliografia existente. Se analiza la
documentacién relacionada a la elaboracién de proyectos, material que nos ayudara a

complementar las etapas del proyecto.

En el primer capitulo se realiza una introduccién al proyecto, planteando los objetivos y los

motivos que llevo a la ejecucion del mismo.
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En el capitulo dos, se centra en el marco tedrico en base al cual se va a realizar el presente

estudio, contempla los métodos y técnicas a utilizar para el cumplimiento del mismo.

En el capitulo tres se realiza una descripcién de la empresa identificando el contexto, el mapa

de procesos y los productos analizados de la empresa.

En el capitulo cuatro, se realiza primero un analisis inicial realizando un levantamiento de
informacién de los procesos actuales de “Gestidn de siniestros” y “Gestion Documental” del
producto “Seguro de Accidentes de Personas”, utilizando diagramas de flujo. En base a esta

situacién se procede a analizar la situacién real de los procesos.

En el capitulo cinco, se redisefia los procesos de tal manera que estos sean éptimos vy
eficientes. Los criterios utilizados para mejorar los procesos fueron la simplificacion, reduccion
del tiempo del ciclo del proceso y la estandarizacién. Asi se obtuvo los nuevos diagramas de

flujo.

En el capitulo seis, se realiza un estudio de costos- beneficios econémicos para cada propuesta

de mejora, buscando determinar su conveniencia o no.

En capitulo siete se plantea la propuesta seleccionada y se realiza el analisis de impacto de la

misma.

Finalmente se redactan las conclusiones a las que se llegd al terminar el trabajo.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO
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2 MARCO TEORICO

El proyecto basara su analisis en la Gestién Organizacional por procesos. Por este motivo se

hace una descripcion de la misma.

2.1 GESTION POR PROCESOS VS GESTION ORGANIZACIONAL TRADICIONAL

La Gestidn por procesos a diferencia de la Gestidon Organizacional Tradicional no basa su
analisis en el organigrama ni en las comunicaciones jerarquica vertical, sino que se realiza un

analisis de las actividades a través de todo el organigrama.

La gestidn por procesos se basa en las comunicaciones interdepartamentales para realizar las

actividades y resolver los procesos.

Se realiza un andlisis transversal a través de la organizacion, identificando los clientes actuales
y potenciales, cuales son los productos que se elaboran o servicios que se prestan actualmente
y se proyectan en el futuro, cuales son los recursos requeridos para poder desarrollar los
mismos y que actividades y procesos deben ser llevados a cabo con el fin de cumplir los

objetivos.

2.2 PROBLEMAS DE LA GESTION ORGANIZACIONAL TRADICIONAL

e Carencia de visibilidad global y conocimiento de las operaciones

e Pérdida de tiempo e informacidn en las comunicaciones verticales.

e Suboptimizacion de los recursos.

e Falta de adaptacién y flexibilidad frente a los cambios

e Procesos ineficientes: cuellos de botella, pasos redundantes o innecesarios,
poca separacion de responsabilidades, operaciones innecesarias que no

agregan valor.
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2.3 CADENA DE VALOR

Es una representacidn a nivel macro de los procesos operativos de una organizacidon. Muestra

el nucleo central mostrando la secuencia de procesos genéricos.

2.4 MAPA DE PROCESOS

2.4.1 Definicion

Es un diagrama de valor que representa, a manera de inventario grafico, los procesos de una
organizacion en forma interrelacionada. Son imagenes de las actividades que se estan

produciendo en cualquier tipo de proceso.

El mapa de procesos permite contar con una perspectiva global-local, ubicando cada proceso
en el marco de la cadena de valor. Simultdneamente relaciona el propdsito de la organizacion
con los procesos que lo gestionan, de modo que sirve también como herramienta de

aprendizaje para los trabajadores.

2.4.2 Beneficios de los mapas de procesos

Un mapa de procesos es mucho mas que un simple diagrama. Cuando esta bien hecho, sin
errores, aporta mucha informacidn vital para el desarrollo de la actividad de la empresa. Asi,

esta herramienta se puede utilizar para:

e Detectar ventajas competitivas.

e |dentificar posibles mejoras o correcciones, asi como nuevas oportunidades para el
negocio.

e Administrar los recursos y actividades de la empresa de manera 6ptima.

e Identificar los roles claves de la compaiiia.

e Definir las responsabilidades y funciones de cada empleado.

e |dentificar las necesidades actuales y futuras de los clientes.

e Mejorar el flujo de informacion entre los diferentes procesos y/o departamentos.

e Alinear los objetivos definidos en todos los niveles a la vision organizacional.
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e Mayor capacidad de adaptacién y flexibilidad ante nuevos retos.

e Conseguir indicadores claves de desempefio que sirven para identificar oportunidades
importantes.

e Incremento de la eficacia de todos los departamentos.

e Aumento de la participacién de los empleados.

e Mejor coordinacién interdepartamental y e interpersonal.

e Mayor comunicacién

e Mas facilidad y exactitud en el analisis de datos.

e Mejoras en la productividad y resultados de la empresa.

e Impulso de la competitividad de la empresa.

2.5 PROCESOS DE NEGOCIO

2.5.1 Historia

A principios de los afios 80/90 se incrementd la tendencia de analizar la estructura de una

organizacién por medio de procesos de negocio.

Un proceso de negocio es un conjunto de actividades (que son realizadas por los recursos ya
sea personas o sistemas de software) ordenadas e interrelacionadas, que toman una o mas
entradas y que crean una salida que es de valor al cliente, las cuales son relacionadas con el

propdsito de alcanzar una meta organizacional de negocio.

Es una coleccién de eventos, actividades y puntos de decision interrelacionados que involucran
a varios actores y objetos y que de forma conjunta llevan a un resultado que proporciona valor

para al menos un cliente.

2.5.2 Definicidn

e Es una organizaciéon logica de gente, materiales, energia, equipamientos y
procedimientos en actividades de trabajo disefiadas para producir un resultado final

especifico (Gabriel Pall, “A Quality Process Management”, Prentice-Hall, 1987)
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e Es la concatenacién légica de actividades, a través del tiempo y lugar, impulsadas por

eventos que cumplen un determinado fin (Freund)
* Eventos: ocurrencias externas que inician un proceso
* Fin: los procesos se establecen para alcanzar objetivos

* Actividades: transforman entradas en salidas y para ello consumen recursos y

tiempo

* Concatenacion légica: las actividades se ordenan en una secuencia establecida

por las necesidades del negocio

Los procesos tienen como propésito ofrecer al cliente o usuario un servicio que cubra sus
necesidades y satisfaga sus expectativas. Un procedimiento es la forma especifica de realizar

un proceso o una parte del mismo.

2.5.3 Caracteristicas de un proceso de negocio

e Define la estructura del flujo de trabajo de una organizacion

e Consiste de tareas que abarcan y cruzan diferentes dreas de una organizacidn, para
entregar valor a sus clientes (internos o externos)

e Puede ser medible mediante métricas e indicadores de rendimiento asociados a sus
objetivos de negocio.

e Se basa en casos para la ejecucién especifica de procesos.

2.6 GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPM)

Es una metodologia corporativa y disciplina de gestion, cuyo objetivo es mejorar el desempefio
(eficiencia y eficacia) y la optimizacién de los procesos de negocio de una organizacion, a
través de la gestion de procesos que se deben disefiar, modelar, organizar y documentar de

forma continua.

Es una estrategia de mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion. Tiene por

objetivo mejorar la eficiencia y rendimiento de una organizacion.
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2.6.1 Mapeo o modelado de procesos

El mapeo de procesos es el procedimiento de aprender a comprender y analizar las
razones por las que un proceso "actua" o "se comporta" de una manera especifica. Luego,
una vez que se analiza un proceso, el mapeo puede utilizarse con el fin de mejorarlo
facilitando los componentes de la situacion y haciéndolos mas convenientes. En algunos
casos, este mapeo conduce a la formulacién de un proceso totalmente nuevo o hace que

ciertos elementos del proceso sean infalibles.

2.6.2 Diagramas o flujogramas de procesos de negocio para mapeo o modelado de

procesos

Un flujograma es un diagrama que permite representar graficamente procesos. Es decir, da
cuenta de manera simple y precisa de un conjunto de pasos, etapas y actividades definidas

para lograr un resultado especifico.
Los flujogramas son donde se indican las actividades y responsables de cada proceso.

Todo proceso inicia con una necesidad que le da origen y un resultado o producto final. En el
transcurso entre este evento de inicio y de final se originan roles y responsabilidades para el

cumplimiento de las tareas.

Los flujogramas, en tanto de herramientas de organizacién y comunicacion, se estructuran en
base a un orden, una ldgica de desarrollo y un conjunto de simbolos que permiten su lecturay

compresion.

Los simbolos para representar los procesos, en base al lenguaje de modelado BPMN 2.0.

2.6.3 Elementos para mapeo o modelado de procesos con BPM

2.6.3.1 Contenedor (Pool):

Los procesos estdn contenidos dentro de contenedor, en consecuencia, cada proceso
diagramado debe tener uno. Un contenedor contiene un Unico proceso y su hombre puede

considerarse como el nombre del proceso. Los flujos de secuencia no pueden cruzar los limites
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del contenedor. En la figura 3 se muestra la imagen de un pool dentro del modelado de

procesos.

Proceso

Figura 3: Contenedor de un proceso

2.6.3.2 Calles horizontales (lanes):

Se utilizan para representar cada uno de los participantes del proceso. Puede representar un
area funcional (Unidad académica o administrativa), un cargo o rol. Un darea funcional puede
ser responsable de muchas actividades. Las dreas funcionales no determinan las asignaciones

de las actividades, son una ayuda para realizar las consultas graficas del proceso.

En el proceso que se estd diagramando no puede existir elementos que no estén ubicados en

un contenedor o calle horizontal. En la figura 4 se muestra la imagen de un lane.

Area funcional 1

Nombre del proceso

Area funcional 2

Figura 4: Calle horizontal de un proceso

2.6.3.3 Fases

Las fases de un proceso se usan para delimitar etapas distintas de un proceso en donde se
puede identificar una salida intermedia entre una etapa y la siguiente. En la figura 5 se

muestra las fases dentro de un modelado de proceso.
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Pago

_.< H Realizar pago
Esperar

fecha de
pago

Pago de factura

Aprobar pago
Si facturs No

Aprobada? ol

Figura 5: Fases de un proceso

2.6.3.4 Linea de secuencia

Se representan por una linea sdlida que termina en un tridngulo relleno. Representan el

control y flujo y la secuencia de actividades. Se debe tener en cuenta que:

e Se utiliza para representar la secuencia de los objetos de flujo, dentro de los cuales se
encuentran las actividades, las compuertas y los eventos.

e Elavance del proceso

2.6.3.5 Lineas de mensaje

Representan la interaccion entre varias entidades o procesos, a través de la cual se comunican

mensajes. No representan flujos de secuencia. Se debe tener en cuenta que:

e Representan sefales o mensajes.
e No representan flujos de control.
e No todas las lineas de mensaje se cumplen para cada instancia del proceso y tampoco

se especifica una orden para los mensajes.

En la figura 6 se muestra las lineas de mensaje dentro de un proceso.
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Inicio en
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Fin
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I
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|
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1
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Recibir Renliznr'y Recibir ordeny
< enviar orden
requerimiento gl factura
Fin

Cotizar Pago de facturas

Orden
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Figura 6: Lineas de mensaje de un proceso

2.6.3.6 Lineas de asociacion

Su objetivo es crear relaciones entre los objetos de datos y los elementos del diagrama de
procesos, como se puede ver en la siguiente imagen. En la figura siete se muestra la forma de

asociacién entre una actividad y un documento.

Investigar
tema

Escribir paper

Motas de
Investigacion

Figura 7: Lineas de asociacion de un proceso

2.6.3.7 Actividades

Representan el trabajo realizado dentro de una organizacién. Se debe tener en cuenta que:

e No representa un estado, funcién o evento.
e Cuando una actividad es completada la siguiente actividad inicia.

e Una actividad consume recursos de la organizacion.

Se cuenta con distintos tipos de actividades especializadas. Las mds comunmente usadas se

describen a continuacion. En la figura 8 se representa los distintos tipos de actividades.

4 ™ ~ B 'S ~ ~ S
S & 8
Genérica Usuario Manual Script
- » = » e v . >
P ~ r ™ L ™ r— "
%} ﬁ E] = Reghb de
Sarvicio Enwio Recepcion 4
Megocio
- > . = = — = =

Figura 8: Tipos de actividades de un proceso
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2.6.3.7.1 Actividad- usuario
Es una actividad tipica del flujo de trabajo, en donde una persona realiza la tarea con la ayuda
de una aplicacion de software y estad programada a través de un gestor de listas de tareas de

algun tipo.

2.6.3.7.2 Actividad- manual
Es una actividad que se espera que sea realizada sin ayuda de algin motor de ejecucién de

procesos de negocio o cualquier otra aplicacién.

2.6.3.7.3 Actividad- sprit
Es una actividad automatica, solo que no la resuelve un sistema externo, si no que la resuelve
el mismo sistema que estd automatizando un proceso. Por ejemplo. Envio de un correo

electrénico, asignacion de usuarios.

2.63.74 Actividad- servicio
Se utiliza para consumir servicios automaticos ofrecidos por un sistema de informacidn. Esta

actividad se lleva a cabo por el sistema sin intervencién humana.

2.6.3.7.5 Actividad- envio
Es una actividad simple que esta disefiada para el envio de un mensaje a un participante
externo (en relacion con el proceso). Una vez que el mensaje llega, la tarea ha sido

completada.

2.6.3.7.6 Actividad- recepcién
Es una actividad simple que esta disefiada para esperar a que llegue un mensaje de un
participante externo (en relacion con el proceso). Una vez que el mensaje ha sido recibido, la

tarea ha sido completada.

2.6.3.7.7 Actividad- regla de negocio
Este tipo de actividad proporciona un mecanismo para que el proceso le de entradas a un

motor de reglas de negocio y para obtener las salidas que este motor le puede brindar.

2.6.3.8 Subproceso

Es una actividad compuesta que es incluida dentro de un proceso. Es compuesta dado que esta

figura incluye a su vez un conjunto de actividades y secuencia logica (proceso) que indica que
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dicha actividad puede ser analizada a un nivel mas fino. El subproceso esta embebido en un

proceso padre. En la figura 9 se muestra las formas de representacidén de un proceso.

Colapsado Extendido

P

H[:—'O

Subproceso Subproceso

Figura 9: Tipos de actividades de un proceso

2.6.3.9 Eventos

Un evento representa algo que ocurre o puede ocurrir durante el curso de un proceso. Tiene

una causa y tiene un impacto.
Existen tres tipos de eventos en la forma que afecta al flujo.

e Evento de inicio
e Evento intermedio

e Eventodefin

2.6.3.9.1 Evento de inicio
Los eventos de inicio son los disparadores del proceso, todo proceso debe tener al menos uno.
Puede darse el caso de que procesos tengan varios eventos de inicio. El simbolo del interior del

evento de inicio, identifica el tipo de disparador del proceso.

2.6.3.9.1.1 |Inicio simple
Este evento indica que un proceso ha iniciado. No tiene flujos de secuencia que lo precedan.
No especifica ninglin comportamiento en particular. En la figura 10 se muestra un ejemplo de

evento de inicio simple.
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Def ‘ E'th\iﬁuar )
2 : nir cargo erentas —)O

—

Autorizar cargo

Solicitud de cargo

Autorizado?

Autorizador

Figura 10: Evento de inicio simple

2.6.3.9.1.2 Inicio por mensaje
Un sistema de informaciéon u otro proceso envian un mensaje especificamente a este proceso

para que inicie un proceso, cuando el mensaje es recibido, el proceso arranca.

e Inicio de un proceso que es activado cuando se recibe un mensaje.
e El mensaje puede ser recibido desde un evento intermedio de mensaje (envio) o un

evento de fin de mensaje.

En la figura 11 se muestra un ejemplo de evento de inicio a través de un mensaje.

W
g L! -
recrazo
2 d
3
s
d
£ |3
= | 8 Autorizar cargo
2 %
2 Autorizado?
i
i
8 i
g i ¥ No l
] ) /
2 Crear Selecciorar
3 3 é”[mmme H caidadis ¢ Realizar oferta
+ I
H [+ Candidato iAceptq otertd¥otRcar
s Preseleccionar candidatos Evaluar candidatos seleccionado? seledcion 7
candjdato />
No ConfPmar
} contjatar

Ingresar
resultado de
las pruebas

Realizar y
firmar contrato

Confirmar
contratar

iPruebas ok?

Figura 11: Evento de inicio por mensaje

2.6.3.9.1.3 Inicio por condicion de tiempo
Se utiliza para indicar que el proceso se inicia periddicamente o en una fecha determinada. Por
ejemplo: cada 10 de diciembre se efectian los pagos. El temporizador debe indicar el
pardmetro en términos de dias. En la figura 12 se representa el inicio de un mensaje a través

de un evento de tiempo.

Task 1 H Task 2 H Task 3 ]-—-)O
Cada finde
mes
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Figura 12: Evento de inicio por condicion de tiempo

2.6.3.9.1.4 Inicio por seial
Este tipo de evento sirve para modelar la comunicacion entre diferentes procesos, por lo que
el proceso inicia cuando se captura una sefial lanzada de otro proceso. Es importante tener en
cuenta que la seial es diferente al mensaje, pues el mensaje tiene un destinario claro pues la

sefial no. En la figura 13 se muestra un ejemplo de inicio a través de una sefal desde otro

proceso.
‘
Validar
Q tarifario
Incremento Se reduiers
de tasas de actuadizar?
interés
Figura 13: Evento de inicio por seiial
2.6.3.9.2 Eventos intermedios

Son eventos que ocurren en la mitad del proceso, es decir entre el inicio y fin del mismo. Estos

eventos pueden utilizarse dentro del flujo de secuencia.

Los eventos intermedios se dividen en dos tipos, los de esperar o recibir y los lanzar los cuales
se diferencian en el icono oscuro al interior. Cuando el icono es usado para recibir, el icono del
circulo esta sin rellenar y cuando es usado para lanzar se encuentra relleno. Los eventos

intermedios tienen doble.

2.6.3.9.2.1 Eventos intermedios sin
especificar
Indica alfo que ocurre o puede ocurrir dentro del proceso. Solo se pueden usar dentro de la
frecuencia del flujo. Ejemplo: cancelar pedido. En la figura 14 se representa un ejemplo de
evento intermedios sin especificar.
Cliente N
S dias fle
Confjnua

p N\ Procpso?
N Si

A

N Verificar
' Documentos
Recibir

Docs
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Figura 14: Evento intermedio sin especificar

2.6.3.9.2.2 Evento intermedio de enlace
Este evento permite conectar dos secciones de un proceso. Generalmente se usan para que las
lineas de secuencia de un flujo no se crucen. Deben ser numerados para que cada evento de

salida tenga un evento de llegada.

En la figura 15 se muestra un ejemplo de evento intermedio de enlace.

O__)[ Tarea1 H Tarea 2 H Tarea 3
B §

e

e
Tarea 4 H Tarea s H Tarea 6 ]—O

Figura 15: Evento intermedio de enlace

Captura

2.6.3.9.3 Evento intermedio de mensaje
Indica que un mensaje puede ser enviado o recibido. El evento de envio, lanza un mensaje y

continda el proceso mientras que el evento de recepcion espera el mensaje para continuar.

En la figura 16 se representa un ejemplo de uso de evento intermedio de mensaje.

A Aprobar

©)—] cowm D
y Y de actividades

Recepcion

Decano de la Facultad

Obtencion de Titulo

Elaborar cronograma BProponer
a de actividades para el cronograma de
programa de titulacion actividades

El Consejo
Universitario
promueve el
Frograma de
Titulacion

Comision de Grados y Titulos

Figura 16: Evento intermedio de mensaje
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2.6.3.9.4 Evento intermedio de tiempo
Indica una espera o demora dentro del proceso. Puede indicarse dentro del flujo de secuencia,
indicando una espera entre las actividades antes de que se ejecuten. En la figura 17 se

representa un ejemplo de uso de evento intermedio de tiempo.

Tiempo de
espera

Figura 17: Evento intermedio de tiempo

2.6.3.9.4.1 Evento intermedio de sefial
Se utiliza para enviar o recibir sefiales.se puede utilizar dentro del flujo de secuencia para

enviar o recibir sefiales que activaran la siguiente actividad cuando la sefal sea capturada.

2.6.3.10 Compuerta
Las compuertas son elementos utilizados para controlar los puntos de divergencia vy

convergencia. En la figura 18 y 19 se representan los distintos tipos de compuerta dentro de un

proceso.
Divergente Convergente
g —
. B
—
C
—

Figura 18: Tipos de divergencia y convergencia

Existen varios tipos de compuerta:

Paralela <‘|>

[ - Exclusiva basada
] en datos <>

Exclusiva <

J ] +  Exclusiva basada <>
Compuertas \ en eventos

Compuerta inclusiva <C>

Compuerta compleja <*>
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Figura 19: Tipos de compuertas

2.6.3.10.1 Compuerta paralela
Es un punto de paralelismo en el proceso. Después de esta compuerta, todos los caminos
habilitados se disparan en paralelo. En la figura 20 se muestra un ejemplo de uso de

compuerta paralela.

e —
Rewisar
documentos

| N —

r—
Obtener 3 Contactar 3
+ CEnE
Je—

P
Enviar
———— P comunkacione
H
—

Figura 20: Uso de compuerta paralela

2.6.3.10.1.1 Compuerta exclusiva basada en datos
Una compuerta exclusiva es un punto de decisidn que depende exclusivamente de los datos
del proceso, donde uno solo de los caminos se escoge. En la figura 21 se muestra un ejemplo

de uso de compuerta exclusiva basada en datos.

Registrar Entregar
Pedido Pedide

Vendedor

Y
!9 i Q. Facturar >
|5
i
E Retirar
-] Solicitar al
o iProducto en

inventario?

Figura 21: Uso de compuerta exclusiva basada en datos

2.6.3.10.2 Compuerta exclusiva basada en eventos
Es una compuerta exclusiva pero la decisién del camino a tomar no depende de los datos del
proceso, sino de eventos que ocurren en el proceso. En la figura 22 se muestra un ejemplo de

uso de compuerta exclusiva basada en eventos.
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Esperar ¢ Continua

docs (5 solicitud?
dias)

Verifiar
Documentos

Recibir
Document
os

Figura 22: Uso de compuerta exclusiva basada en eventos

2.6.3.10.3 Compuerta inclusiva
Se utiliza cuando en un punto se activan uno o varios caminos del flujo. En la figura 23 se

muestra un ejemplo de uso de compuerta inclusiva.

{

Definir Horarios y
P realizar negodaddn
v

e J \ J

Disefar
Comerdial

e

Television

- 5 r -
Registrar Elaborar Definir Horarios,
Solicitud de esquema de la Disefiar Cufia ——3 locutores y realizar
Campafa campafia Radio negociacion radio
. J \

Vallas - ~ ~ ~
Seleccionar Vallas
Dizefar arte y Realizar
Prensa negodiacion valls

Presentar
Campania al
Cliente

4

Disefar Realizar
publicacion HNegociacion
Frensa

Figura 23: Uso de compuerta inclusiva

2.6.3.11 Modelaje de datos

2.6.3.11.1 Definicion
Un requerimiento para el modelaje de procesos, es tener la posibilidad de modelar items
fisicos o de informacidn que son creados, manipulados y usados durante la ejecucién de un

proceso. Esto se logra mediante el uso de varios elementos que se muestran a continuacién.

2.6.3.11.2 Asociacion de datos
Proporciona informacion acerca de cémo se utilizan y actualizan documentos durante el
proceso. En la figura 24 se muestra como se representa la asociacién entre un dato y una

actividad.
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Investigar s Investigar s
Escribir paper [ e }——"\—)[ Escribir paper ]

N

\:LI
Notas de Notas de
Investigacion Investigacian

Figura 24: Uso de asociacién de datos

2.6.3.11.3 Base de datos
Proporciona un mecanismo para que las actividades puedan recuperar o actualizar
informacién guardada previamente, de manera que esta exista mas alld del alcance del
proceso y esté disponible para otros procesos. En la figura 25 se representa como se usa la

base de datos dentro de un proceso.

£§ Generar chC)D %
ctividad de ompletar datos lidar datos

suspension de de la suspension cargados
plazo

5 B8 B

Claim Center Claim Center Claim Center

Figura 25: Uso de base de datos

2.7 MEJORA DE PROCESOS

Con el siguiente proyecto se busca que para el proceso “Gestién Documental” pase de ser un
proceso “and hoc” a un proceso “mejorado” logrando luego de la etapa de implementacion del

sistema que el proceso se institucionalice.

En la figura 26 se grafica las etapas para la mejora de un proceso.

Figura 26: Etapas de mejora de un proceso
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Proceso “Ad hoc”

e Las descripciones de los procesos no se siguen rigurosamente no son obligatorias
* La performance es altamente dependiente de las personas que integran los proyectos
* El conocimiento del estado actual de un proyecto es limitado

* Los procesos inmaduros terminan siendo “apagar incendios”. No existe tiempo para

las mejoras

Proceso mejorado

e Las descripciones de los procesos son consistentes con la forma en la que se hace

realmente el trabajo

e Los procesos tienen soporte visible de parte de la gerencia y otras areas

e Los procesos estan bien controlados, se evalla la adherencia a ellos y son obligatorios

e Hay un uso constructivo de la medicién de productos y procesos

e Se emplea la tecnologia de manera disciplinada

Proceso institucionalizado:

e La organizacidon elabora una infraestructura que contiene procesos efectivos, usables y
gue se emplean de manera consistente
e La cultura organizacional converge hacia el proceso y la administracion nutre la cultura

e Los procesos institucionalizados perduran después de que la gente que se vaya.

2.8 METODOLOGIA AGIL KANBAN Y SCRUM

Las metodologias agiles son métodos de ingenieria del software basados en el desarrollo
interactivo e incremental, donde los requisitos y soluciones evolucionan con el tiempo segun la
necesidad del proyecto. Asi el trabajo es realizado mediante la colaboracién de equipos auto-
organizados y multidisciplinarios, inmersos en un proceso compartido de toma de decisiones a

corto plazo.
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3 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 DATOS DE LA EMPRESA

La empresa cuenta con 5 millones de asegurados, 2965 empleados, 6300 productores de

seguros y 530 oficinas identificadas.

3.2 CONTEXTO DE LA EMPRESA

La empresa esta enmarcada en un proceso de trasformacién organizacional y eso se refleja en

los proyectos que se estan desarrollando en la empresa.

Uno de los proyectos principales es el “Proyecto NEQ”, el cual tiene por objetivo implementar

el sistema core “Guidewire”.

El sistema core para la organizacién es el conjunto de sistemas que soportan los procesos
especificos de una industria. Es la columna vertebral que estructura, sostiene y genera la

fuerza para el movimiento de una organizacion.

La empresa ha implementado recientemente el ERP “Planificacion de Recursos Empresariales”:

SAP, el cual tiene por objetivo llevar la contabilidad y finanzas de la empresa.

Actualmente en la empresa se estdn comenzando a desarrollar dos nuevos proyectos; uno
orientado al proceso de “Atencidn al Cliente” con el objetivo de tener una vista integral del

cliente y otro al proceso “Gestion de Canales: Intermediarios”.

Los dos proyectos mencionados anteriormente se encuentran en la fase inicial, donde se
analizan los procesos alcanzados y el impacto que tiene con los proyectos activos con el

objetivo de planificar el trabajo.

3.3 PROYECTO “NEO”

El objetivo del proyecto “NEO” es la implementacion y mantenimiento del sistema

“Guidewire”, cuyo primer alcance aplica a los productos “Automotores y Motovehiculos” de la
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rama “Patrimoniales” y los productos “Accidentes Personales” de la rama “Vida” de la

empresa.
El proyecto tiene una duracién de dos afios y medio y consta de seis etapas:

e Prelnception

e Inception

e Desarrollo

e Estabilizacion

e Prueba final de usuario

e Puesta en Produccion

3.4 PRODUCTOS ANALIZADOS EN EL PROYECTO

3.4.1 Productos que implementa el Proyecto NEO

Los productos que se alcanzan en la implementacién del Proyecto NEO son los siguientes:

e Seguro de Personas (Seguro de Accidentes Personales 24 HS y Accidentes personales
en ocasion de trabajo)

e Seguro Patrimoniales (Seguro de Automotores y Seguro de Motovehiculos)

Se opta por estos dos productos por dos motivos: distribucién por cartera y distribuciéon por

oferta.

¢+ Distribucién por cartera: La distribucidn por cartera es el conjunto de productos y/o

servicios que una empresa tiene a la venta. La aseguradora distribuye su cartera en
tres grupos de seguros: Seguros Patrimoniales, Seguros de Personas y Seguros
Agropecuarios.
El 95% de la distribucién de la cartera se divide entre Seguros Patrimoniales (77,80%) y
Seguro de Personas (17,21%) segun el balance 2017-2018. por este motivo ambos
productos dejan las mayores ganancias a la empresa. En la imagen se observa el
porcentaje de distribucion.

En la figura 27 se muestra el porcentaje de distribucion de cartera del grupo.
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4,99%

17,21%

77,80%

SEGUROS PATRIMONIALES
I SEGUROS DE PERSONAS
SEGUROS AGROPECUARIOS

Figura 27: Porcentaje de distribucion de cartera de la empresa

«+» Distribucién por oferta: En el grafico de la Figura 28 se muestra el porcentaje
de distribucién por ofertas de la empresa aseguradora.
Dentro de los productos “Seguros Patrimoniales”, “Seguros de Personas”
existen distintas ofertas o ramos.
Se observa que las tres ofertas que mayor participacion tienen son: “Seguro de
Automoviles” con un porcentaje de participacion de 56% perteneciente al
producto “Seguros Patrimoniales” que se analiza previamente.
En tercer lugar, se encuentran las ofertas “Seguro de Accidentes Personales 24
Horas y “Seguro de Accidentes personales en ocasiéon de trabajo” ambas
representan un 28% de participacidén en el total de las ofertas de la empresa
aseguradora y pertenecen al producto “Seguros de Personas” que se analiza
en el grafico anterior. En tercer lugar, se encuentra “Seguro de Moto
vehiculos” cuya participacion es del 5% y pertenece al producto “Seguros
Patrimoniales”.

Vida __Multirriesgo agricola

Combinado familiar___ 2%___ 1%
4% T o

Resto agropecuario
2%

Accidentes
personales
28% Automotores

56%

Motovehiculos
5%
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Figura 28: Porcentaje de distribucion de ofertas

De esta manera se observa que las cuatro ofertas que se implementan son aquellas que mayor
porcentaje de participacion tienen en la distribucidon por cartera y oferta, por esto motivo

mayor porcentaje de ventas.

En el analisis de los procesos actuales que se realiza en el capitulo IV, se analiza las ofertas que
se van a implementar en el Proyecto NEO: “Seguro de Accidentes Personales 24 horas”,
“Seguro de Accidentes personales en ocasion de trabajo”, “Seguro de Automotores” y “Seguro
de Motovehiculos” con el objetivo de tener informacidon de los procesos que se estdn

desarrollando actualmente. Se describen los mismos a continuacion.

3.4.1.1 Seguro de Accidentes Personales:
Dentro del producto “Seguro de Accidentes Personales” existen dos ofertas, cuya edad de

ingreso es hasta los 80 afios inclusive:

34.1.1.1 Accidentes personales en ocasidn de trabajo

Es un seguro que beneficia al trabajador auténomo, ofreciéndole una alternativa econémica
para protegerse ante la ocurrencia de un accidente laboral y en el trayecto que implica ir y
volver del mismo.

Este seguro cubre en caso de muerte e invalidez permanente total y parcial a causa de un
accidente durante la actividad laboral declarada.
Ademas, la pdliza brinda la posibilidad de optar por la cobertura adicional de Asistencia
Médica Farmacéutica por reintegro de gastos, con o sin un deducible.

Incluye cobertura in itinere, que cubre el desplazamiento del trabajador desde su domicilio

hasta su lugar de trabajo, y viceversa

3.4.1.1.1.1 Caracteristicas
e Edad deingreso: de 16 a 80 afios. Permanencia: hasta los 80 afios inclusive.
e Cobertura desde 1 dia y hasta un afio.
e Cubre por las horas y el lugar que declares.
e Ideal para particulares que desean contratar seguros eventuales y para empresas

proveedoras de servicios por plazos.

3.4.1.1.1.2 Coberturas

e Muerte accidental: Ampara el riesgo de fallecimiento del asegurado como

consecuencia inmediata de un accidente cubierto producido dentro del horario y

ambitos habituales de trabajo.
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Se indemnizara la Suma Asegurada contratada, reduciendo los porcentajes abonados
anteriormente para la cobertura de Invalidez Total o Parcial permanente por

accidente.

e Invalidez total o parcial permanente por accidentes: Se considera Invalidez Total

cuando la disminucion de la capacidad laborativa sea igual o superior al 80%, se
abonard el 100% de la suma asegurada contratada. Cuando la invalidez sea menor al
80% se indemnizara el porcentaje de la suma asegurada resultante de la evaluacion

médica.

3.4.1.1.1.3 Coberturas adicionales

e Asistencia_médica farmacéutica: Se brinda al asegurado las atenciones que éste

pudiera demandar en un accidente cubierto producido dentro del horario y ambito
habituales de trabajo. Cobertura POR REINTEGRO presentando factura original. Se

aplican deducibles seglin contratacion.

e Subsidio por fallecimiento: Se indemniza la suma asegurada contratada.

e Renta diaria por internacidn por accidentes: Se indemniza al asegurado la suma

asegurada contratada, cuando se acredite la internacion como consecuencia inmediata
de un accidente cubierto. Se aplica una carencia de dos dias y un maximo de cobertura

de 90 dias ininterrumpidos.

3.4.1.1.2 Accidentes personales 24 horas
Es un seguro para trabajadores que, por su actividad profesional o comercial, un accidente
puede repercutir directamente en sus ingresos mensuales y en su economia personal y

familiar.

3.4.1.1.2.1 Caracteristicas
e Cobertura desde 6 meses y hasta 1 afio.
e Cubre las 24 horas, en cualquier momento y lugar.
e Ideal para actividades administrativas, profesionales, comerciales, trabajadores

auténomos, estudiantes, etc.
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3.4.1.1.2.2 Coberturas

e Muerte accidental: Ampara el riesgo de fallecimiento del asegurado como

consecuencia inmediata de un accidente cubierto durante las 24 hs. y en cualquier
lugar del mundo. Se indemnizara la Suma Asegurada contratada, reduciendo los
porcentajes abonados anteriormente para la cobertura de Invalidez Total o Parcial
permanente por accidente.
Cuando la Muerte sea causada por un accidente de transito se abonard un 20%

adicional a la suma asegurada contratada.

e Invalidez total o parcial y permanente por accidente: Se considera Invalidez Total

cuando la disminucion de la capacidad laborativa sea igual o superior al 80%, se
abonard el 100% de la suma asegurada contratada. Cuando la invalidez sea menor al
80% se indemnizara el porcentaje de la suma asegurada resultante de la evaluacién

médica.

3.4.1.1.2.3 Coberturas adicionales

No cuenta con coberturas adicionales

3.4.1.2 Seguro de Automotores:
El seguro de automotores tiene distintas coberturas antes distintos riesgos, la cobertura
minima con la que debe circular una persona es la cobertura de Responsabilidad Civil, la misma

cubre los dafios ocasionados a un tercero ante un siniestro.

Depende del seguro que se contrate, se incluye mds o menos coberturas. El seguro de
automotores mas completo es el seguro “Todo Riesgo” que incluye todas las coberturas y el

mas basico es el que incluye la cobertura de responsabilidad civil.

34121 Coberturas

e Accidente parcial segun deducible ($5.000, $10.000, $15.000 y $20.000)

e Accidente total

e Asistencia juridica Integral

e Cobertura de cristales sin limite

e Dafios parciales sin deducible al amparo de Robo Total

e Destruccion total al 80% por incendio o accidente. Cuando el costo de la reparacidn del
vehiculo dafiado por cualquiera de los acontecimientos cubiertos por la péliza, supere

el 80% de su valor de venta al publico al momento del siniestro.
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e Extension de coberturas a paises limitrofes

e Granizo, terremoto e inundacion parcial y/o total sin deducible

e Incendio parcial

e Incendio total

e Gastos de gestoria hasta $5000

e Reposicién a 0 km, por Pérdida Total, en caso de Robo, Hurto, Incendio o Accidente
Total durante el primer afio desde la fecha de factura del vehiculo 0 km

e Responsabilidad civil

e Robo y/o hurto parcial

e Robo y/o hurto total

e Rotura de cerraduras sin limite

e Seguro de accidentes personales

3.4.1.3 Seguro de Motovehiculos:

El seguro de motovehiculos tiene la condicién que el vehiculo asegurado tenga una cilindrada
mayor a 300 cc. Es un seguro nuevo pero con muy buen porcentaje de participacion en el
mercado. Ofrece distintas coberturas, donde el seguro con la cobertura minima con la que
debe circular una persona es la de responsabilidad civil y a medida que el asegurado adquiere

mas coberturas se encuentra asegurado contra mas riesgos.

34131 Coberturas
e Responsabilidad Civil
¢ Incendio Parcial
e Incendio Total
e Robo Total

e Accidente Total

3.4.2 Productos sobre los que se realiza la mejora de procesos

La mejora de procesos se centra en uno de los productos que implementa el proyecto NEO

“Seguros de Accidentes Personales” por los siguientes motivos:

1) El seguro de Accidentes Personales bajé tres posiciones en el ranking de ventas de

empresas aseguradoras con respecto al aino pasado en el cual ocupaba el primer lugar,
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segln aporta el portal “Estrategas del seguro y la banca” como se indica en la tabla 1.
Por este motivo se requiere revisar y mejorar los procesos actuales para volver a
ocupar el primer lugar. En la tabla uno se representa los porcentajes de participacion

del grupo en el seguro de Accidentes personales.

Tabla 1: Porcentaje de participacion de Seguro de Accidentes Personales sobre el total de
compaiiias Unidad: porcentaje de participacion

Compaiiia Porcentaje de participacion de Seguro de A}fcidentes Personales
sobre el total de compaiiias

MET LIFE 11,15%
GALICIA SEGUROS 9,83%
SANCOR 9,75%
FEDERACION PATRONAL 9,45%
ZURICH SANTANDER 5,91%
SEGUNDAS.A 5,61%
CHUBB 4 4,70%
CAJA DE SEGUROS 3,75%
SURA 3,65%
BHN VIDA 3,29%

Fuente de informacion: Portal “Estrategas del seguro y la banca”

2) El producto Seguro de Accidentes Personales no cuenta con un sitio web para el
productor de seguros o intermediario a diferencia del producto “Seguro de
Automotores”.

Por este motivo se decide revisar los procesos de Accidentes Personales con el
objetivo de brindar una herramienta al productor de seguros que permita incrementar
las ventas ya que se cuenta con una amplia red de productores de seguros en todo el
pais como se indica en la tabla dos (estos valores son aproximados ya que la empresa

resguarda su informacidn)

Unidad de negocio | Cantidad de productores de seguros
Casa Central 9,77%

Resistencia 3,29%

Concordia 1,39%

Rosario 9,8%

Capital Federal 36,05%

Mar del Plata 4,37%

Bahia Blanca 2,82%

General Roca 3,16%
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Santa Rosa 1,78%

Mendoza 7,38%

Rio Cuarto 2,56%

Cérdoba 10,19%

Tucuman 3,62%

Santa Fe 3,7%

Tabla 2: Porcentaje de productores de seguros por unidad de negocio o sucursal (Unidad: nimero de
personas).

En la tabla 3 se muestra la cantidad de ventas de los productores de seguros por zona, los
cuales se dividen en aquellos que tienen una cartera de ventas mayor a cinco millones, entre
cinco y un millén, entre un millén y menos y los que tienen su cartera negativa porque su
numero de ventas ha disminuido. También se determina el nimero de productores de seguros

pertenecientes a AOSS.

La diferencia entre los productores correspondientes a AOSS y el resto es que estos venden
seguros de diferentes companiias. En la tabla tres se muestran la cantidad de productores por
tamanfio en funciéon de sus ventas. (Estos valores son aproximados ya que la empresa resguarda

su informacion)

Productores | Productores | Productores Total por
Zona . o AOSS

grandes medianos pequeiios Zona
Casa Central 120 178 400 73 751
Tucuman 21 42 102 105 279
Resistencia 45 59 79 66 253
Suc. Cap. Federal | 121 428 1331 862 2773
Bahia Blanca 9 45 92 65 217
Santa Rosa 10 30 48 48 137
Mar del Plata 20 60 178 77 336
Santa Fe 29 44 104 111 291
Concordia 12 15 36 43 107
Cordoba 58 157 384 170 784
Rio Cuarto 14 48 82 51 197
Mendoza 31 67 263 194 568
General Roca 35 47 72 81 243
Rosario 80 196 343 127 754
TOTAL GRAL.: 577 1416 3514 2073 | 7690

Tabla 3: Cantidad de productores de seguros por cartera de ventas (Unidad: nimero de personas).
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3.5 CADENA DE VALOR

La cadena de valor se muestra en la figura 29, la misma tiene por objetivo mostrar los
eslabones que forman parte de la empresa y sobre el cual realizaremos el mapa de procesos

en un analisis mas exhaustivo.

El objetivo del presente trabajo es mejorar los eslabones que forman parte de este proyecto. a

través de los siguientes puntos:

Desarrollo de coberturas y abastecimiento = Lograr convenios con un buen prestador de

servicio.

Produccién/operaciones de la empresa = Mejorar el trabajo a los empleados de las distintas

areas y hacerlo mas efectivo.
Distribucidon = Ofrecer mas canales de distribucién a los productores de seguros.

Experiencia en el servicio = Mejorar la atencidn a los asegurados o terceros siniestrados.

R jelele}

DISTRIBUCION ADQUISICION EXPERIENCIA EN
EL SERVICIO

= Proveedores de insumos. « Empleados de las distintas « Productores Asesores « Clientes individuos. « Asegurados beneficiarios.
« Proveedores de Sistemas, |  2reas de la empresa. : de Seguros. « Clientes empresas. « Terceros siniestrados.
Marketing, Publicidad. . Médicosr: itngeniero& - Proveedores de prevencién de
+ Proveedores de tasaciones, SRR : siniestros (capacitadores,
sueldos, etc. asesores).
Proveedores post-siniestros
(prestadores médicos, farma-
céuticos, grias, talleres meca-

nicos, liquidadores, etc.).

Figura 29: Cadena de valor
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3.6 MAPA DE PROCESOS

3.6.1 Mapa de procesos actual

El mapa de procesos de Sancor contiene los macroprocesos de la organizacién, que
constituyen un primer nivel del conjunto de acciones encadenadas que la institucion debe
realizar, a fin de cumplir con su funcién legal, la misién fijada y la visidn proyectada. Los
macroprocesos se dividen en tres grupos: estratégicos, operativos y de soporte. Se identifica

los mismos en la figura 30.

MACROPROCESO ESTRATEGICO

Planeacion estratégica

~

Desarrollo de Gestién Gestion de Gestion de . Administracion Gestion de
. A s Facturacion
producto comercial pélizas siniestros de reaseguro intermediarios

MACROPROCESOS DE SOPORTE

Asuntos Gestién de i — Gestidn Gestion de Marketing Calidad ‘
Legales prestadores documental RRHH
Tecnologia Seguridad e Abastecimiento
Higiene

Figura 30: Mapa de procesos actual

1. Macroprocesos estratégicos: son aquellos establecidos por la alta direccion

generalmente a largo plazo respecto a cdmo opera el negocio y cdmo se crea valor
para el cliente y la empresa. Constituyen el soporte de la toma de decisiones
relacionadas con la planificacién, las estrategias y las mejoras en la organizacion.

También proporcionan directrices y limites al resto de los procesos.

El proceso estratégico se identifica en el mapa de procesos de Sancor con un recuadro

de color verde. En la figura 31 se muestra el macroproceso estratégico del grupo.
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Planeacion estratégica

Figura 31: Macroproceso estratégico del mapa de procesos actual

2. Macroprocesos operativos: son aquellos directamente vinculados a los bienes

producidos o a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al
cliente/usuario. Centrados en aportar valor, su resultado es percibido directamente
por el cliente o usuario. Por lo general, en la ejecucion de estos procesos intervienen
varias areas funcionales y son los que emplean los mayores recursos.

Los procesos operativos se identifican en el mapa de procesos de Sancor con un
recuadro de color azul. En la figura 32 se muestran los macroprocesos operativos de la

empresa aseguradora.

Desarrollode Gestion de Administracion Gestion de

producto | siniestros de reaseguro intermediarios

Figura 32: Macroprocesos operativos del mapa de procesos actual

Dentro del proyecto de trasformacion tecnoldgica “NEO”, en el cual se encuentra inmerso el
proyecto de mejora de procesos, se alcanzan todos los procesos operativos de la organizacién

los mismos son:

e Desarrollo de Producto: incluye desde la generacidn de una nueva idea hasta el analisis

de mercado y viabilidad de la misma. Se realiza una prospeccidon comercial y desarrolla

las caracteristicas del producto a comercializar.

e Gestidbn Comercial: incluye las cotizaciones a los futuros clientes y las acciones post

venta.

e Gestién de pdlizas: incluye la suscripcidon y emisién de una pdliza por los distintos

canales de venta (intermediario, autogestién, unidades de negocio). Ademas de los
procesos de modificacién, anulacion y renovacién individuales o masivas de pdlizas por

los mismos canales.

e Gestién de Siniestros: este proceso abarca desde el ingreso de una denuncia por

cualquiera de los canales hasta el cierre del siniestro.

PAG. 56




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

e Facturacién: Incluye las gestiones de programacion de las facturas de las pdlizas

emitidas.

e Administracién de Reaseguro: Este proceso aparece en el momento que se afecta una

podliza a un contrato de reaseguro o en el pago de un siniestro a una reaseguradora.

e Gestidn de Intermediarios: Incluye los procesos de ingreso y modificacién de datos de

los intermediarios o productores de seguros, que son aquellas personas que

intermedian entre el asegurado y la empresa aseguradora.

3. Macroprocesos de apoyo o soporte: Son todos aquellos procesos que, si bien no estan

estrechamente ligados a satisfacer las necesidades del consumidor, complementan los
procesos operativos y sin los cuales seria inviable una consecucién de los objetivos.
Los procesos operativos se identifican en el mapa de procesos de Sancor con un

recuadro de color anaranjado. En la figura 33 se muestra los macroprocesos de

soporte.
Asuntos Gestion de ‘ i6
Finanzas Gestion ‘ Gestion de Marketi | Calidad
' legales || prestadores I ~ documental | RRHH s
| Tecnologia Higiene lAbmunhm

Figura 33: Macroprocesos de apoyo o soporte del mapa de procesos actual

Dentro del proyecto de trasformacion tecnoldgica, en el cual se encuentra inmerso el andlisis
de mejora de procesos, se alcanzan solo algunos procesos de apoyo o soporte de la

organizacidn los mismos son:

e Gestidon de Asuntos Legales: Abarca la gestién de las mediaciones y juicios de

siniestros.

e Gestidn de Prestadores: Incluye el ingreso y modificacién de los datos de prestadores

que prestan servicios en los siniestros como talleres, casas de repuestos, médicos,

peritos, etc.

e Gestibn Documental: Este proceso incluye todo el manejo de documentacion

necesaria para la correcta gestion de siniestros.
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El resto de los procesos soporte quedan fuera del alcance de la organizacion.

El analisis del mapa de procesos de la empresa y el alcance que tiene cada macroproceso
permite tener una visidn clara de la magnitud y complejidad de los procesos que se ejecutan

en la organizacion.

3.6.2 Macroprocesos objeto de estudio de mejora de procesos

El analisis de mejora se basa en los macroprocesos “Gestién de Siniestros” y “Gestion

I”

Documental” para el producto “Seguro de Accidentes Personales”, para los cuales se plantea

propuestas de mejora. Se sefialan los mismos dentro del mapa de procesos, en la figura 34.

MACROPROCESO ESTRATEGICO

i Planeacion estratégica I

o |

! R l/ N\

| Desarrollo de Gestién Gestién de Gestién de Administracién Gestién de
prod! ial pélizas siniestros de 8! intermediari

i A /|

MACROPROCESOS DE SOPORTE

Asuntos Gestién de o * Gestion Gestion de \ , C
e | e (o)) tme | e | o

'IW! " Higi Abastecimiento

Figura 34: Procesos identificados a analizar del mapa de procesos

Para los macroprocesos “Gestion de siniestros” y “Gestion Documental” que son los que se

analizan, se plantea los procesos a cuatro niveles distintos.

Procesos de nivel 1 (Macroprocesos): Es la representacion global de todos los procesos de la

organizacién. Es la cadena de valor. Existe para ofrecer una visiéon detallada de un proceso

completo o de varios procesos diferentes.

Procesos de nivel 2: Concretan las partes genéricas de los procesos de nivel 1. Desglosa la

cadena de valor.
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Procesos de nivel 3: Se desciende de nivel de detalle de los procesos de nivel 2 hasta llegar al

nivel de procesos tipo.

Procesos de nivel 4: Es el nivel de proceso que se requiere para llevar a cabo un anlisis
exhaustivo, detallado y extenso de cualquier tipo de proceso. A medida que se desciende se
llega a mayor nivel de detalle. En el nivel 4 es donde se encuentra el flujograma o diagrama del

proceso.

En la figura 35 se muestra el mapa de procesos actual del macroproceso “Gestion de

Siniestros”.

Nivel 1 Gestion de Siniestros
m Ingreso y gestion del siniestro

y : | y

y e y

==

\ J\
f !

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

Figura 35: Mapa de procesos actual del macroproceso “Gestion de Siniestros”

Este macroproceso cuenta con un proceso en el nivel 2: “Ingreso y gestién del siniestro”, un

proceso en el nivel 3: “Ingreso de denuncia y apertura de siniestros”.

En el nivel 4, cuenta con seis procesos, dos de ellos corresponden a siniestros de Seguro de

Accidentes Personales y cuatro a siniestros de Seguro de Automotores.

Los procesos sobre los que se realiza mejoras, son los dos que corresponden a “Seguro de

Accidentes Personales” que se remarcan de color azul en la figura 36.
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Nivel 1 Gestion de Siniestros
m Ingreso y gestion del siniestro

Recepcion de documentacion y
apertura de siniestros Apertura de siniestros Automotores Portal
os Unidades web Asegurado

Recepcion de documentacién
Unidades de Negocio Accidentes
Personales

Apertura de siniest Apertura de siniestros
Automotores/Motovehi Automotores/Motovehiculos Portal web
Intermediario

Apertura de siniestros Accidentes
Personales en Sunchales

!

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

Figura 36: Procesos de “Gestion de Siniestros” sobre los que se realiza mejoras

En la figura 37, se muestra el mapa de procesos actual del macroproceso “Gestidn

I”

Documenta

Gestion Documental
m Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

m R cIaSIflcaf:lon & Digitalizacion de documentacion )
correspondencia

Gestion documental de siniestros de

Recepcion de documentacion de siniestros de

Accidentes Personales en Sunchales y tratamiento gy 7V HEROIES/REASIIGA
4 Negocio

Digitalizacién de siniestros de
Automotores/Motovehiculos en Unidades de

Negocio
Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

Figura 37: Mapa de procesos actual del macroproceso “Gestion Documental”

Este macroproceso esta compuesto de dos procesos en el nivel 2: “Gestidén de corresponsalia”
y “Digitalizacion de Documentacion”. Cuenta con dos procesos en el nivel 3: “Recepcién y
clasificacién de correspondencia” y “Digitalizacion de Documentacién”. En el nivel 4, se
encuentra tres procesos, uno de ellos corresponde a Seguro de Accidentes Personales y dos a

Seguro de Automotores.
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El proceso sobre el que se realiza mejora se identifica en la figura 38 de color azul.

Gestion Documental

m Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

4 Vi

)=

! !

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
Gestion de corresponsalia Digitalizacién de documentacidn

Figura 38: Proceso de “Gestion Documental” sobre el que se realiza mejoras

En los mapas de procesos anteriores se muestra los procesos de ambas lineas de negocio:
“Seguro de Accidentes Personales” y “Seguro de Automotores”, si bien nuestro objeto de
estudio es la linea de negocio “Accidentes Personales”, el motivo por el que se muestra la otra
linea de negocio es porque nos permite tener una vision completa del mapa de procesos

actual.

3.6.2.1 Motivos de seleccion de los procesos a analizar

Los motivos que llevan a la seleccién de los procesos sobre los cuales se realiza mejoras son los

siguientes:

1) Mejorar los indicadores del drea de “Gestion de Siniestros” que se obtienen a partir
del reporte de Responsabilidad del afio 2018. En la figura 39, se muestra la evaluacién
de calidad del servicio brindado donde se utiliza como unidad de medida el porcentaje.

Evaluacion de calidad del servicio brindado por
Sancor Seguros

10 @ 44,12%
9 N 14,48%

z g (W 12,41
— 7 @ 3.45%

6 0 2,76%
s50- @ 2,76%
Ns/Nc @Y 20%

< 145 ASEGURADOS RESPONDIERON LA CONSULTA
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Figura 39: Porcentaje de evaluacion de calidad del servicio brindado.

En la figura 40 se muestra el porcentaje de satisfaccion de atencidn de un siniestro de

automotores.

Satisfaccion general de personas que recibieron al
menos un pago por siniestros del ramo automotor

Muy satisfecho (Y 56%
BLR | satistecho (N 3504

Poco satisfecho @ 5%

Nada satisfecho & 3,50%

Puntaje 86

200 CONSULTADOS ASEGURADOS O TERCEROS

Figura 40: Porcentaje de satisfaccion del servicio de siniestros de automotores brindado.
En la figura 41, se muestra el porcentaje de satisfaccion ante la atencidon de siniestros a

empresas e individuos.

Satisfaccion general de personas que recibieron al
menos un pago por siniestros del ramo patrimonial
menos automotor

w [ CE— 62%
tisle ) qum— 6556%

& G 36%
Satisfech
i@[ﬁ SIS0 8 cmm— 29,14%

Poco 0 2%
satisfecho 1‘:" 3,97%

Nada [ -

satisfecho f

B .
NsNe & ¢ 1,32%

200 CONSULTADOS ENTRE CLIENTES INDIVIDUOS
Y EMPRESAS

& EMPRESAS INDIVIDUOS

Figura 41: Porcentaje de satisfaccidn del servicio de siniestros de empresas e individuos brindado

2) Reducir los costos variables que se genera en la Gestidén de Siniestros de Accidentes
Personales al trasladar la documentacion de siniestros desde cada unidad de Negocio
hasta la ciudad de Sunchales, donde se carga y gestiona los siniestros de Accidentes

Personales.
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Tabla

De esta

Generalmente la documentacion se envia una vez a la semana, donde se completan
cajas de 15 kg. A excepcién que la documentacién deba ser enviada de manera
inmediata.

En la tabla 4, se muestra los costos de los contenedores donde se traslada Ia
documentacion.

Fuente de informacion: pagina de correo Argentino.

PRECIO:

CLASE DE PRODUCTO Regional Nacional
Hasta 1kg $305,00 $420,00
Hasta 5kg $360,00 $ 515,00
Hasta 10kg $ 460,00 $685,00
Hasta 15kg $560,00 $ 845,00
Hasta 20kg $670,00 $995,00
Hasta 25kg $810,00 $1185,00

4: Precios de cajas contenedores de Correo Argentino. Unidad de medida: pesos argentinos

manera el costo variable mensual es:

$845 precio de caja X 14 cajas/semana x 4 semanas/mes= $47320 por mes

3)
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Reducir el elevado volumen de documentacién que se archiva de siniestros de
Accidentes Personales ya que no existe un proceso de Gestion Documental para el
producto “Seguro de Accidentes Personales”.

Actualmente en el sector de Accidentes Personales se generan 180 legajos fisicos
diarios. Si la documentacion se mantiene constante, en el 2019 se generaria 43200
archivos fisicos.

En la figura 42, se muestra el dltimo relevamiento de ocupacion de documentacién en
el archivo, y se proyecta que para el afio 2019 se lograria el 100% de ocupacion del

archivo.
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Porcentaje de ocupacion del Archivo en Sunchales

140000
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41191
40000
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]

B Cantidad de documentos archivadaos B % de ocupacion de archivo

Figura 42: Porcentaje de ocupacion de archivo. Unidad de medida: porcentaje

De esta forma resulta importante realizar un proceso de Gestién documental para el producto
Seguro de Accidentes Personales ya que el mismo representa un total del 22,78% de la

documentacion archivada.

4) Reducir el consumo de papel y energia eléctrica en el proceso de “Gestiéon de
siniestros de Accidentes Personales”. En la figura 43 se muestra el consumo en la
ciudad de Sunchales y en cada Unidad de Negocio para el producto “Seguro de
Accidentes Personales” donde se utiliza como unidad de medida para el consumo de

papel la tonelada.

20152016 10.301 m*
Emisiones de CO? T =]
20162017
Emisiones de CO? =]
Emisiones de CO? e
consumo

MNos encontramos trabajando en la mejora de la sistematizacion de la informacion a fin de
poder obtener datos completos por Zonay tipo de consumo.

Figura 43: Indicadores de consumo de corporacién (Sunchales) y Unidad de negocios.
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4 ANALISIS DE PROCESOS ACTUALES

En el siguiente capitulo se plantea los procesos actuales del macroproceso “Gestion de
Siniestros” para los productos “Seguro de Accidentes Personales” y “Seguro de Automotores”

como se muestra en la figura 34 del capitulo anterior.

También se analiza los procesos actuales del macroproceso “Gestidn Documental” para ambos

productos como se muestra en la figura 36.

De esta manera se analiza los circuitos actuales desde que se recibe una denuncia hasta que se
carga un siniestro para ambos productos: Seguro de Accidentes Personales y Automotores. El

analisis incluye el tratamiento de la documentacién que se genera en los procesos.

IM

Si bien nuestro objeto de estudio es el “Seguro de Accidentes Personales”, el hecho de analizar
en este capitulo los procesos actuales ambos productos nos permite tener una visién de lo que

esta sucediendo en la empresa.

4.1 ANALISIS DE PROCESOS ACTUALES DEL PRODUCTO: SEGURO DE ACCIDENTES

PERSONALES

En la figura 44, se grafica los tres procesos actuales de Seguro de Accidentes Personales que se
van a analizar. Uno de los procesos, “Recepcién de documentacion de siniestros de Accidentes
Personales en Sunchales y tratamiento” corresponde al macroproceso “Gestion Documental” y
dos de los procesos “Recepcion de documentacién Unidades de Negocio Accidentes
Personales” y “Apertura de siniestros Accidentes Personales en Sunchales” corresponden al

macroproceso “Gestion de Siniestros”

De esta manera se demuestra cdmo ambos macroprocesos se encuentran relacionados.

PAG. 66




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

Proceso de recepcion de documentacion en la Unidad de Negocio

@@%@

Entrega denuncia

Asegurado que llega .de siniestro de A L,
ala Accidentes Personales El receptor de la denuncia Se traslada la documentacion

Unidad de Negocio la envia a Sunchales a Sunchales

&

Traslado de denuncias
desde cada Unidad de negocio

a Sunchales
@ El responsable de

corresponsalia Envia la denuncia
Llegala completa la planilla con el al gestor de siniestros de
documentacion a Lugar de destino Accidentes Personales
Sunchales de la denuncia

Carga de siniestros de Accidentes

Personales en Sunchales v
@ B @AW

Denuncia de Se envia correo con
siniestro Nota de rechazo Rechaza la El gestor de siniestros
rechazada Del siniestro denuncia de recibe la denuncia

siniestro y analiza

@

Siniestro a

=l K= @@

gestionar Legajo fisico El gestor de siniestros a5 eha la denuncia
del siniestro io fisi .
N El gestor ¢.ie arma el legajo fisico de siniestro
siniestros comienza a Del siniestro

atender el siniestro

Figura 44: Procesos actuales de Seguros de Accidentes Personales
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4.1.1 Analisis del proceso actual “Recepcion de documentacion Unidades de negocio
Accidentes Personales”

Alcance:

El alcance del analisis de este proceso es desde que ingresa documentacién sobre un siniestro
de seguros de personas, hasta la derivacién de la misma al proceso “Recepcién de

documentacién de siniestros de Accidentes Personales en Sunchales y tratamiento”.

En la figura 46 se identifica de color azul el proceso que se analiza.

Gestion de Siniestros

m Ingreso y gestion del siniestro

y 4

. Y
J\ /n — — /)
| |

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

Figura 46: Proceso actual “Recepcion de documentacion Unidades de Negocio Accidentes Personales”

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio o Sucursales: Las unidades de negocio son representaciones

comerciales y de atencidn al asegurado en distintos puntos del pais.

e Productor de Seguros o intermediario: Es un agente externo a la organizacidn

directamente relacionado a la compafiia ya que es el encargado de comercializar los

productos y atender a los asegurados a los que haya vendido un servicio.

Entradas del proceso:

Las entradas del proceso pueden ser:

e Documentacién digital (correo) en las Unidades de Negocio o en la oficina del

Productor de Seguros que reenvia el correo a la Unidad de Negocio.
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e Documentacién fisica: Esta la puede proporcionar el productor de seguros o el mismo

asegurado cuando se presenta en la Unidad de Negocio.

La documentacion que se recibe corresponde a una denuncia nueva de siniestro de Seguro de

Accidentes Personales.

Descripcion del proceso:

El proceso inicia con la recepcién de documentacién de siniestros en la Unidad de Negocio,

segln el tipo de documentacién recibida se realizan dos acciones distintas.

Cuando la entrada sea documentacion digital, se analiza la misma y se reenvia via email al

gestor de siniestros de seguros de personas.

Si la entrada es documentacidn fisica se debe sellar la documentacién recibida. Luego se
digitaliza en la Unidad de Negocio donde se recibid y se reenvia via email al gestor de siniestros
que se encuentra en la ciudad Sunchales, ya que la apertura de siniestros de Seguro de

Accidentes Personales se encuentra centralizada en la ciudad de Sunchales.

Los recursos utilizados para realizar esta tarea son los escaneres con los que cuenta la Unidad

de Negocio, por este motivo los tiempos de digitalizacién son lentos.

Finalmente, la documentacion fisica es enviada al Gestor de Corresponsalia en un contenedor,

el mismo entrega la correspondencia a un servicio tercerizado de traslado (OCA)

El servicio tercerizado envia la documentacion a la ciudad de Sunchales donde se encuentra el
Archivo. Este servicio se encarga de redistribuir la documentacién desde cada Unidad de

Negocio a la ciudad de Sunchales (Casa Central)

El servicio tercerizado (OCA) coloca un precinto indicando la zona de envid y lugar de destino.
El gestor de corresponsalia firma la hoja de ruta del proveedor verificando la informacion

escrita en el precinto.

El traslado puede durar mas de 72 horas (tres dias habiles) en funcién del punto donde se
envia la informacion.

En la figura 47 se muestra el flujo de proceso.
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Figura 47: Flujo del proceso “Recepcion de documentacion Unidades de Negocio Accidentes
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4.1.2 Analisis del proceso actual “Recepcion de documentacion de siniestros de Accidentes
Personales en Sunchales y tratamiento”

Alcance:

El alcance del proceso es que llega la documentacidn de cada Unidad de Negocio al Archivo,

ubicado en Sunchales, a través del transporte OCA.

En la figura 48 se identifica de color azul el proceso que se analiza.

Gestion Documental
m Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

p RS >
)
_ 4 2

\ J{ I
! !

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

Figura 48: Recepcion de documentacion de siniestros de Accidentes Personales en Sunchales y
tratamiento

Sectores que intervienen:

e Archivo: Ubicado en la Ciudad de Sunchales, es donde se resguarda toda la

documentacidn fisica.

e Area Siniestros de seguros de personas: La gestidn de siniestros estd centralizada en la

ciudad de Sunchales y en la misma se encuentran los gestores de siniestros.

Entradas del proceso:

e Documentacién de siniestros de Seguro de Accidentes Personales de cada Unidad de

Negocio.

Descripcion del proceso:

El proceso inicia una vez que llega la documentacion a Sunchales el encargado de
consolidacion de correspondencia recibe la misma y completa una planilla con el nimero de

precinto y la zona que envia la documentacion.
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La documentacion es colocada dentro de un contenedor para que luego sea despachada al
area de Gestion de Siniestros de Seguros de Personas donde el gestor comienza con el proceso
de “Apertura de Siniestros Seguro de Accidentes Personales” ya que las Unidades de Negocio

no realizan apertura ni gestién de siniestros.

En la figura 49 se muestra el flujo de proceso.
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Figura 49: Flujo del proceso “Recepcion de documentacion de siniestros de AP en Sunchales y
tratamiento”

4.1.3 Analisis del proceso Apertura de siniestros Accidentes Personales en Sunchales

Alcance:

El alcance del proceso es desde que el gestor de siniestros recibe la denuncia de siniestros de

Seguros de Accidentes Personales hasta que decide aceptar o rechazar el siniestro.

Nivel 1 & Gestion de Siniestros

m Ingreso y gestion del siniestro

4 v

A e
J >n e W/i

\
I I

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

A

Figura 50: Proceso actual Apertura de siniestros Accidentes Personales en Sunchales

Sectores que intervienen:

e Area Siniestros de seguros de personas: La gestidn de siniestros esta centralizada en la

ciudad de Sunchales y en la misma se encuentran los gestores de siniestros.
e Centro Emisor: El proceso de emisién esta centralizado en Corporacién (Sunchales).
Esta drea es la encargada de la emision, renovacion, modificacién de las pdlizas de los

asegurados.

e Area Suscripcidn: Existen areas de Suscripcién en Corporacién (Sunchales) y en las

Unidades de Negocio. Esta area se encargar de generar la péliza con las condiciones
técnicas contratadas por el asegurado para que el centro emisor realice la emision de

la misma.

Entradas del proceso:

e Denuncia de siniestro (fisica o digital)
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Sistemas gque intervienen:

e TIME (Sistema de emisidn de pdlizas que serd legado a partir de la implementacion del
nuevo sistema)
e NOVA (Sistema de atencién de siniestros que serd legado a partir de la

implementacién del nuevo sistema)

Descripcidon del proceso:

Una vez que finaliza el proceso “Recepcién de documentacién de siniestros de Accidentes
Personales en Sunchales y tratamiento”, el gestor se encarga de buscar el contenedor que
contiene la documentacion, la separa y sella aquella que no haya sido sellada previamente en

la Unidad de Negocio.

Se debe controlar que la denuncia sea sellada para verificar el inicio del plazo legal e interno
establecido ya que la denuncia debe ser rechazada, en caso de corresponder, dentro de los 5
dias de recibida en Corporacidn (Sunchales). Si el gestor de siniestros, no brinda una respuesta
dentro de los cinco dias luego de que recibié la denuncia de siniestros, se da por aceptado el

siniestro y el asegurado puede exigir la atencidon del siniestro de manera inmediata.

Luego el gestor debe verificar la existencia de la pdliza, pueden surgir dos situaciones y las

acciones a realizar en funcion de esta son distintas:

1) No se encuentra pdliza: El gestor debe contactar al drea de emisién via email o

teléfono para determinar si no quedan emisiones pendientes. En caso de existir una
emision pendiente de la pdliza se realiza las acciones necesarias para su emisién y se
carga el siniestro una vez que se hayan finalizado la emisién de la pdliza.

En caso no que no exista emisiones pendientes se rechaza la denuncia, se genera la

nota de rechazo y se la envia al reclamante.

2) Se encuentra pdliza (puede estar vigente o no): En caso de existir pdliza (esté vigente o

no) se carga el siniestro.
El gestor de siniestros inicia con la carga de la denuncia en el sistema NOVA.

El sistema controla automaticamente la vigencia, deuda y cobertura pudiendo quedar el

siniestro en tramite o pendiente de autorizacion por deuda o cobertura.

Las situaciones que pueden surgir del control son las siguientes:
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e La pdliza no esta vigente: A la fecha de denuncia, la pdliza no se encuentra vigente. El

gestor debe realizar dos acciones en paralelo, cargar el siniestro y contactar al drea de
emisién para determinar si no existen movimientos de renovacién pendientes. En caso
de que no exista un movimiento de renovacidn de la vigencia pendiente se rechaza el
siniestro, se genera la nota de rechazo y se envia al asegurado.

En caso de que la pdliza se encuentre vigente se continlda con la gestidon del siniestro.

e La pdliza tiene deuda: Si a la fecha de denuncia el asegurado presenta deuda. El gestor

debera realizar dos actividades en paralelo, cargar el siniestro y contactar al area de
facturacién para determinar si no existen lotes pendientes de imputacion. En caso de
gue no exista lotes pendientes de imputacidn, se rechaza el siniestro, se genera la nota
de rechazo y se envia al asegurado.

En caso de que la pdliza no posea deuda se continla con la gestidén de siniestros.

e La pdliza no tiene la cobertura contratada: Cuando la denuncia que estd realizando el

asegurado corresponda a una cobertura que no tiene contratada en su pdliza, se carga
el siniestro y se contacta al darea de suscripcidn para analizar si corresponde o no
continuar con la gestidn del siniestro. En caso de que no se rechaza el siniestro si no se

continda con las gestiones.

Cuando el gestor, rechaza el siniestro por alguno de los motivos antes analizados debe
confeccionar la nota de rechazo de denuncia al tomador y/o asegurado y despacharla a

corresponsalia. El gestor debe recibir el acuse de recibo de la nota.

Cuando el siniestro queda en estado “Pendiente de autorizaciéon” y el gestor no ha podido
realizar las gestiones a los cuatro dias hdbiles de registrado el siniestro, debera definir la

continuidad o no del mismo.

Luego de registrar el reclamo en el sistema NOVA, el gestor debe estimar la reserva inicial del

siniestro de acuerdo a las condiciones especificas para cada cobertura.

La reserva inicial es una estimacién dineraria de lo que se estima que se va a gastar por el

siniestro denunciado.

Finalmente debe realizar la apertura del legajo fisico, imprimiendo y colocando en una carpeta
la caratula de pdliza, cardtula de siniestro, denuncia del siniestro y documentacidon que

acompaia la denuncia.
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El gestor de siniestros no digitaliza la documentacién, sino que arma el legajo fisico. No existe
un legajo virtual, toda la documentacién se envia al archivo. Esto genera un gran volumen de

papeleria en el archivo.

El proceso de apertura de siniestro finaliza con dos salidas, un siniestro registrado listo para
gestionar o una denuncia de siniestro rechazada. Una vez que se finaliza con la carga del

siniestro se comienza a gestionar el siniestro.

En la figura 51 se muestra el proceso.
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Figura 51: Flujo del proceso “Apertura de siniestros Accidentes Personales en Sunchales”

4.1.4 Documentos generados en los procesos actuales del producto Accidentes Personales
Se analiza los documentos generados en los procesos planteados anteriormente con el
objetivo de determinar la cantidad de documentos generados, cudles de ellos se deben

digitalizar y cuales se deben mantener en formato fisico por cuestiones legales.

Los documentos identificados en los procesos del producto “Seguro de Accidentes Personales”

son:

1) Denuncia de siniestro Accidentes Personales: La generacién de la denuncia es manual.

El envio al tomador de la pdliza es mediante Carta Documento por correo postal y al
productor de seguros via email en formato PDF.

La denuncia contiene la siguiente informacioén:

Numero de siniestro: Es un nimero legal informado a la Super Intendencia de

Seguros

e Podliza afectada: Ramo al que pertenece, nimero de pdliza, zona de pdliza,
datos del tomador/asegurado

e Lugary fecha de ocurrencia del siniestro

e Causa del siniestro

e Detalles del siniestro

e Datos del denunciante

e Firmay aclaracion

2) Caratula de siniestro Accidentes Personales: La caratula contiene ademias de la

informacién detallada en la denuncia de siniestro los siguientes datos:

e Datos del beneficiario
e Actividad principal del cliente
e Coberturas de la pdliza

e Control de alertas (por ejemplo, se indica si el siniestro es initinere)
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3) Notas de rechazo de siniestro de Accidentes Personales: El objetivo de las Notas,

Cartas Documentos y Acuse de recibo es notificar suceso inherente a un siniestro. El
tipo de documento puede ser:
1) Carta documento: Formulario de indole legal de tratamiento urgente vy
diferencial. Puede ser utilizada para requerimientos o notificaciones. Se debe
diferenciar entre cartas emitidas

2) Email
El tipo de la generacidn puede ser:

e Asincrénico: La generacion del documento y él envié del mismo no se producen el
mismo momento. No es una comunicacién instantanea.

e Masivo: Envios de gran volumen.
La forma de envid puede ser: Fisico o email
En la siguiente tabla, se identifica los documentos generados.

Fuente: Informacién obtenida de relevamiento en la empresa

Caratula de siniestro Email Asincrénico | Email
Documento Rechazo gzz[jmento
Rechazo por Contingencia no cubierta Carta Masivo Fisico
Documento
Rechazo por Contingencia no cubierta Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo por Contingencia no cubierta Email Asincrénico | Email
Rechazo por Deuda Carta Masivo Fisico
Documento
Rechazo por Deuda Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo por Deuda Email Asincrénico | Email
Rechazo muerte natural CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo muerte natural Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo muerte natural Email Asincrénico | Email
Rechazo muerte natural + Subsidio CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo muerte natural + Subsidio Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo muerte natural + Subsidio Email Asincrénico | Email
Rechazo Sin Poliza Vigente CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo Sin Poliza Vigente Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo Sin Poliza Vigente Email Asincrénico | Email
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APF Rechazo accidente (no en transito) CD/Carta Masivo Fisico
APF Rechazo accidente (no en transito) Word Asincrénico | Fisico
Email APF Rechazo accidente (no en transito) Email Asincrénico | Email
APF Rechazo conductor en estado de ebriedad CD/Carta Masivo Fisico
APF Rechazo conductor en estado de ebriedad Word Asincrénico | Fisico
Email APF Rechazo conductor en estado de ebriedad Email Asincrénico | Email
APF Rechazo conductor no es familiar ni titular CD/Carta Masivo Fisico
APF Rechazo conductor no es familiar ni titular Word Asincrénico | Email
APF Rechazo conductor no es familiar ni titular Email Asincrénico | Email
APF Rechazo exceso de pasajeros CD/Carta Masivo Fisico
APF Rechazo exceso de pasajeros Word Asincrénico | Fisico
Email APF Rechazo exceso de pasajeros Email Asincrénico | Email
APF Rechazo riesgo no cubierto (inciso c) Word Asincrénico | Fisico
Email APF Rechazo riesgo no cubierto (inciso c) Email Asincrénico | Email
Rechazo Parcial CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo Parcial Word Asincrénico | Fisico
Rechazo por accidente no laboral CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo por accidente no laboral Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo por accidente no laboral Email Asincrénico | Email
Rechazo por prescripcion CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo por prescripcion word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo por prescripcion Email Asincrénico | Email
Rechazo Contingencia + Preexistencia CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo Contingencia + Preexistencia Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo Contingencia + Preexistencia Email Asincrénico | Email
Accidente ocurrido fuera del ambito y horario de trabajo ..
y ) CD/Carta Masivo Fisico
declarado
Accidente ocurrido fuera del ambito y horario de trabajo L -
word Asincrénico Fisico
declarado
Email Accidente ocurrido fuera del ambito y horario de . L .
. Email Asincrénico | Email
trabajo declarado
Rechazo por preexistencia CD/Carta Masivo Fisico
Rechazo por preexistencia Word Asincrénico | Fisico
Email Rechazo por preexistencia Email Asincrénico | Email
Rechazo no configura accidente Email Masivo Email
Rechazo no configura accidente Word Asincréonico | Email
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Email Rechazo no configura accidente Email Asincrénico | Email
Nota de rechazo por enfermedad y cobertura de primera . .
., P y P Carta Masivo Fisico
atencidn
Nota de rechazo por enfermedad y cobertura de primera . .
P y P Word Asincronico Fisico

atencion

Tabla 5: Documentos generados en los procesos actuales analizado de Seguro de Accidentes
Personales

En el analisis se detecta una gran cantidad de generacion de documentos fisicos (32) contra 19

documentos enviados en formato digital.

De la documentacién antes analizada se resume la misma en dos tipos: notas, cartas
documentos enviadas (Notas de rechazo) y Notas, Cartas Documento recibidas (acuse de

recibo, denuncia de siniestro).

En la tabla 6 se resume los tipos de documentos que se envian y reciben.

Fuente: Informacién obtenida de relevamiento en la empresa.

Frecuencia Responsables de
o ! Responsables
Funcion del de uso del . envio de la v
Documento o Usuarios 1 de recepcion
documento/Objetivo documento Documentacion
o . en el sector
digital al Archivo
Notas - Cartas
- Gestores de
Documentos Notificar suceso .
. Poco Siniestros AP,
y acuses de inherente a un . Correo postal gestor
. L frecuente Vida, Salud.
recibos siniestro .
. Supervisores
enviados.
Unidad de
e Gestores de | negocio, Oficinas
Notas - Cartas Notificaciones . & .
_ . Poco Siniestros AP, comerciales,
Documentos | recibidas de cualquier . o gestor
. , frecuente Vida, Salud. Intermediarios,
recibidos. indole . .
Supervisores | mail, fax, correo
postal

Tabla 6: Analisis de la documentacion de Accidentes Personales

Mediante las propuestas de mejora se debera reducir la generacidn de documentacion fisica.

4.1.5 Roles de los procesos actuales de Seguro de Accidentes Personales
Para definir los nuevos roles, se debe conocer la estructura organizacional actual del Sector de
Seguros de Personas en Sunchales (Corporacién) ya que la misma forma parte del

macroproceso “Gestion de Siniestros”. En la figura 52 se describe la misma.
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Figura 52: Organigrama actual del Sector Seguro de Personas-Accidentes Personales

De igual manera se debe conocer la estructura actual del sector “Centro de procesamiento de
digitalizacion” donde se encuentra el Archivo en la ciudad de Sunchales ya que la misma forma
parte del macroproceso “Gestién Documental”.

En la figura 53 se muestra el organigrama actual del sector de procesamiento.

Figura 53: Organigrama actual del Sector Centro de Procesamiento de Documentacién
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En la figura 54 se detalla las catorce Unidades de Negocio con las que cuenta la empresa,

incluido Casa Central “Corporacion” que se encuentra en la ciudad de Sunchales.

Unidades de

Figura 54: Unidades de Negocio actuales

Las unidades de negocio cuentan con el sector “Siniestros” dentro de su estructura, se detalla

a continuacion los recursos humanos que ocupan dicha estructura:

e C(Capital Federal: cuenta con cuarenta y tres puestos de trabajo en el sector de
Siniestros. De los cuales veinticinco son gestores de siniestros, pero ninguno de ellos

se ocupa a las gestiones de seguro de personas.

e (Codrdoba: cuenta con doce puestos de trabajo, de los cuales cuatro son gestores de

siniestros y solo uno de ellos es responsable del area seguro de personas.
e Rosario: La unidad de negocio de Rosario cuenta con un centro de atencién, en el cual
se encuentran 3 gestores de siniestros, de los cuales dos de ellos son del area de

seguro de personas.

e Santa Fe: Cuenta con la oficina Comercial de Parana. Cuenta con tres gestores de

siniestros, y uno corresponde al area de seguros de personas.
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e Mendoza: se compone de once miembros, de los cuales cuatro son gestores de

siniestros y dos de ellos de seguro de personas.

e General Roca: La unidad de negocio cuenta con tres gestores de siniestros, pero
ninguno del drea de seguros de personas. Ademds, cuenta con cuatro oficinas
comerciales, las mismas son:

v" Bariloche: cuenta con una recepcionista y dos gestores de siniestros generales

v" Comodoro Rivadavia: Cuenta con dos gestores de siniestros generales, un
oficial de negocios y un auxiliar de atencidn al cliente

v Neuquén: Cuenta con cuatro gestores de siniestros generales, una
recepcionista, dos oficiales de negocio y una auxiliar atencién al cliente.

v" Trelew: cuenta con tres gestores de siniestros generales.

e Resistencia: cuenta con siete gestores de siniestros, pero ninguno de la linea de

negocio Accidentes Personales

e Rio cuarto: Cuenta con dos gestores de siniestros generales.

e Santa Rosa: Cuenta con dos gestores de siniestros y un encargado.

e Bahia Blanca: el area de siniestros cuenta con una recepcionista, un gestor de

siniestros general y un encargado.

e Mar del Plata: cuenta con seis gestores de siniestros generales.

e Concordia: Cuenta con dos gestores de siniestros generales.

e Tucumdn: Cuenta con tres gestores de siniestros generales, pero no estd ocupado

actualmente el puesto de encargado del drea de siniestros.

De esta manera se analiza, que las estructuras dentro de cada Unidad de Negocio son

diferentes respectos unas de otras.
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Las unidades con mayor volumen de siniestros son: Capital Federal, Cérdoba, Mendoza y
General Roca. Estas unidades cuentan con gestores de siniestros de seguros de Personas a

excepcion de Capital Federal.

4.1.6 Ventajas y desventajas de los procesos actuales de siniestros de Accidentes

Personales

Luego de analizar los procesos actuales de la linea de Seguro de Accidentes Personales se

detallan las ventajas y desventajas de los tres procesos.

Ventajas:

e Optimiza el expurgo en el sector de Archivo ya que se puede desechar el legajo o la

caja entera porque no existe un proceso adecuado de “Gestién Documental”.

Desventajas:

e Falta de respuesta inmediata al asegurado ante la denuncia de un siniestro.

e No existe un legajo virtual.

e Aumento de los tiempos de gestion del siniestro.

e Existe riesgo de que se extravié, deteriore, manche la documentacién en el traslado
desde las unidades de negocio a Corporacién (Sunchales)

e Se envia mayor documentacion al archivo ya que no se digitaliza la misma y se
aumentan los costos de traslado.

e Es alto el costo de los elementos utilizados (cajas, bolsas, broches) porque se envia
toda la documentacion fisica al archivo.

e Requiere armar y mantener el legajo en las Unidades de Negocio, debiendo controlar
el tiempo de permanencia e ingresar toda documentacién que ingrese posterior a la
denuncia de siniestro.

e Requiere un archivo temporal en las Unidades de Negocio de tamafio considerable.
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4.2 ANALISIS DE PROCESOS ACTUALES DEL PRODUCTO: SINIESTROS

AUTOMOTORES/ MOTOVEHICULOS

Como se menciona en el capitulo anterior se analizan los procesos actuales de “Seguro de
Automotores/Motovehiculos” con el objetivo de tener un comparativo entre los dos productos
gue implementa el proyecto NEO y poder analizar las ventajas y desventajas que presentan los

procesos actuales del producto Seguros de Automotores- Motovehiculos.
Se analiza los cuatro procesos correspondientes al macroproceso “Gestidn de Siniestros”:

e Recepcidon de documentacién y apertura de siniestros Automotores Unidad de
Negocio.

e Apertura de siniestros Automotores Centro Atencién al Cliente

e Apertura de siniestros Automotores Portal web Asegurado

e Apertura de siniestros Automotores Portal web Intermediario

Los mismos se identifican en la figura 55 con color azul.

Nivel 1 Gestion de Siniestros

m Ingreso y gestion del siniestro

4 v

y

=D

\ J\
f !

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

—

Figura 55: Procesos actuales de Gestion de Siniestros de “Seguro de
Automotores/Motovehiculos” a analizar

Se analiza los dos procesos del macroproceso “Gestién Documental” correspondiente al

producto “Seguro de Automotores/Motovehiculos”:

e Gestion documental de siniestros de Automotores en Unidades de Negocio

e Digitalizaciéon de siniestros de Automotores en Unidades de Negocio
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Los mismos se identifican en la figura 56 con color azul.

Gestién Documental
Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

m Recepcion y CIaSIflcaf:"m = Digitalizacion de documentacion
correspondencia

Gestion documental de siniestros de
en Unidades de

Recepcion de documentacion de siniestros de
Accidentes Personales en Sunchales y tratamiento

Digitalizi de siniestros de
Automotores/M
Negocio

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
Gestion de corresponsalia Digitalizacién de documentacién

Figura 56: Procesos actuales de Gestion Documental de “Seguro de Automotores/Motovehiculos” a
analizar

4.2.1 Analisis de procesos actual Recepcion de documentacion y apertura de siniestros

Automotores/Motovehiculos Unidad de Negocio.

Alcance:

El alcance del proceso incluye desde que se recibe una denuncia de siniestro en la Unidad de

Negocio hasta que se acepta o rechaza el siniestro. Se identifica el proceso en la figura 57 con

color azul.

Nivel 1 Gestion de Siniestros

m Ingreso y gestion del siniestro
m Ingreso de denuncia y apertura de siniestros

o o Recepcién de documentacion y
um::' d"':i'::::’:;' apertura de siniestros Apertura de siniestros Automotores Portal
Nego Automotores/Motovehiculos Unidades web Asegurado
Personales de Negocio

Apertura de siniestros Apertura de siniestros
Apertura de siniestros Accidentes Automotores/Motovehiculos Centro Automotores/Motovehiculos Portal web
Personales en Sunchales Atencién al Cliente Intermediario

J\
I !

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
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Figura 57: Proceso actual “Recepcion de documentacion y apertura de siniestros Automotores Unidad
de Negocio”

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de

atencion al asegurado en distintos puntos del pais.

e Archivo: Es el drea donde se archiva y resguarda la documentacién. Se encuentra en la

ciudad de Sunchales.

e Area Siniestros de seguros de Automotores/Motovehiculos: La gestién de siniestros

esta descentralizada en cada Unidad de Negocio, por lo tanto, en cada una de ellas se
encuentran los gestores de siniestros seguros de Automotores/Motovehiculos que

realizan la apertura y gestion de los siniestros.

Sistemas que intervienen:

e TIME (Sistema de emision de pélizas que sera legado a partir de la implementacion del
nuevo sistema)

e NOVA (Sistema de atencidon de siniestros que serd legado a partir de la
implementacién del nuevo sistema)

Descripcion del proceso:

El proceso inicia cuando el asegurado se acerca hasta la Unidad de negocio, para denunciar un
siniestro de automotores/motovehiculos. El gestor de siniestros que recibe la denuncia debe
verificar si corresponde a una denuncia de siniestro de automotores/motovehiculos de la
empresa, ya que muchas veces el asegurado se confunde de empresa aseguradora y denuncia
de manera incorrecta. En caso de que no corresponda, el gestor de siniestros debe informar al

asegurado que no corresponde cargar la denuncia de siniestro.

En caso de que corresponda cargar la denuncia de siniestro, se debe sellar la misma y verificar

si la pdliza esta emitida.

En caso de que no se encuentra una péliza emitida para el asegurado demandante, se debe

contactar al area de Suscripcidn para verificar que no existan emisiones pendientes.

En caso que no existe emisiones pendientes, el gestor de siniestros debe rechazar la denuncia

y generar la nota de rechazo al tomador de la péliza y al productor de seguros a través y enviar
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la misma a través del correo (OCA). El gestor de siniestros debe recibir el acuse de recibo de las

notas de rechazo enviadas. Una vez que las recibe se pasa al proceso “Digitalizacion de

siniestros de Automotores/Motovehiculos en Unidades de Negocio”

En caso

existe u

de que existan emisiones pendientes de la pdliza o el gestor de siniestros verifique que

na poliza emitida se carga el siniestro. El sistema controla automaticamente la deuda,

vigencia y cobertura de la péliza. Del control pueden surgir dos situaciones:

En caso que exista problemas ya sea porque la pdliza no se encuentra vigente a la
fecha del siniestro, la péliza tiene deuda ya que el asegurado adeuda cuotas o no tiene
la cobertura reclamada contratada el gestor de siniestros debe contactar al drea de
Suscripcidn o Finanzas para determinar si se debe continuar con la carga del siniestro o

rechazar el mismo.

En caso de que exista no exista problemas se continua con la carga y el gestor debe
estimar la reserva, que es la cantidad de dinero que se debe abonar o pagar por el
siniestro. Luego en paralelo, se comienza a gestionar el siniestro y se pasa al proceso
de “Digitalizacion de siniestros de Automotores/Motovehiculos en Unidades de

Negocio”

En la figura 58 se describe el proceso.
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Figura 58: Proceso actual “Recepcion de documentacion y apertura de siniestros Automotores Unidad
de Negocio”

4.2.2 Analisis del proceso actual “Digitalizacion de siniestros de

Automotores/Motovehiculos en Unidades de Negocio”

Alcance:
El alcance del proceso es desde que surge la necesidad de digitalizar documentacion (denuncia
de siniestro o acuse de recibo) hasta que se indexa (adjunta) la misma al siniestro. En la figura

59, se marca de color azul el mismo dentro del mapa del macroproceso “Gestion Documental”

Gestion Documental

m Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion
y D>

)2
4 2

B A A 4

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

Figura 59: Proceso actual “Digitalizacién de siniestros Automotores/Motovehiculos Unidad de
Negocio”

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de

atencion al asegurado en distintos puntos del pais.

Entradas del proceso:

e Denuncia de siniestro o acuse de recibo para digitalizar

Sistemas que intervienen:

e NOVA: (Sistema de atencién de siniestros que serd legado a partir de la

implementacién del nuevo sistema)
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Descripcion del proceso:

En el momento en que se termina de cargar el siniestro, el gestor debe digitalizar la

documentacién a través de un escaner.

Luego se debe anexar o adjuntar las imagenes en el siniestro en el sistema NOVA, esto significa
gue una vez que haya finalizado de digitalizar la documentacién debe colocar cada documento
en el siniestro correspondiente en la seccidon “Documentos” para que cualquier persona que

necesite acceder a la documentacién puede ver la misma ingresando al sistema.

El gestor de siniestros debe guardar las mismas en una carpeta repositorio por contingencia.
Finalmente se pasa al proceso “Gestion Documental de siniestros de

Automotores/Motovehiculos en la Unidad de Negocio”. Se grafica el proceso en la figura 60.

Figura 60: Flujo de proceso “Digitalizacion de siniestros Automotores/Motovehiculos Unidad de
Negocio”
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4.2.3 Andlisis del proceso actual “Gestion documental de siniestros de

Automotores/Motovehiculos” en Unidades de Negocio

Alcance:
El alcance del proceso es desde que finaliza la digitalizacion de documentos de siniestros de
automotores/motovehiculos hasta que se archiva la documentacidn. Se identifica el proceso

en la figura 61 con color azul.

Gestion Documental

D B Yoy
4 . /> '

J J

| |

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos
Gestion de corresponsalia Digitalizacion de documentacion

Figura 61: Proceso actual “Gestion Documental de siniestros Automotores/Motovehiculos Unidad de
Negocio”

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de
atencidn al asegurado en distintos puntos del pais.
e Archivo: Es el drea donde se archiva y resguarda la documentacién. Se encuentra en la

ciudad de Sunchales.

Entradas del proceso:

e Documentacién del siniestro digitalizada

Sistemas que intervienen:

e NOVA: (Sistema de atencién de siniestros que serd legado a partir de la
implementacién del nuevo sistema)
e Sharepoint: (Sistema repositorio donde se determina el nimero de contenedor)

e BASA: (Sistema que utiliza el drea de Archivo para ubicar el contenedor en el deposito)
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Descripcion del proceso:

Una vez que la documentacién ha sido digitalizada comienza el proceso de Gestion
Documental en la Unidad de Negocio donde el responsable de archivo analiza la
documentacion fisica que ha sido digitalizada y determina las acciones a seguir segun el tipo de

documentacion:

e Documentacién que no requiere ser archivada: El responsable de archivo debe destruir

la misma.

e Documentacién que requiere ser archivada por cuestiones legales: El responsable de

archivo debe armar el legajo fisico y depositar el mismo en un almacén de la Unidad de
Negocio. Toda documentacidn nueva que se vaya generando y que requiere ser
archivada debe ser colocada en el legajo existente que se encuentra en el almacén de
la Unidad de Negocio.

La documentaciéon permanece en el almacén de la Unidad de Negocio de manera
temporal, hasta el momento en que deba ser enviada a Sunchales, donde se encuentra
el “Archivo”, que es el lugar donde se deposita toda la documentacién del grupo de

manera definitiva.

Luego de un determinado tiempo (mensual/bimensual/trimestral), que depende del volumen
de documentos, el responsable de archivo en las unidades de negocios deposita los legajos en

el contenedor y dispone los contenedores para el auxiliar de archivo.

Luego el Auxiliar de Archivo clasifica la documentacién por destino y envia la misma a

Sunchales, que es donde se encuentra el Archivo, a través del servicio OCA.

Una vez que la documentacidn de cada Unidad de Negocio llega a Sunchales, el responsable de
archivo de Sunchales (Corporacion) debe recibir el contenedor y registrar su ingreso en el

aplicativo Sharepoint (que es una base donde se guarda documentacidon de manera online).

Luego en el sistema BASA se debe registrar el legajo por siniestro. Una vez que se realiza el

registro, se imprime la etiqueta y se adhiere la misma al legajo.

En el sistema BASA se registra la ubicacién del contenedor, lo que permite que ante cualquier

consulta de la documentacion archivada se pueda acceder facilmente a la misma. Para finalizar
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el proceso se debe trasladar y posiciona contenedor en el rack de archivo. En la figura 62 se

grafica el proceso.
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Figura 62: Flujo de proceso “Gestion Documental de siniestros Automotores/Motovehiculos Unidad

de Negocio”
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4.2.3.1 Metodologia de Archivo de Documentacion de  siniestros de

automotores/motovehiculos en Sunchales (Corporacion)

Es importante mencionar que el sector de archivo actualmente utiliza el almacenamiento
cadtico donde la asignacion de los elementos se efectia a medida que se van ingresando, sin

atender a ningln orden concreto sino Unicamente a la necesidad de su ubicacion.

e No existen ubicaciones reasignadas.
e Los productos se almacenan segun disponibilidad de espacio y/o criterio del encargado

de depdsito.

Ventajas:

Flexibilidad en la localizacidn del producto, dado que la misma variara segun criterio a
adoptar.

e Con sistemas automatizados se consigue un elevado rendimiento del almacén.

e Mayor flexibilidad y facilidad de mantenimiento.

e Recomendable en sistemas automatizados.

Desventajas:

e Necesidad de contar con un sistema de informacién, dado que se dificulta el control
manual del depdsito.

e Laflexibilidad de las areas debe ser maxima.

Ademas, se lleva a cabo la siguiente politica de expurgo, donde la documentacion se considera

como evento de inicio del periodo de expurgo la fecha de recepcién en Archivo.

Por este motivo cualquier propuesta de mejora del proceso de archivo para la linea de
negocios de Accidentes Personales debe contemplar la metodologia de archivo actual y en lo
posible adoptar la misma politica de expurgo ya que de caso contrario dificultaria el circuito

actual.
Actualmente en el drea de Archivo existen 11 personas encargadas de realizar las tareas.

De esta manera se observa como los tres procesos antes descriptos se encuentran
relacionados ya que se recibe la denuncia de siniestro, se carga el mismo el mismo en caso de
corresponder. Luego se digitaliza la documentacion y finalmente se archiva o destruye la

documentacion digitalizada.
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Cada unidad de negocio, carga y gestiona los siniestros que le corresponden a su zona, por lo
gue poseen autonomia, a diferencia del producto “Seguro de Accidentes Personales” que
solamente reciben la denuncia y la remite a Sunchales (Corporacién) para que se realicen las

gestiones.

En la figura 63 se describe la relacidon entre los tres procesos que suceden en la Unidad de

Negocio.
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Proceso de recepcion de documentacion en la Unidad de Negocio y carga de siniestro
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Figura 63: Relacidn entre los procesos que se ejecutan en la Unidad de Negocio
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La apertura de siniestros para el ramo automotores/motovehiculos esta descentralizada, por
lo que uno de los canales de ingreso de denuncia son las unidades de negocio y oficinas

comerciales, que corresponde al proceso descripto en el punto 4.2.1.

Sin embargo, existen tres canales de ingreso mas para los siniestros de
automotores/motovehiculos, estos no se encuentran disponibles para la carga de siniestros de

Accidentes Personales. Los mismos son:

e Apertura de siniestros a través del Centro Atencién al Cliente
e Apertura de siniestros a través del Portal web del asegurado

e Apertura de siniestros a través del Portal web del Intermediario

4.2.4 Analisis del proceso actual “Apertura de siniestros Automotores/Motovehiculos
Centro Atencion al Cliente”

Alcance:

El alcance del proceso es de que ingresa una denuncia de siniestro y la operadora de la linea

telefdnica carga o no el siniestro. En la figura 64, de color azul, se marca el proceso dentro del

mapa del macroproceso “Gestidon de Siniestros”

Nivel 1 Gestion de Siniestros

m Ingreso y gestidn del siniestro

4 /

v
J | J
f I

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

Figura 64: Proceso actual “Apertura de siniestros Automotores/Motovehiculos Centro Atencion al
Cliente”
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Sectores que intervienen:

e Centro de Atencion al Cliente: Es el area donde se reciben las denuncias de siniestros
de automoviles/motovehiculos a través de una linea telefénica donde el asegurado

llama para denunciar el siniestro.

Entradas del proceso:

e Llamada telefénica al 0800

Sistemas que intervienen:

e NOVA: (Sistema de atencién de siniestros que serd legado a partir de la

implementacidn del nuevo sistema)

Descripcion del proceso:

El proceso inicia cuando la operadora del Centro Atencién al Cliente recibe una llamada
telefénica denunciando un siniestro, la misma debe ingresar al sistema para verificar que el
asegurado tenga la pdliza vigente a la fecha del siniestro, verificar que no posea deuda y tenga
la cobertura reclamada contratada. En caso de que no cumpla con algunas de las condiciones
reclamadas se informa al asegurado los motivos por los que se rechaza el siniestro.

En el caso de que el asegurado tenga la pdliza vigente y sin deuda se carga el siniestro y se

solicita al asegurado que firme la denuncia en el portal web.

Una vez que el siniestro estd cargado se deriva el mismo al gestor de siniestro de

automotores/motovehiculos de la zona de pdliza del asegurado que realizo la denuncia.
En este proceso no se genera documentacién fisica, ya que la operadora telefénica pide al

asegurado que adjunte la documentacion (imagenes del siniestro, denuncia policial, test de

alcoholemia, DNI del asegurado) en el sitio web de autogestion.
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4.2.5 Anadlisis del proceso actual “Apertura de siniestros Automotores Portal web

Asegurado”

Alcance:

El alcance del proceso es desde que el asegurado ingresa al portal de Autogestion a denunciar
un siniestro, hasta que se acepta o rechaza el mismo. En la figura 65 se marca el proceso de

color azul dentro mapa del macroproceso “Gestidn de Siniestros”

[ e 3 Gestion de Siniestros

m Ingreso y gestion del siniestro

V A
4 v
/ % 4 %
\ J | J
| |
Seguro de Accidentes Seguro de Automotores
Personales

Figura 65: Proceso actual “Apertura de siniestros Automotores/Motovehiculos Portal Web
Asegurado”

Sectores que intervienen:

e Centro de Atencion al Cliente: Es el area donde se reciben las denuncias de siniestros
de automoviles/motovehiculos a través de una linea telefénica donde el asegurado

llama para denunciar el siniestro.

Entradas del proceso:

Denuncia de siniestro a través del portal de autogestién.

Sistemas que intervienen:

e Portal web asegurado

Descripcién del proceso: El asegurado ingresa al sitio web y carga la denuncia de siniestro de

automotores. Cuando se completa la carga se genera una notificacién al asegurado a través del

portal web que le indica que, dentro de las 48 horas habiles, se contactaran para confirmar los
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datos del siniestro. Hasta que los datos del siniestro no son confirmados y no se verifica que

corresponde la atencion del mismo no se genera un siniestro oficial.

La operadora del centro de atencion al cliente, contacta al asegurado y en caso de

corresponder, se genera el nimero de siniestro y se comienza a gestionar el mismo.

En este proceso no se genera documentacion fisica ya que la misma (imagenes del siniestro,
denuncia policial, test de alcoholemia, DNI del asegurado) se adjunta en el sitio web de

autogestion.

4.2.6 Apertura de siniestros Automotores/Motovehiculos Portal web Intermediario”

Alcance:
El alcance del proceso es que el asegurado se acerca a la Oficina comercial del productor de
seguros o intermediario para denunciar un siniestro y en caso de corresponder se carga el

siniestro. En la figura 66 se identifica el proceso con color azul dentro del mapa de procesos.

Nivel 1 Gestion de Siniestros
m Ingreso y gestion del siniestro

4 ‘ y

y o |

/ 4 acie g
\ I\

f |

Seguro de Accidentes Personales Seguro de Automotores/Motovehiculos

Figura 66: Proceso actual “Apertura de siniestros Automotores/Motovehiculos Portal web
Intermediario”

Sectores que intervienen: Centro de Atencién al Cliente: Es el area donde se reciben las

denuncias de siniestros de automdéviles/motovehiculos a través de una linea telefénica donde

el asegurado llama para denunciar el siniestro.
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Entradas del proceso:

e Denuncia de siniestros que lleva el asegurado a la oficina comercial del productor de

seguros o intermediario.

Sistemas gue intervienen:

e Portal web Intermediario

Descripcidon del proceso:

Cuando un asegurado se acerca hasta la oficina comercial del productor de seguros de Sancor
para denunciar el siniestro, el productor puede cargar la denuncia del siniestro de
automotores en el sitio web del productor. Cuando el productor de seguros finaliza la carga,
informa al asegurado que un gestor de siniestros se estara comunicando con él dentro de las
48 hs habiles.

Una vez que el productor de seguros, finaliza la carga, el gestor siniestro recibe una
notificacién informando el ingreso de una nueva denuncia, para que contacte al asegurado y
en caso de corresponder comience la gestion del siniestro.

A través del sitio web del productor de seguros solamente se pueden cargar denuncias de

siniestro de automotores.

4.2.7 Ventajas y desventajas de los procesos actuales de Siniestros Automotores
analizados

Luego de haber analizado los procesos actuales de recepcion y carga de siniestros de la linea

de Automotores se detallan las ventajas y desventajas del circuito:

Ventajas del proceso:

e Mejora la relacién con el asegurado al poder brindar una respuesta inmediata ante la
denuncia de siniestro

e Reduce los tiempos de gestidn y ciclo de vida del siniestro

e Disminuye los costos de logistica y de elementos necesarios para el traslado

e Optimiza el ingreso en el archivo

e Disminuye la cantidad de solicitudes de ingreso en el archivo reduciendo el

crecimiento del mismo
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e Optimiza el expurgo ya que se puede desechar el legajo o la caja entera
e Evita el extravio, rotura de documentacion fisica critica
e Optimiza la busqueda de documentacién, ya que permite tener toda la documentacion

necesaria anexada al siniestro.

Desventajas del proceso:

e Requiere digitalizar en las Unidades de Negocio, lo que aumenta los tiempos del gestor

o la persona asignada a esa tarea (horas/hombre)
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5 ANALISIS DE LOS PROCESOS FUTUROS

Luego de haber realizado el andlisis de los flujos de procesos actuales para los productos
“Seguro de Accidentes personales” y “Seguro de Automotores/Motovehiculos” se llega a las

siguientes conclusiones:

e Los procesos de recepcién de documentacidn y carga de siniestros para los dos ramos
a implementar en el nuevo sistema “Guidewire” tienen un flujo de proceso distinto.
Los seguros de automotores/motovehiculos tienen una gestion descentralizada, donde
cada unidad de negocio realiza la carga de siniestros, los seguros de accidentes

personales tienen una gestion centralizada en la ciudad de Sunchales.

La linea de negocios automotores cuenta con un proceso de digitalizacidon en las
Unidades de Negocio, esto genera la reduccidn de papel ya que se digitaliza la
documentacion y los tiempos de gestion.

El producto seguro de “Accidentes Personales” no cuenta con este proceso ya que se
trabaja con el legajo fisico.

Se identifica la importancia de digitalizar y reducir la documentacién fisica para el

producto “Accidentes personales”

e Mas de 90% de la informacién es almacenada en documentos impresos y electrénicos
qgue no administrados de manera eficiente y los procesos que lo soportan no agregar

valor al negocio.

Se detecta la posibilidad de mejorar los siguientes procesos: “Recepcién de
documentacién Unidades de Negocio Accidentes Personales” y “Apertura de siniestros
Accidentes Personales en Sunchales” del producto “Seguro de Accidentes Personales” a

través de las siguientes propuestas:

1) Propuesta 1: Carga de denuncia, digitalizacién e indexacién automadtica mediante

software de Gestiéon documental en la Unidad de Negocio.

2) Propuesta 2: Digitalizacion e indexacién manual de la documentacién en la Unidad de

Negocio mediante etiquetado con Cddigo de Barras.
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3) Propuesta 3: Digitalizacion e indexacion sin Cédigo de Barras de la documentacion en

la Unidad de Negocio.

Se plantean estas propuestas ya que las mismas permiten reducir los motivos que llevaron a la

seleccién de los procesos identificados en el punto 3.6.2.1.

Los puntos a mejorar y que llevaron a la seleccién de los procesos antes mencionados se

agrupan en tres items:

e Mejorar la gestidn, entrega y control de documentos de siniestros de seguro de
Accidentes Personales ya que deben ser controlados de punta a punta, para proteger
los activos corporativos y evitar litigios mas tarde.

e Lograr el uso sostenible de los recursos y energia.

e Ofrecer una atencién de calidad y contencidn al asegurado ante un momento de estrés

como es un siniestro.

Se analizara las ventajas y desventajas de cada propuesta.

5.1 PROPUESTA UNO: CARGA DE DENUNCIA, DIGITALIZACION E INDEXACION

AUTOMATICA MEDIANTE SOFTWARE EN LA UNIDAD DE NEGOCIO

La propuesta 1 plantea la carga, digitalizacidon e indexacion automadtica en el lugar donde se

recibe la documentacion, es decir la descentralizacién de la carga de siniestros.

Para lograr un proceso de indexacién automatica el sistema se debe integrar con un software
ECM: “Enterprise Content Management” o “Gestién de Contenido Empresarial”, por este
motivo antes de realizar el andlisis del proceso futuro se describe el software de “Gestién de

Contenido Empresarial”.
Esta propuesta plantea dos procesos:

e Recepcion de documentacion y carga de siniestros de Accidentes Personales en la
Unidad de Negocio

e Digitalizacion e Indexacidn automdtica de documentacidn en la Unidad de Negocio.
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5.1.1 “Gestidn de Contenido Empresarial” o “Enterprise Content Management”

5.1.1.1 Concepto:
Enterprise content management (ECM) se refiere a un conjunto de procesos y tecnologias que
gestionan los flujos de informacidén a través de la organizacion, desde la captura hasta el

archivo y disposicién.

Es una plataforma de servicios de contenidos donde la informacion puede fluir a través de las

personas y procesos.

Produce impactos positivos sobre el desempefio del negocio y sobre los objetivos estratégicos.
Estos impactos incluyen mayor satisfaccion del cliente, mejor utilizacién de las informaciones y

tiempos de ciclo reducidos.

Pone a disposicidon la informacion pertinente en tiempo y forma a lo largo de los procesos

administrativos y la cadena de valor.

El ECM ha sido visto como una aplicacién empresarial y tecnologia fundamental en la
reduccion de costos administrativos, perfeccionamiento de la eficiencia organizacional y para

el crecimiento de la rentabilidad.

La utilizacion de un software ECM genera muchas ventajas, ya que permite generar
documentos estandar a través de templates' y la disponibilizacién de los mismos al cliente sin

la necesidad de impresion, lo que reduce el consumo de papel y los gastos de envio.

5.1.2 Significado de “Gestién de Contenido Empresarial”

e Enterprise: Hace referencia a las aplicaciones para toda la organizacion. La letra E
proviene de “Enterprise” y hace referencia a “empresarial”, abarcando todos los
aspectos y departamentos de una organizacion. Interconecta las cooperaciones
basadas en informaciéon y contribuye a la generacidon de un valor afiadido a las

actividades de la empresa.

! Templates: Una plantilla o dispositivo que permite guiar, portar, o construir, un disefio o esquema
predefinido
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e Content: Se refiere a cualquier tipo de archivo multimedia y a los diferentes formatos
y/o soportes de informacion como documentos, datos, tareas, procedimientos y
procesos. Abarca todos los datos, ya sean estos estructurados o desestructurados
(documentos y correos electrénicos). Independientemente de su fuente y formato,
estos archivos son agrupados en una sola base que queda disposicién del usuario a

todas horas.

e Management: Significa registrar todo tipo de informacién relevante, administrarla de
manera correcto en un contexto empresarial, procesarla, editarla y archivarla,
cumpliendo con las garantias técnicas y de trazabilidad.

El ECM importa todo tipo de datos e informacién en un espacio digital de trabajo, y la
pone a disposicion de manera consistente, fiable y segura. De esta manera, la

informacién siempre se encuentra en el momento, lugar y en la calidad adecuados.

5.1.2.1 Funciones del software:

Este software permite varias funcionalidades:

1) Registrar informacion: La gestion de contenido empresarial une el mundo digital con el

analdgico. Informacion y datos provenientes de diferentes canales (ya sea por fax,
correo convencional o electrénico, EDI, PDF + XML) pueden registrarse y administrarse
en su totalidad sin problema alguno.

Es asi, como los periodos de espera y transporte de datos desaparecen y toda la
informacién se encuentra a disposicién de la empresa, libre de interferencias vy

directamente después de su recepcién.

2) Procesar, editar y usar la informacidn: Se crea, controla, sincroniza y supervisa toda la

informacién relevante que queda a disposicién de los procesos organizacionales sin

interferencias para su debido procesamiento.

3) Archivar informacién: Todos los datos y archivos se encuentran disponibles para los

diferentes niveles de la organizacién en un repositorio de contenido, posibilitando el
acceso en todo momento y desde cualquier ubicacion, de manera consistente, fiable y

segura.
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4) Preservar informacidn: Se puede archivar toda la informacién que ya sea por motivos

legales, internos de la organizacion o por conformidad con las garantias técnicas y de
trazabilidad exigidas por la normativa de su actividad empresarial estén obligados a

conservar. De esta forma se almacena informacién por largos periodos de tiempo.

5.1.3 Ventajas de un software “Gestion de Contenido Empresarial”

e Acceso independiente de la ubicacidn a los registros digitales

e Gestion del correo entrante digital y automatizado

e Integracion en portales de clientes, sistemas ERP, sistemas de gestién de
reclamaciones y sistemas de gestién de correspondencia y correo electrénico

e Colaboracidn con especialistas externos, tales como abogados, peritos, etc.

e Cumplimiento de las pautas juridicas en materia de archivo y almacenamiento de
documentos a prueba de auditorias

e Tratamiento seguro de los datos personales

e Eleva la productividad de toda la empresa, a través de la estandarizacién de los
procesos de control de documentos.

e Automatiza el reconocimiento de los caracteres y reduce riesgos de indexacién
incorrecta de contenido.

e Proporciona visibilidad total sobre actividades, plazos y carga de trabajo de los

equipos, permitiendo identificar desvios y cuellos de botella.

5.1.4 Analisis de Proveedores de Software “Gestion de Contenido Empresarial” en el

mercado

Luego de haber identificado lo que comprende este software y las ventajas que trae asociada,
se analiza el mercado proveedor de software de Gestion de Contenido Empresarial. A

continuacion, se describen los mismos:

5.1.4.1 Opentext:

5.14.1.1 Descripcion:
Es un sistema integral de gestion de contenido empresarial (ECM) disefiado para administrar el
flujo de informacién desde la captura hasta el archivo y la disposicién. Tiene las siguientes

caracteristicas:

e Tiene facilidad de uso para los usuarios finales.
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e Permite recoger el flujo de trabajo (workflow) de la empresa y compartir informacion
entre compafieros.
e Su plataforma garantiza un gobierno agil de la informacidn, reduce el riesgo y permite
a las organizaciones centrarse en el uso de la informacidn para impulsar el crecimiento
estratégico y la innovacion.
OpenText ofrece una mayor visién comercial para tomar decisiones basadas en datos para

alcanzar el éxito.

5.1.4.1.2 Funciones o funcionalidades del software:
El software cuenta con varios mdédulos; un mddulo es una porcién de un programa de
ordenador que realizard una o varias tareas para que el sistema funcione. Se describen a

continuacion los mismos:

5.1.4.1.2.1 Mbddulo de captura de datos de

OpenText

Este mddulo del sistema permite capturar documentos y datos de papel, archivos electrénicos
y otras fuentes y los transforma en contenido digital y los entrega en sistemas de gestion de

contenido y procesos empresariales.

Reduce los pasos manuales de manejo de papel, minimiza los errores de procesamiento,
mejora la precision de los datos y acelera los procesos de negocios al hacer que la informacion

esté instantdneamente disponible en los repositorios de contenido.

Tiene las siguientes funciones:

e Integracion de dispositivos: captura documentos de cientos de escaneres, dispositivos
multifuncidn, fax, correo electrdnico y otras fuentes digitales.

e Controles de calidad de imagen: mejora la calidad de imagen para una mejor
precision.

e Identificacion de documentos: identifica automaticamente documentos escaneados
basados en cddigos de barras, cddigos de parches u hojas de separacién. Esto mejora
la productividad.

e Captura de datos: captura automaticamente el texto impreso a maquina y los cédigos

de barras. Esto reduce el ingreso manual de datos.
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e Integracion de sistemas empresariales: distribuye automaticamente documentos y
datos en sistemas de administraciéon de contenido, procesos de flujo de trabajo y bases
de datos.

e Captura de gran volumen: captura de miles a millones de imagenes de documentos
capturadas por dia.

e Disefiador unificado: desarrolle, pruebe e implemente proyectos de captura

rapidamente usando la configuracidn y configuracidn de apuntar y hacer clic.

5.1.4.1.2.2 Moddulo de reconocimiento

avanzado de OpenText

Reconoce automaticamente grandes cantidades de documentos en papel, captura los datos y
entrega la informacion a los sistemas, procesos y personas correctos. Permite a las empresas
identificar todo tipo de documentos utilizando tecnologias de reconocimiento inteligente y
capturar automaticamente datos impresos a mano y en la maquina mediante reconocimiento
Optico de caracteres (OCR), reconocimiento inteligente de caracteres (ICR) y reconocimiento

de cédigos de barras.

Reemplaza los procesos manuales, propensos a errores y costosos de clasificacion de
documentos e ingreso de datos con el reconocimiento automatico de documentos y la captura
de datos, lo que ayuda a minimizar el riesgo, reducir costos y aumentar la productividad. Tiene

las siguientes funciones:

e Reconocimiento inteligente de documentos: Reconoce todos los tipos de
documentos, para que pueda reemplazar los costosos pasos manuales de clasificacion
de documentos.

e Captura de datos inteligente: Reduce la entrada manual de datos y acelera los
procesos.

e Reglas de negocio y validacién: Establece reglas de negocio para garantizar la
exactitud de los datos capturados, reducir errores y manejar excepciones.

e Procesamiento de documentos escritos a mano: Reconoce los documentos escritos a
mano como la correspondencia y los dirige a los departamentos correspondientes para

su procesamiento.
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e Captura de datos de tablas: Automatiza la captura de datos de tablas.

e Muiltiples tecnologias de reconocimiento: reconocen los datos impresos a maquina y
a mano automaticamente en mas de 130 idiomas diferentes para minimizar la entrada
de datos y los errores.

e Nuevo marco de extraccion: contiene toda la informacién extraida de OCR, utilizando
un modelo de datos ampliado, y aprovecha las alternativas de caracteres para la
comparacion de ancla y la eliminacién mejorada de lineas y cuadros.

e Nueva estructura del motor OCR: permite la integracion facil de nuevos OCR de
terceros u otros motores de reconocimiento que se pueden usar junto con los pasos
de clasificacién y extraccion.

e Extraccion basada en texto mejorada para plantillas generales: ayuda a aumentar la
precision con procesos de extraccion basados en texto para plantillas aprendidas

manualmente.

5.1.4.1.2.3 Mddulo de Escaneo web
Permite la captura de datos y documentos remotos basados en la web que se pueden integrar
sin problemas en los sistemas de gestidon de contenido empresarial, aplicaciones empresariales
y procesos administrativos. Es independiente del navegador web y es compatible en todas las

plataformas de navegador de uso comun.

e Escaneo remoto / indexacién remota: implementa y mantiene clientes basados en la
web para escanear, importar e indexar facilmente documentos en papel o
electrénicos. Interfaz de usuario web simple y eficiente: permite a los usuarios
adquirir y ver imagenes, en color y en blanco y negro, desde un escaner de
documentos, un dispositivo periférico multifuncién (multifuncion), un escaner de red o
un sistema de archivos.

e Reconocimiento avanzado en tiempo real en el momento del escaneo: admite la
arquitectura elastica para una respuesta en tiempo real.

e Soporte de idiomas: totalmente localizado y proporciona soporte de idiomas en inglés,

francés, italiano, aleman, espafol, portugués de Brasil, ruso, chino, coreano y japonés.

5.1.4.1.2.4 Tempo Box
Sirve para compartir informacién con clientes o personas que se encuentran fuera de la

empresa de forma segura.
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5.1.4.1.3 Beneficios del uso de la herramienta
La herramienta permitira:

e Integrar el contenido en los procesos de negocio y administrarlo como un activo

empresarial critico
e Entregary compartir contenido en su contexto empresarial completo.
o Mejorar la seguridad e integridad del contenido a lo largo de su ciclo de vida

e Integrarse perfectamente con otros proveedores estratégicos.

Gestionar grandes volumenes de informacidn.

5.1.4.14 Precio
La licencia de OpenText cuesta aproximadamente unos 1834 ddlares, sin contar los costes de
mantenimiento. La licencia del mddulo Opentext Tempo Box tiene un precio aproximado de

unos 195 délares.

Se considera que OpenText se encuentra especialmente indicado para grandes empresas, ya
que su costo de adquisicidn esta relacionado con la cantidad de usuarios que pueden utilizar la

plataforma.

5.1.4.2 Softexpert:

5.1.4.2.1 Descripcion
Es una empresa que brinda solucionespara la gestion, suministrando softwares
y servicios para la mejora de procesos de negocio, conformidad reglamentaria y gobernanza

corporativa.

Fundada en 1995 y contando actualmente con mds de dos mil clientes y 300 mil usuarios
alrededor del mundo, las soluciones de SoftExpert son utilizadas por empresas de los mas

variados portes y ramos de actuacion.

Es una soluciéon robusta 100% web, que ofrece todos los principales recursos necesarios para
crear, capturar, administrar, almacenar, preservar y distribuir contenidos relacionados a los
procesos organizacionales. Permite centralizar contenido no estructurado y administrar su

ciclo de vida por completo.
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Provee un conjunto de tecnologias de gestién de contenido corporativo, a través de una
plataforma que incluye la gestion de documentos y registros, flujos de trabajo, busqueda y

archivado, todos integrados en un Unico ambiente.

5.1.4.2.2 Funciones o funcionalidades del software
Este sistema permite llevar a cabo ocho actividades fundamentales para el proceso de Gestion

Documental:

1) Capturar/Crear:

e Clasificacidn jerdrquica de documentos en categorias.

e Soporte a cualesquiera tipos de archivos sin la modificacién de su formato original.

e Integracién perfecta con suites de productividad en nube populares (Office 365,
Google Docs), aplicaciones desktops como Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint,
Outlook y Visio)

e Uso de modelos en los procesos de creacidn y revision de documentos.

e Almacenamiento de los archivos en banco de datos o en servidores distribuidos con
mecanismos de compresidn y proteccion por contrasefia.

e Integracion de contenido con sistemas CRM o ERP corporativo.

2) Gestionar/Revisar

e Auditoria de acceso sobre las acciones ejecutadas (visualizacidn, inclusién, exclusion e
impresion de documentos).

e Control de revisiéon de documentos utilizando workflow estdndar o personalizado de
acuerdo con las necesidades de negocio.

e Definicion de los derechos de acceso a los documentos por grupos de usuario y tipos
de documento.

e Mecanismo de seguridad para restriccién de copia e impresion de documentos.

e Marca de agua para identificaciéon de copia controlada en la impresidn de documentos.

e Control de envio, recibimiento y cancelacién de copias de documentos impresas o
distribuidas por e-mail.

e Emisidén de listas maestras a partir de diversos criterios de clasificacion.

e Control de entrada y salida para garantizar que un mismo documento no sea editado

simultdaneamente por varias personas.
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e Marcaciones y opciones de control de cambios para el rastreo de alteraciones
especificas en un documento.
e Firma digital sello de tiempo en documentos y en archivos PDF atendiendo a requisitos

de reglamentos y conformidades.

3) Entregar/Publicar

e Busqueda de documentos a partir de cualesquiera datos como numero, asunto,
palabra clave, etc.

e Aplicaciones para visualizacién de documentos on-line y off-line, compatibles con
Windows y dispositivos Android (Verifique versiones homologadas).

e Bulsqueda avanzada por textos en el propio cuerpo de los documentos

e Ejecucidn de las tareas de aprobacion y publicacion de documentos, a través del web
browser en dispositivos méviles

e Visualizador propio para decenas de formatos de archivo

4) Guardar/Preservar

e Repositorios controlados que optimizan espacios y reducen el riesgo de cuestiones
legales y conformidad.

e Tabla de temporalidad para determinar el plazo de guardado de un documento y su
destinacion después de este plazo.

e Archivado de documentos para definir como preservar y evitar riesgos legales por la
retencién de los mismos.

e Remocién de documentos obsoletos sélo cuando sea posible excluirlo

5.1.4.23 Precio

El precio del software es 500 ddlares por mes para 100 usuarios.

5.1.4.3 Athento:

5.1.43.1 Descripcion

Es un software de gestion documental inteligente que permite a las empresas automatizar

procesos relacionados con la captura, gestidn, almacenamiento y distribuciéon de documentos.
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Permite a las compafiias contar con un proceso de Enterprise Content Management integrado
en sus diferentes fases.

Athento ha sido desarrollado mediante mddulos. Sus dos mddulos fundamentales son el
modulo de Capturay el mdédulo ECM. Estos dos mddulos, integrados pero independientes,
cubren las fases de Captura, Almacenamiento, Gestion y parte de la Distribucion. Para el resto
Athento aporta una plataforma que provee servicios independientes que pueden ser utilizados

para la adaptacion de la herramienta o la satisfacciéon de necesidades mas especificas.

5.1.4.3.2 Funciones o funcionalidades
Este sistema permite llevar a cabo tres actividades fundamentales para el proceso de Gestion

Documental:

e Extraer informacion del contenido del documento vy utilizarla para identificar, describir
y distinguir un documento de forma automatica.

e Identificar el tipo de activo digital y guardarlo en su respectiva ubicacién de forma
automatica.

e Permite hacer llegar informacidn, ya sea dirigiendo documentos a través de un flujo de
trabajo o enviando informacion extraida de documentos a sistemas externos como

SAP,ERP.

5.1.4.3.2.1 Precio
El precio del software es 384 ddlares por mes y cumple con las siguientes caracteristicas

exigidas para la empresa:

e Usuarios: 30

e Almacenamiento: 500 GB

e Pdginas procesadas: 5.000

e Tipos documentales personalizados: 4
e Flujos de trabajo personalizados: 1

e Secciones privadas de formacién online: 2

Cada usuario extra que se desea usar es 9 dolares que se debe pagar por el mismo y cada

pagina extra que se desea digitalizar 5 délares.
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5.1.4.4 Alfresco

5.1.44.1 Descripcion

Alfresco es un sistema de gestion de contenidos que permite a las organizaciones capturar,
almacenar, buscar y colaborar en documentos de muchos tipos distintos. Alfresco posee
versatilidad que hace que sea un producto dirigido a grandes y medianas empresas, que

puedan aprovechar todas las ventajas que ofrece.

Ventajas

e Aflade continuamente nuevas funcionalidades: integraciones (SAP, SharePoint,

Salesforce, etc.), analisis de datos o flujos de trabajo, entre otros.

e Cuenta con un sitio en la nube, dando opciones para una gestién de contenidos sélida

de forma hibrida.

e Cuenta con una edicidn gratuita para desarrolladores, entornos de testeo o pequeiias

instalaciones.
e Posee una gran comunidad de foros de soporte y resolucion de dudas.

e Elprecio de su licencia es de los mds bajos respecto a otros gestores de contenido

similares.

Desventajas:

e Sus licencias de pago son elevadas, por eso generalmente se dirigen a medianas y

grandes empresas.
e Paralograr un rendimiento aceptable hace falta un servidor de amplia capacidad.

e No cuenta con una amplia red de proveedores o expertos que permitan una

implementacion correcta.

5.1.4.4.2 Precio

El precio del software es 2000 délares por mes para un nimero de 100 usuarios.

El precio de adquisicion de la licencia, base de datos y servidor para una CPU con servicio para
unos 100 usuarios alcanza 55000 ddlares. Este precio incluye lo necesario para poner en

marcha el sistema en la empresa.

En la siguiente tabla se resume las caracteristicas de los softwares.

Fuente de informacidn: Portal TIC

PAG. 119



https://www.ticportal.es/noticias/sistemas-gestion-documental/flujo-de-trabajo

TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

Funciones

Sofexpert

Opentext

Alfresco

Athento

Gestion de grupos, usuarios

Autenticacién de usuarios

Soltar archivos en una carpeta

Compartir documentos

Versionado de documentos

Historial de acciones de usuarios

Navegacion virtual por los contenidos

Pre visualizacion online de documentos

XX |X|X|X|[X|X]|X

XX |X|X|X|[X|X]|X

Creacion de tipos de documentos

Busqueda de documentos por tipo y
contenido

Reconocimiento por Codigo de barras (OCR)

X[ X [ X[X|X|X|[X|X|X|X|X

OCR de pagina completa

Mejora de imagen digitalizada

Captura de documentos e indexacion
automatica

Subir documentos via email al gestor

Reglas de validacién para envio

Firma digital

Auto clasificacion de documentos

Workflows (flujos de trabajo)

Integracion con base repositorio

X | X | X[ X

Integracion con SAP

X|X[|X[X|X[|X|X]| X |X|X|X| X | X|X|X[X|X|X[X|X]|X

X

X

Ponderacién del mercado consumidor

4 estrellas

5 estrellas

4 estrellas

4 estrellas

Tabla 7: Resumen de caracteristicas de softwares de Gestion Documental

5.1.4.5 Seleccion del prestador de software

Para realizar la seleccion del prestador se realiza una matrriz de decisidn. Los criterios para el

analisis son los siguientes:

e Calidad: es la calidad de servicio que ofrece el sistema.

e (Capacidad técnica: es el numero de funciones o funcionalidades que el software

permite desarrollar.

e Precio: es el valor que sale la adquisicion del software. El software que tenga menor

valor de adquisicidn se pondera con cinco puntos, el que tenga mayor precio se

pondera con un punto.

e Reputacién del proveedor: es la valoracidon que tiene el proveedor en el mercado por

los servicios brindados.
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e Servicio post venta: es el servicio que brinda el proveedor una vez que se instala el
software.

e Cantidad de implementaciones anteriores: es el niumero de softwares que ya ha
instalado en empresas anteriores.

e (iQué software han implementado empresas anteriores?: en la medida que mayor es el
valor mayor es el numero de implementaciones.

e (Se adapta a empresas grandes?: en la medida que mayor es el valor, mas grande el

numero de empleados que pueden utilizar la herramienta.

Los criterios adoptan un % de criticidad de acuerdo a la importancia con la que deben cumplir
con el requisito. Los mismos se describen en la tabla 8, donde se utiliza como unidad de

medida el porcentaje de criticidad:

Fuente de informacion: Analisis propio

Criterio % de criticidad
Calidad 0,10%
Capacidad técnica (funciones) 0,25%
Precio 0,20%
Servicio post venta 0,05%
Cantidad de implementaciones anteriores 0,05%
Reputacion del proveedor 0,10%
éSe ha implementado empresas cercanas anteriores? 0,15%
éSe adapta a empresas grandes?: 0,10%

Tabla 8: Porcentaje de criticidad para evaluacion de softwares.
Los softwares se evaluan de uno a cinco, siendo cinco el mayor puntaje para todos los criterios,
es decir cuanto mayor sea la cercania al criterio evaluado se pondera con mayor nimero. A
excepcion del criterio “precio” donde se evalua en uno al precio mas bajo y cinco al precio mas

alto.

En la tabla 9 se describe la ponderacion con respecto a la criticidad, utiilizando como unidad de
medidad valores que van del uno al cinco. Siendo uno el valor mas bajo y cinco el valor mas

alto.

Puntaje Cercania al % de criticidad
1 Muy bajo

2 Bajo

3 Medio

4 Medio/Alto

5 Alto
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Tabla 9: Ponderacion de softwares. Unidad de medida: valores de uno a cinco
En la tabla 10, se muestra el resultado de matriz de decisidn que se obtiene de multiplicar los

criterios identificados en la tabla 8 por cada valor dado al software en funcién de la tabla 9.

En la tabla 10 se muestra los resultados para cada uno de los proveedores utilizando como

unidad de medida valores numericos.

Fuente de informacidn: Analisis propio

iSe ha
(apacidad B Cantidadde  Reputacion| : iSe adaptaa
. o | Servicio post | , implementado
Proveedores|Calidad| técnica | Precio implementaciones | del empresas
. venta , empresas Resultados
de software (funciones) anteriores  proveedor grandes?
CEICanas
0,10%| 025% | 020% | 0,05% 0,05% 0,10% 0,15% 0,10%
Softexpert 4 4 3 3 4 4 2 4 0,0345
Opentext 5 5 4 5 5 5 5 5 0,048
Athento 3 3 5 3 3 5 1 2 0,033
Alfresco 3 3 5 3 3 2 1 3 0,0315

Tabla 10: Matriz de decision proveedores de softwares

Se selecciona el proveedor Opentext por los siguientes motivos para cada criterio:

e Criterio Calidad: Es el sistema que mayor calidad ofrece por la diversidad de funciones
que permite ejecutar, mayor numero de certificaciones y alianzas estrategicas que le

permiten mayor calidad en el mercado. Se lo pondera con un puntaje de 5 puntos.

e Criterio capacidad técnica: Permite llevar a cabo todas las funciones que se le exige
desde el manejo de archivos, generacién de documentacidn, respaldo de la misma
hasta la digitalizacion e indexacidon de diferentes formatos de documentos a través del
reconomiento de barras (OCR). Es el sistema que mas funcionalinades presenta por

este motivo se lo pondera como el mayor puntaje que es 5 puntos.
e Criterio Precio: el precio de este sistema es intermedio ya que si bien existen
propuestas mas baratas como Softexpert, también dos de los proveedores analizados

tienen mayores costos de adquisicidn como son: Alfresco y Athento.

El software presenta un costo de adquisicion ideal para grandes empresas por este

motivo se lo pondera con una puntuacion de cuatro puntos.
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e Criterio servicio post venta: Ofrece un excelente servicio post venta por este motivo

se lo pondera con el valor mas alto.

e (riterio cantidad de implementaciones anteriores: Este software se implementd
alrededor de todo el mundo en grandes empresas, lo que lo lleva a ser la empresa mas
grande de Canadd. Cuenta con alrededor de mas de 5000 implementaciones,

incluyendo aseguradoras que intervienen en el pais como Mapfre, Sura.

e Criterio reputacion del proveedor: El proveedor tiene buena reputacién en el
mercado por sus constantes actualizaciones y alianzas estrategias en el mercado que le

permiten estar a la vanguardia.

e Criterio ¢Se ha implementado empresas cercanas anteriores?: Este software se
implementd en la empresa para el proyecto “UP” para la digitalizacion de facturas.
Este sistema se implementd también en otra empresa aseguradora del pais: San

Cristobal, que fue la primera en adquirir el sistema “Guidewire”

e Criterio se adapta a empresas grandes: Es el software que mds se adapta a las
empresas grandes porque permite desarrollar funciones para un gran nuimero de

usuarios.

5.1.5 Seleccion de proveedores de escaneres

5.1.5.1 Escdner PDS-5000F Proveedor: Ranko

Es un escaner profesional de Alto Rendimiento con ADF y cristal de exposicién. Soporta
grandes prestaciones de papel y tiene una alta capacidad de procesamiento de imagen.
Puedes escanear distintos tipos de documentos gracias al cristal de exposicion incorporado. Es
ideal para grandes necesidades de escaneo y archivo ya que permite realizar el trabajo de

forma rdpida y eficiente. En la figura 67 y 68 se ilustra la misma.
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Figura 67: Escaner PDS-5000F Figura 68: Escaner PDS-5000F vista lateral

5.1.5.1.1 Caracteristicas principales

Alimentador automatico de documentos para 100 hojas

Escaneado a doble cara automatico

Escanea a email, Imagen, OCR, Fichero, FTP, Carpeta de red, SharePoint, Aplicacion
Rapido y flexible

ofrece una alta velocidad, versatilidad y productividad.

Permite escanear a una velocidad de hasta 60 hpm/ 120 ppm a doble cara con una
capacidad de hasta 100 hojas.

Gracias al cristal de exposicion podras escanear una hoja (desde tickets hasta
documentos encuadernados).

Tecnologia avanzada

5.1.5.1.2 Funcionalidad

Cuenta con un software avanzado de escaneado que permite mejorar la calidad de las

imagenes escaneadas y la forma de guardarlas, editarlas y compartirlas. Ademas, con las

funciones avanzadas de tratamiento de imagen, se puede obtener una imagen limpia y legible.

Otras funciones avanzadas son las de alineacidn, rotacién y corte automatico, ademads de las

funciones de eliminacion de perforaciones, limpieza de margenes o manchas y puntos, que

permiten reducir el tamafio del archivo y generar uno mas nitido facilitando el Reconocimiento

Optico de Caracteres (OCR).

5.1.5.1.3 Costos

La misma tiene un costo 2020 dédlares IVA incluido
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5.1.5.2 Escdner DR-C230 Proveedor: Canon

5.1.5.2.1 Caracteristicas principales

e Velocidad ByN y Color 30 ppm / 60 ipm (simple y doble faz)

e (Capacidad alimentadora de documentos automatico de 60 hojas

e Rendimiento diario 3.500 escaneos por dia
Escanea facilmente diversos tipos de documentos

e USB2.0

e OCR (reconocimiento dptico de caracteres)

5.1.5.2.2 Costos

El valor de adquisicion del escaner es 810 ddlares IVA incluido

5.1.5.3 Escdner ADS-2000 Proveedor: Brother

5.1.5.3.1 Caracteristicas principales

e El escaner ADS-2000 cuenta con escaneo a dos caras y una bandeja de alimentacidén con
capacidad de hasta 50 hojas.

e Esaltamente versatil.

e Tiene capacidad para detectar el tipo de alimentacidn, eliminar tapiz, pagina en blanco,
etc.

e Velocidad de 24 ppm y funciones de avanzada

e Alta calidad en color y monocromaticos

e Gran versatilidad: permite escanear desde email, imagenes, archivos y OCR.

e Compatible con los principales ordenadores

e Escanea documentos de varios tamafios

e Genera archivos PDF

e Deteccién de multiples hojas: asegura que cada pdagina escaneada sea escaneada
integramente.

e El programa incluido hace que el ADS-2000 sea un equipo poderoso de escaneo.

5.1.5.3.2 Costos

El precio 835 ddlares IVA incluido
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5.1.5.4 Proveedor seleccionado

La seleccién del proveedor es por costos de adquisicion, por este motivo se elige el producto

de menor precio.

Se opta por el escaner Escaner DR-C230 Proveedor: Canon la cual tiene un costo de 810

ddlares IVA incluido.

5.2 FLUJOS DE LOS PROCESOS FUTUROS PROPUESTA UNO

5.2.1 Proceso futuro “Recepcidon de documentacién y carga de siniestros de Accidentes

Personales en la Unidad de Negocio”

Alcance:

Se analiza el proceso futuro de la propuesta uno, que comprende la recepcion de

documentacién y carga de siniestros de Accidentes Personales en la Unidad de Negocio.

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de

atencioén al asegurado en distintos puntos del pais.

e Area Siniestros de seguros de personas: La gestidn de siniestros esta centralizada en la

ciudad de Sunchales y en la misma se encuentran los gestores de siniestros.

Entradas del proceso:
e Denuncia del siniestro
Salidas del proceso:

e Denuncia de Siniestro Rechazada
e Siniestro Cargado

e Denuncia fisica a digitalizar

Roles:
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e Receptor de denuncia: Recepcionista/Oficial Comercial

e Gestor de Siniestros Unidad de Negocio

Sistemas que intervienen:

e Guidewire (Sistema core a implementar)
e SAP (Sistema de planificacién de recursos empresariales implementado con el
proyecto “UP” ?)

e Opentext (Sistema de “Gestion Documental”)

Descripcion del proceso:

El proceso inicia con la recepcién de la denuncia en la Unidad de Negocio u Oficina Comercial

de la empresa.

ACTIVIDAD 1: RECEPCION DE DOCUMENTACION E INDENTIFICACION DEL ASEGURADO

Rol: Receptor de denuncia

El receptor de la denuncia (recepcionista, oficial comercial, gestor de siniestros) es el

encargado de recibir la denuncia en la Unidad de negocio.

El primer paso es identificar a la persona. El recepcionista debe ingresar al sistema y buscar a la
persona a través de su nombre y/o apellido o nimero de DNI. A través de la bldsqueda se

podra obtener los siguientes datos:

e Sitiene podliza contratada.
e Sjtiene siniestros denunciados con anterioridad.

e Ponderacidn en funcion de su forma de pago en excelente/bueno/malo

La informacién permite a la persona que esta cargando el siniestro tener informacién acerca

del asegurado que denuncia (mejora del proceso TO BE).

Luego debe controlar que no haya un siniestro denunciado en la misma fecha. Pueden surgir

dos situaciones:

1) Que exista un siniestro, ya cargado para el mismo asegurado y misma fecha de
denuncia. En este caso, se corrobora la informaciéon cargada con el

denunciante para evitar errores, fraudes.

? Proyecto “UP”: Es el proyecto a través del cual se implement§ el sistema SAP para administrar las
finanzas y contaduria de la empresa.
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Luego se informa el niUmero de siniestro al asegurado para que pueda consultar el avance de la

gestidn a través del Portal de Autogestion.

El receptor de denuncia debera dejar registro del contacto con el asegurado en el sistema para

tener trazabilidad. (Mejora del proceso TO BE)

2) Que no exista una denuncia de siniestro ya cargada, el primer paso es ofrecer
la carga a través del Portal de Autogestion (mejora del proceso TO BE),

ensefiandole al asegurado como se realiza la misma.

Si el asegurado no accede a la carga a través del Portal, se debe proceder a la
misma en el sistema Guidewire, para ello la persona que recepciona la
denuncia debe derivar el caso al Gestor de Siniestros (en el caso de que la

persona que recepciona la denuncia sea distinta al gestor de siniestros).

ACTIVIDAD 2: CARGA DE SINIESTRO

Rol: Gestor de Siniestros Unidad de Negocio

La persona responsable de la carga del siniestro, debera buscar la pdliza del asegurado. En
caso de que el sistema no devuelva una pdliza, se puede cargar un siniestro en estado
“borrador” (mejora del proceso TO BE), para que luego cuando se encuentra la péliza se

asocie al siniestro o se rechaza el mismo en caso corresponder.

El sistema core controla automaticamente que la pdliza recuperada no posea deuda y tenga la
cobertura técnica contratada. En caso de que exista algin inconveniente, genera error, pero

permite continuar con la carga (mejora del proceso TO BE)

Si bien el sistema permite continuar con la carga, el gestor de siniestro debera consultar con el
area correspondiente (Suscripcidn/Finanzas) que realmente se deba dar curso a la gestién del
siniestro. En caso de que corresponda rechazar el siniestro por deuda, falta de vigencia o
cobertura, la nota de rechazo se puede generar mediante documentos estandar cargados
previamente en el sistema y disponibilizar las mismas de manera automatica. Esto agiliza los

tiempos de gestion.

Luego se carga la informacidn del siniestro (datos del denunciante, descripcion del hecho, si es

un siniestro initinere3)

3~ . el .
Siniestro initinere: es el aquel que ocurre entre el trayecto declarado de la empresa donde trabaja el
denunciante y su casa o viceversa.
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Se informa el nimero de siniestro al asegurado para que pueda realizar el seguimiento del

mismo y se solicita su firma digital a través del Portal de Autogestion.

En la figura 69 se puede ver como el documento firmado digitalmente por el asegurado, se
puede visualizar en la herramienta Opentext lo que permita que el mismo sea asociado al

siniestro. (mejora del proceso TO BE).

PO veews [ESREES =]
Pagna read
0 o @ @l % =
Eom = @ = % %y & 4 P M 4« P M
Gurdar morme Zoomenks Mejr Mustw G Grar  Enirpor | Ui Usiar | Primera  Pipina 7 priaima Uttma
om0 L Refornar 20om  selecaon  spste el tamao  90° 180 emal anterion prénima | phgna  antericr
[u” = = @ Archivo electibnico firmado digitalmente
= (@ Lafrma sbarca f documents ertero.
[ Revisién1de 1
BI (] m‘ [P Ep— i SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES
- - e GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DE
= | MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Ubicacidn
) Detales del conficado

Guia para la elaboracion del manual de procedimientos

La presentacién de un procedmiento aislado, no permite conocer la operacion de una
dependencia o unidad administrativa, por lo que surge la necesidad de que todos los
procedimientos se agrupen, en forma ordenada. en un solo documento, denominado
“Manual de Procedimientos”

Los manuales de fimi . como | ini i que apoyan el que
hacer i ional, estan como para la ion,
direccién, evaluacion y el control administrativo, asi como para facilitar la adecuada relacion
entre |as distintas unidades administrativas de la Dependencia,

1.- Concepto

Los Manuales Administrativos son medios valiosos para la comunicacion, y sirven para

regisrar y transmilir la ion, respecto a la ion y al funcionamiento de la
es decir, por manual, el que contiene, en forma

ordenada y ica, la i ion ylo las i sobre historia, organizacién,

Figura 69: Firma digital a través del software

Una vez que finaliza la carga, se debe dejar registro de la atencién el sistema (mejora del

proceso TO BE).

Cuando finaliza la carga del siniestro se pasa al proceso futuro de “Digitalizacidn e Indexacién

automatica en la Unidad de Negocio”, el cual se describe en la pagina siguiente.

En la figura 70 se describe el flujo de proceso.

PAG. 129




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

Ingreso de la denuncia Unidad de Megocio

Unidad de

mmsma:amgam
atenciony
desestimar denuncia

Acepta?

pol 3
Autogestion

adicional

GUIDEVWIRE

firma electronica

Siniestro
cargado

(M

[{]

Ingresa de denund

Gestor de siniestros Unidad de Negocio

NO

GUIDEWIRE

JPiliza
encontrada?

nmzaos_e

nimero de
sinjestro

2 E

GUIDEWIRE R

nma Generar

registro de
atencion

Denuncia de IE'

siniestro Gestidn Documental

@;na r pdliza

pendiente

Siniestro

cargado Gesticn de sinjestas

GUIDEWIRE
NO

GUIDEVWIRE

@»RE nota

de rechazo

S &

Opentest Opentedt

@39_ acuse

Traslada
correco OCA

[+

Gestion Documental

(D Mota de
rechaza

Powered by

130

PAG.




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

5.2.2 Proceso futuro: “Digitalizacion e Indexacién automatica de documentacién en la
Unidad de Negocio”

Alcance:

Se analiza el proceso futuro para la digitalizacién e indexacion automdtica de Ia

documentacién en la Unidad de Negocio.

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de

atencion al asegurado en distintos puntos del pais.

e Archivo: Es el drea donde se archiva y resguarda la documentacién.

Entradas del proceso:

e Documentacion fisica a digitalizar
Salidas del proceso:

e Documentacidn digitalizada
Roles:

e Gestor de siniestros Unidad de negocio

Sistemas que intervienen:

e Guidewire (Sistema core a implementar)

e Opentext (Sistema “Gestién documental” propuesto)

Descripcién del proceso TO BE:

Una vez que finaliza la carga de siniestro, se debe digitalizar la documentacién fisica recibida e

indexar la misma en el siniestro (mejora del proceso TO BE).
El gestor de siniestros debe realizar los siguientes pasos:

1) Digitalizar los documentos fisicos pasandolos por el escaner.
2) El sistema Opentext utiliza OCR (Reconocimiento Optico de Caracteres), el cual es un

procedimiento que permite digitalizar un texto a través de un escaner.
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La herramienta intercepta los datos, captura la informacidn via reconocimiento éptico
de datos, la procesa y guarda en el lugar que se ha prestablecido para cada tipo de
documento. De esta forma automaticamente a través del sistema, se guarda los

documentos digitales en carpetas especificas (mejora del proceso TO BE).

Con la herramienta ademas se puede capturar informacion de forma automatizada,
escaneando documentos que se envian a imprimir directamente desde el carrete de

impresion. (Mejora del proceso TO BE).

El hecho de que el sistema identifica automaticamente los documentos una vez que

han sido escaneados mejora los tiempos de gestion.

3) El gestor de siniestros debe controlar la calidad de digitalizacidon de los documentos
pre visualizando el archivo digital en la carpeta de destino a través de la herramienta

(mejora del proceso TO BE).

En la figura 71 se muestra la pantalla del sistema Opentext donde se visualiza el
archivo digitalizado. A través de la cual se puede realizar distintas acciones: editar,
borrar, ampliar e imprimir. (Mejora del proceso TO BE).

© ocmento (Dcoon

pea to Tt « -7 8 ©- Moo - M- I Avastce »

Comoparie - Musttcadw - Thde Revte  Fecha oy

Politica de Calidad

Sisternas de Gestidn de Calidad

Figura 71: Visualizacion de documento con software

4) Indexacion automadtica: La indexacién automdtica se produce cuando el sistema
indexa de manera automatica documentos digitales a los legajos virtuales

correspondientes.
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La indexacidn al legajo virtual se realiza mediante un proceso batch automatico que
recorre cada documento en la carpeta de destino, buscando los datos del siniestro
identificatorios (metadatos) al cual pertenece. Dicha lectura permite que el
documento sea indexado automaticamente en el legajo virtual correspondiente.

(Mejora del proceso TO BE).

El software permite la indexacién a través de la recepcidon de documentos por correo
electrénico o por el Portal de Autogestidon (indexacion de documentos digitales)
(Mejora del proceso TO BE).

El gestor de siniestros es el encargado de mantener el legajo virtual.

En la figura 72 se presenta la pantalla de la herramienta Opentext en la que se visualiza como

el sistema reconoce automaticamente los atributos (metadatos)

e Datos del documento > CON/2017-001 - Contrato de Arrendamiento - Daniel Martin Gonzélez & H gado a O
Datos del registro SE Suite Herramientas
r 2 B & 5
. == = =
oo o a3
Dstos generales Revision Estructura  Archive  Aplicabiidad  Seguridad  Ascciaciones  Uso compartido
elecirénico - externe
e — «  Awaros Bl oo =
RoLoa| ] ] = | &
- Datos generales | Santiage Guzmin Perez
Savar  Erwiar  Impimi | Zoom-  Zeom+ OnePage TwoPages Ailstara | Search
Parte | - NIF & ©OMG...  pOr CoMsa I pagina
I = Atributos [ 632412547 = = = o
[N RE SRRE SR SRRRTRRE FRRT SRRE P TR TRRETNRE TRRT TR RE-INNE-CRRE SRR
Parte | - Direccion # -
* Falabra clave [Isaac Newton, 11, Tres Cantos, 28760, Madrid, Espanha E
. Parte I -Nembre & R CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DE VIVIENDA
+ Previsualizacion | Daniel Martin Gonzélez E
Parte Il - NIF #

[ 542321459

Parte |l - Direccion &
‘ Avenida Baix Licbregat, 8820, El Prat de Llobregat, Barcelona

En Madrid, Espafia, a 18 de mayo de 2017

REUNIDOS

De una parte, Santiago Guzman Perez, con NIF: 632412547 y domicilio en

Isaac Newton, 11, Tres Cantos, 28760, Madrid, Espanha.

Y de la otra, Daniel Martin Gonzalez, con NIF: 542321458 y domicilio en

Avenida Baix Llobregat, 8820, El Prat de Llobregat, Barcelona.

INTERVIENEN

Cada uno en su propio nombre y derecho, y se reconocen mutuamente
capacidad legal suficiente para el otorgamiento del presente CONTRATO DE
ARRENDAMIENTO y,

00191817161 5.0 41 3.0 20 1.1

Figura 72: Indexacién automatica con software

5) Eliminar documentacién fisica (digitalizada) no original o que no requiera ser

archivada.

6) Archivar en la Unidad de Negocio, la documentacidon que por cuestiones legales deba
permanecer en formato fisico.
Como se reduce el volumen de documentacion a archivar, se guarda la misma en los
cubiculos de las Unidades de Negocio. De esta forma se reduce los costos de traslado
de la documentacién. (Mejora del proceso TO BE). En la figura 73 se describe el flujo

de proceso.
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Figura 73: Flujo del proceso propuesto “Digitalizacion e indexacidon automatica en la Unidad de
Negocio”
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5.2.2.1 Recepcion de documentacion por correo electrénico:

Debido a que se promulga el envio de documentacién electrénica a las casillas genéricas de la
empresa, a través del incentivo en las Unidades de Negocio o del 0800, se dispone de un
circuito para la indexacion automatica de la documentacion recibida. (Mejora del proceso TO

BE).

El gestor documental recibe la documentacion digitalizada en el correo, analiza el tipo
documental al cual pertenece la documentacidon (por ejemplo: denuncia de siniestros) y
reenvia la misma a la casilla de indexacién automatica indicando el tipo documental y nimero

de siniestro.

Luego el sistema identifica el ingreso de documentacién a la casilla de digitalizacion
(denuncias@; reclamos@), para poder hacer un primer filtro de qué tipo de documentacion

esta recibiendo y luego identifica a que siniestro corresponde en el sistema Guidewire.

Finalmente, el sistema indexa automaticamente la documentacién al legajo virtual (Mejora del

proceso TO BE).

Automaticamente el sistema envia confirmacién por correo de la indexacién exitosa o fallida
(con motivo de falla) y genera un aviso de “nuevo documento indexado” al sistema para que el

gestor de siniestros pueda revisar la documentacion indexada (Mejora del proceso TO BE).

5.2.2.2 Recepcién de documentacién por Portal Autogestion/Iintermediario

Debido al incentivo del uso de los Portales a través de las Unidades de Negocio y con
campafias publicitarias, el asegurado o el Productor de Seguros (Intermediario) en poder del

asegurado cargan documentacion en los Portales.

El sistema Opentext reconoce cuando se cargue un nuevo documento y sigue el circuito de

indexacién antes descripto. (Mejora del proceso TO BE).

Dentro de las ventajas que permite la herramienta es determinar el control de acceso para
determinar los permisos para visualizacion, edicién, impresidn de los documentos. (Mejora del

proceso TO BE).

En la figura 74 se muestra la pantalla de la herramienta
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Figura 74: Control de acceso al sistema con software

5.2.3 Cambios en la generacion de Documentacion a partir de la propuesta uno

El software permite dos grandes funciones que generan cambios en la forma que se crea y

disponibiliza la documentacion, los mismos son:

1) Generar documentos a través de los portales de autogestion y del intermediario o
productor de seguros: De esta manera cada vez que el asegurado ingrese un siniestro
en los Portales se puede generar la denuncia y caratula del siniestro de manera

inmediata a través de la firma de la documentacion en el sitio.

La denuncia y caratula de siniestros se genera en un formato prestablecido de manera
automatica recuperando los datos del siniestro, lo que posibilita tener un documento
estandarizado y completamente automatizado disponible en cualquier momento. La

documentaciéon que se genera tiene caracter legal.

Esto reduce el uso de papel que se genera en el envio fisico de la denuncia de siniestro
y agiliza los tiempos de gestidén ya que el asegurado cuenta con la documentacion de
manera online en su correo electronico o a través de un link puede descargar la

misma.

2) Generar modelos de notas de rechazo estandar: El gestor de siniestros puede
disponibilizar la nota de rechazo de manera inmediata cuando se cumplen ciertas

reglas o condiciones que determinan que el siniestro debe ser rechazado.
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El gestor disponibiliza la nota de rechazo al asegurado a través de los portales o el

correo electrénico.

Las notas estandar (templates) permiten que mediante reglas de validacion generadas
en el sistema se generen automaticamente las mismas y se disponibilicen en el sistema
para que el gestor de siniestros pueda visualizarlas y enviarlas al asegurado sin

necesidad de analisis.

Si bien existen notas que por cuestiones legales deben permanecer en formato fisico,
se analiza que del total de 52 modelos de notas diferentes que se presenta en la tabla
4, 34 de ellas se pueden generar en un formato prestablecido en el software con las
ventajas que trae, como la estandarizacion de notas, la reduccién del trabajo al gestor
al reducir las consultas a su superior o asesor legal (abogado) para la confeccién de las
notas. Solamente 18 notas de rechazo seran enviadas en formato fisico por cuestiones

legales.

La posibilidad de generar documentos prestablecidos permite la reduccién de tiempos
administrativos y de gestién como asi también los costos al reducir el envio de
documentacién en formato fisico.

Todos los documentos que se generan se guardan una base que sirve como
repositorio: Sharepoint. Esto permite tener respaldo de toda la documentacion y que

se pueda tener acceso a ella en cualquier momento o las instancias que sea necesario.

5.3 MEJORAS DEL PROCESO FUTUTO PROPUESTA UNO

En la siguiente tabla se demuestra la situacidn actual y las mejoras que se logran a través de la

situacién futura de la propuesta.

Fuente de informacién: Analisis propio

DESCRIPCION DEL AS IS (ACTUAL) DESCRIPCION DEL TO BE (FUTURO)

El proceso se encuentra dividido, sin | Es un proceso integral desde la recepcion de

trazabilidad de la gestion. la denuncia en la Unidad de Negocio hasta la
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apertura del siniestro en caso de

corresponder.

Esto permite brindar al asegurado una
respuesta acorde a su necesidad de atencion
en el mismo momento que denuncia,

comenzando la gestiéon del siniestro o

informando los motivos del rechazo.

No existen portales para el asegurado

La posibilidad de que el asegurado pueda
suscribir su pdliza de seguro de Accidentes
Personales a través de los portales web

genera un aumento de clientes.

No existen campafias comerciales o de

fidelizacion a los clientes.

La mayor autonomia que genera el proceso
permite que las personas que no forman
parte del proceso de archivo y digitalizacion
sean reubicadas en un drea comercial para
que a través de llamadas salientes a los

clientes se aumente el nimero de los mismos.

Los tiempos de gestidn y atencidn al cliente
son lentos lo que genera que al momento de
renovar la podliza de seguro el asegurado
decida recurrir a otra compafiia aseguradora
0 en muchos por falta de respuesta en tiempo
y forma el asegurado decide suspender su

seguro.

Debido a que se podrd contar con la
informacién en tiempo y forma se podra
clientes actuales e ir

mantener a los

aumentando la fidelidad de los mismos.

Proceso de Gestion Documental realizado en

Corporacién (Sunchales)

El proceso de Gestion Documental se llevara a
cabo en cada Unidad de Negocio, lo que
el traslado de

permitird reducir

documentacién con posibilidades de ser

extraviada y reduccién de los costos de envio.
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Actualmente el envio al Archivo es
mayormente desde el area centralizada de

Gestién Documental.

La digitalizacion en el origen permite
continuar la gestion del siniestro con el legajo
virtual eliminando el envio de documentacidn

al archivo.

No existe trazabilidad de la documentacion ya
gue se procesa en un area distinta a la gestion

del siniestro.

Permitira tener  trazabilidad de la

documentaciéon: historico de accion de

usuario sobre un documento o registro,
conteniendo usuario que lo realiza, fecha y
hora, documento o registro afectado, y accion

realizada

Legajo fisico: No existe digitalizacion de

archivos en las Unidades de Negocio.

El proceso de digitalizacion reduce los

tiempos de gestidn y andlisis.

Legajo fisico: No existe digitalizacion de

archivos en las Unidades de Negocio.

Mejora calidad en la actividad de
digitalizacion ya que se plantea un proceso de
revision de las hojas escaneadas para buscar y
mitigar casos de errores en el escaneo,
presencia de manchas, hojas en blanco

adicionales, hojas faltantes, etc.

La informacidon se encuentra distribuida en

distintas bases.

Centraliza todo el contenido de la empresa en
un Unico ambiente, agilizando el acceso a la

informacion.

Se necesitan permisos para acceder al

repositorio ya que no existe uno online.

Acceso independiente a los registros digitales,

ya que existe un repositorio online.

No se adjunta documentacién mediante

correos.

Gestiéon del correo entrante digital vy

automatizado que permite la indexacion
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automatica de documentacion.

Las notas de rechazo se confeccionan de
manera manual, generando mayores tiempos

en la gestion y la necesidad de aprobacion del

La generacion de templates permite generar

notas de rechazos automaticas sin la

necesidad de aprobacidon cuando se cumplan

supervisor. ciertas reglas.

No existe un proceso de indexacidn | La indexacidon automatica de documentacion

automatica. digital al legajo requiere el envio a la casilla
correspondiente (segun el tipo documental)
con el dato del siniestro al cual asociarlo.

No existe un proceso de indexacién | EI proceso automdtico genera una

automatica.

confirmacién por correo ante la indexacion
exitosa, o ante e intento fallido. Informa
sobre el error que no permitié la indexacion,
revisar el caso o Ia

tal que permita

informacidn cargada y corregirla.

El operador no consulta ni busca en el sistema
a la persona a través de datos identifactorios

de la misma.

El uso del sistema para la identificacién de la
persona permite identificar de manera rapida
si la persona es cliente de la empresa, si ya ha
denunciado un siniestro con anterioridad o

qué clase de pagador es.

No existe un registro de que la persona se ha
acercado a la Unidad de Negocio a denunciar

un siniestro.

El registro de las instancias en que la persona
se ha acercado a la Unidad de Negocio a
denunciar un siniestro permite lograr tener
consolidada las diferentes interacciones con

los clientes.

La firma y entrega de documentos es

presencial y fisica en las Unidades de

Negocios o mediante los Intermediarios

Priorizar los Portales o correos de la empresa

como canales preferentes para el

envio/recepcion de documentacion

PAG. 140




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

El ejecutivo de la Unidad de Negocio no asiste
en el uso del Portal porque solamente recibe

las denuncias fisicas

Asistencia en canales autogestivos desde las
Unidad de Negocio para capacitar al Cliente a
gue se autogestiones la proxima vez (PC
corner - Gestion por mobile - Teléfono en

Unidad de Negocio)

No existe relacionamiento con el cliente en

las Unidades de Negocio

Aumento del relacionamiento con el cliente, a
través de soporte de autogestion en las
oficinas reducir

para la generacién de

documentacién

No existen notificaciones confirmatorias que

un siniestro fue ingresado, dirigidas al

asegurado

Notificacidn al cliente de un siniestro ha sido

ingresado via correo electrdnico.

No se puede crear un siniestro sin una péliza

real dada de alta

Aquellas denuncias de siniestro que no se
encuentre la podliza serdn cargadas como
siniestro pendiente a verificar, el cual cuando
se encuentre la pdliza se asociara
automaticamente y generard el nimero de

siniestro definitivo

Actualmente el archivo tiene una ocupacién

del 90% de su espacio fisico

Reduccion de la documentaciéon mediante el
correcto expurgo de la documentaciéon vy el

incentivo de envio de documentacion digital.

El legajo es fisico por lo que se archiva el
mismo sin realizar el andlisis correspondiente

\ aumentando costos.

El legajo es virtual por lo que se reduce gastos

de almacenamiento de documentos fisicos.

Se imprime toda la documentacion que recibe

el gestor de siniestros.

Minimiza la necesidad de impresidn de
documentos y tramitacion de papel al poder
contar con un repositorio online de todos los

archivos digitalizados.
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En el espacio de trabajo del gestor se
encuentran los documentos que van llegando
lo que genera una reduccidon de espacio de
trabajo y un acumulamiento de papeles en

estado “en transito”

Ganancia de espacio fisico en el sector de
trabajo del gestor de siniestros al digitalizar y
destruir la documentacidon que no requiera

ser archivada.

Actualmente el gestor de siniestros por

miedo, desconfianza de perder
documentacién archiva en el legajo todo
papel generado. Incluso imprimiendo emails

de autorizaciones, de recepcion de correos.

Aumento de la confianza en el proceso lo que

genera que se guarde solamente

documentacion que requiera ser archivada.

No existe un software para la creacién de

documentos estdndares.

Simplifica y acelera los procesos de creacidn,
revisién y publicacion de documentos como
son: denuncia de siniestros, notas de rechazos

de siniestros.

Los procesos para la confeccién de notas de
rechazo de siniestros requieren tiempo de los
abogados ya que se generan de manera

manual.

Al igual que las denuncias de siniestros ocupa
tiempo de los gestores de siniestros para su

confeccion.

Se imprime todos los documentos creados
como ser denuncia de siniestro, notas por la
falta de contar con las mismas de manera

virtual.

Disminuye los tiempos de creacidn de
documentos.
Mediante la generacion de documentos

virtuales se reduciria la cantidad de
documentos a imprimir o digitalizar, ya que
los mismos pueden encontrarse en el legajo

virtual.

Se realizan tareas manuales para el armado
del legajo fisico y la busqueda del mismo en el

archivo en caso de requerirlo.

Elimina atrasos e ineficiencias por los

procesos manuales necesarios para armar,

buscar y archivar legajos fisicos.
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Demoras en el tiempo de respuesta por la
falta de contar con la documentacién en el

momento.

Se cuenta con la documentacion en tiempo
real ya que la misma se encuentra en el

repositorio online.

Existe la posibilidad que ante el extravio de la
documentacidn se incurra en una intimacion

legal

Se disminuye los riesgos de incurrir en
cuestiones legales por no responder ante la
denuncia de un siniestro en los tiempos
prestablecidos o por el extravio de
documentacion en el traslado de cada Unidad

de Negocio a la ciudad de Sunchales.

Tabla 11: Mejoras del proceso a través de la propuesta uno.
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5.4 PROPUESTA DOS: CARGA DE DENUNCIA, DIGITALIZACION E INDEXACION

MANUAL MEDIANTE CODIGO DE BARRAS EN LA UNIDAD DE NEGOCIO

La propuesta 2 plantea la carga, digitalizacion e indexacion manual, a través del cédigo de
barras en el lugar donde se recibe la documentacidn, llevando a cabo la descentralizacién de la

carga de siniestros.

Se plantea una propuesta de digitalizacidon e indexacion en la zona utilizando los recursos

existentes, sin la necesidad de adquirir un software como en el caso de la propuesta 1.

Por este motivo se propone utilizar el sistema de digitalizacién e indexacidn mediante cédigo

de barras que actualmente utiliza “Prevencidon ART”, que es otra empresa del Grupo.
Esta propuesta plantea el siguiente proceso:

e Digitalizaciéon e indexacion manual mediante Cddigo de Barras de la documentacién en

la Unidad de Negocio

5.4.1 Codigo de barras

El cddigo de barras es un cddigo que consiste en una técnica de entrada de datos mediante
imagenes representadas a partir de combinaciones de lineas y espacios paralelos de distinto
grosor y espaciado, que contienen una determinada informacién. Esta informacion esta
representada por numeros que pueden ser leidos y descifrados por lectores dpticos o

scanners.

5.4.2 Seleccion de proveedores de etiquetadoras

5.4.2.1 Etiquetadora de Uso Industrial Proveedor: Ranko

54.21.1 Descripcion
Disefiadas para generar etiquetas duraderas muy anchas, admiten rollos de impresidn de gran
tamafio que reducen el tiempo empleado en sustituirlos. Capaces de imprimir etiquetas de

calidad profesional durante todo el dia. En la figura 75 se observa la misma.
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Figura 75: Etiquetadora de uso industrial

5.4.2.1.2 Caracteristicas principales
e Ofrecen un rendimiento éptimo en la impresién de etiquetas en grandes voliumenes.

e Imprimen etiquetas pre-cortadas y cintas continuas para personalizar el tamafio

5.4.2.1.3 Funcionalidad
Su software de edicidn incluido P-Touch Editor permite generar los cédigos de barras mas

comunes, asi como la conexiéon con bases de datos.

Es un programa de edicién para el disefo de etiquetas con el que se puede afadir texto,

imagenes, codigos de barras y bordes.

Se puede afiadir texto, imagenes y logotipos, cddigos de barras y bordes a las etiquetas. El
software incluye una galeria de imagenes y simbolos predeterminados Utiles para crear

sefializaciones e indicaciones. En la imagen 76 se muestra el mismo.

Screws
T2LM14

f 83789781
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|
l
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Figura 76: Software P-Touch
Este software incluye una gran variedad de protocolos de cédigos de barras estandar, como
CODE39, CODE128, EAN8/13 y CODABAR. También incluye protocolos de cddigos de barras
bidimensionales como Datamatrix, PDF417 y QR-CODE.
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Permite la conexion con bases de datos, ya que importa los datos de un archivo de Microsoft
Excel, Access o un archivo de texto CSV para imprimir grandes cantidades de forma

automatica, ideal para almacenes, logistica y envios postales.

5.42.1.4 Costos

La misma tiene un costo 2577 ddlares IVA incluido

5.4.2.2 Etiquetadora BSA4TP Proveedor: Toshiba

5.4.2.2.1 Descripcion
La impresora TOSHIBA B-SA4 combina la funcionalidad y robustez de una impresora industrial
con el reducido tamafio de una impresora de sobremesa. En la figura 77 se muestra la

etiquetadora.

Figura 77: Etiquetadora BSA4TP

5.4.2.2.2  Caracteristicas principales
e Alta velocidad de impresion
e Equipadas de modo estandar con un cabezal de 200 ppp, la posibilidad de actualizarlo
a 300 ppp, hace a estas impresoras Unicas en el mercado.
e Presenta facilidad de uso.
e Bajo costo de mantenimiento debido a que el cambio del cabezal y del rodillo de
impresion se realiza sin herramientas.
e Disefo funcional para adaptarse a cualquier entorno o aplicacion.
e Perfecta legibilidad de las etiquetas y cddigos de barras debido a su tecnologia de alta

calidad de impresion.
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5.4.2.2.3 Funcionalidad
Presentan varias interfaces incluyen incluyendo USB 2.0 y LAN interno, siendo opcional el

puerto serie y la conexion LAN inaldmbrica.

542.2.1 Costos

El precio de adquisicién 1510 ddlares IVA incluido.

5.4.2.3 Seleccion del proveedor
La seleccion del proveedor se realiza por el proveedor que menor costo tiene, por este motivo

se selecciona la etiquetadora BSA4TP de la marca Toshiba.

5.4.3 Seleccion de proveedores de lectores 6pticos

5.4.3.1 Lector de codigos modelo Mini Hawk Xi Proveedor: Industrial Cody

543.1.1 Descripcion
Lector 6ptico con tecnologia X-Mode que permite leer cualquier cédigo lineal (de barras) o

cddigos bidimensionales 2D (PDF, QR, Datamatrix) sin necesidad de configuracion.

5.43.1.2 Caracteristicas

Decodifica cualquier simbolo, mediante el uso de algoritmos de decodificacion patentados por
MICROSCAN, es capaz de leer los cédigos a pesar de estar dafados, distorsionados o que
parezcan dificiles de leer.

Enfoque automdtico dinamico en tiempo real, el cual optimiza el simbolo y establece los
pardmetros internos, gracias a su botén EZ.

Compacto y de peso ligero, su forma le permite ajustarse a espacios reducidos sin dificultades,

mientras que su peso le permite montarse con facilidad.

5.43.1.3 Funcionalidad

Permite la lectura de los siguientes tipos de cédigos:

Codigos 2D: Data Matrix (ECC 0-200), Cédigo QR, Cédigo Micro QR y Codigo Azteca.

Codigos de barras aplicados: PDF417, Micro PDF417, GS1 Databar, (compuesto y apilado).
Cddigos de barras lineales: Cédigo 39, Cddigo 128, BC 412, 12 de 5, Pharmacode,
UPC/EAN, Codabar, Cddigo 93, PLANET, PostNet, Japanese Post, Australian Post, Royal Mail,
Intelligent Mail, KIX.
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543.1.4 Costos

El costo de adquisicién del lector es 620 délares porque se debe importar el mismo.

5.4.3.2 Lector de mano HS-41X Proveedor: Industrial Cody (México)

54321 Descripcion
Lector manual ideal para leer cualquier cédigo de barra industrial o aplicacion bidimensional,

aun estando dafados o tengan un bajo contraste.

Los algoritmos de decodificacion X-Mode lideres en la industria y el innovador sistema de
iluminacién de campo brillante, permiten realizar una lectura uniforme de cddigos dafiados,

distorsionados a altas velocidades de decodificacion.

Cuenta con Indicadores de rendimiento. Ademds de un biper, los indicadores visuales y el
modo vibrador permiten confirmar en silencio las lecturas realizadas en entornos ruidosos o

sensibles.

5.4.3.2.2 Caracteristicas
e Disefio ergondmico y duradero

e (Capaz de soportar varias caidas a gran altura y sobre concreto.

5.4.3.2.3 Funcionalidad

Permite la lectura de los siguientes tipos de cédigos:

e (Codigos 2D: Data Matrix (ECC 0-200), Codigo QR, Cédigo Micro QR y Cédigo Azteca.
e (Cddigos de barras aplicados: PDF417y Micro PDF417 (compuesto).

e (Codigos de barras lineales: Cédigo 39, Cddigo 128, UPC, | 2 de 5, Codabar, GS1
Databar, Codigo 93.

e Simbologia postal: USPS OneCode (4CB), PLANET, POSTNET, Japanese Post, Australian
Post, Royal Mail, Cédigo KIX.

5.43.2.4 Costos

El costo de adquisicion es 120 ddlares IVA incluido.
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5.4.3.3 Lector Bluetooth HONEYWELL 1202 G

54331 Descripcion
El lector laser Voyager incorpora la tecnologia inaldmbrica Bluetooth y ofrece una bateria
reemplazable en campo que se puede intercambiar facil y rdpidamente. Proporciona la lectura

masiva de cddigos de barras lineales.

5.4.3.3.2 Costos
El costo de adquisicion es 400 doélares IVA incluido. El 10 % del costo representa al traslado ya
que se adquiriria a través del proveedor Sato que se encuentra en la ciudad Urlighan (Buenos

Aires).

5.4.3.4 Lector De Cédigos De Barras Inalambrico Argox As8020

5.4.3.4.1 Descripcion
Este escaner lee todos comunes simbologias de cddigos de barras de contacto hasta una
distancia de 125mm. La carcasa de goma permite la digitalizacidon de contactos para un andlisis

mas rapido.

5.4.34.2 Costos
El costo de adquisicién es 352 délares IVA incluido. No tiene costos de traslado ya que el envio

es gratis.

5.4.3.5 Seleccion del proveedor
La seleccion del proveedor se realiza por el proveedor que menor costo tiene, por este motivo
se selecciona el lector éptico de mano HS-41X del proveedor Industrial Cody ya que presenta

una excelente relacion funcionalidad-costo. El costo de adquisicion es de 120 délares.
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5.5 PROCESO FUTURO PROPUESTA DOS

5.5.1 Proceso futuro: “Digitalizacién e indexacién manual mediante Cédigo de Barras de la

documentacidn en la Unidad de Negocio”

Alcance:

Se analiza el proceso futuro para la digitalizacidn e indexacion manual de la documentacién en

la Unidad de Negocio mediante cédigo de barras.

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de

atencion al asegurado en distintos puntos del pais.

e Archivo: Es el drea donde se archiva y resguarda la documentacién.

Entradas del proceso:

e Documentacioén fisica a digitalizar
Salidas del proceso:
e Documentacidn digitalizada
Roles:
e Gestor documental
Sistemas que intervienen:
e Sistema de digitalizacidn que utiliza hoy en Prevencién ART

Descripcién del proceso:

Una vez que finaliza la carga de siniestro, se debe digitalizar la documentacion fisica recibida e

indexar la misma en el siniestro (mejora del proceso TO BE).
La documentacion se digitalizara e indexard mediante codigo de barras.

En la figura 78 se muestra los pasos del proceso propuesto para la digitalizacion e indexacién

de la documentacion en la Unidad de Negocio.
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Recibe documentos Indexa Imprime y Prepara para
quita ganchos manualmente pega etiqueta archivo

Figura 78: Proceso propuesto de Digitalizacion e Indexacién Manual en la Unidad de Negocio

El proceso sigue los siguientes pasos:

1) Preparar la documentacion fisica recibida quitando ganchos, engomado, etc.

2) Separar y clasificar los documentos por tipo documental (denuncias, facturas,
informes, comprobantes). Inspeccionando el papel fisico se define el tipo de

documento y los metadatos de indexado.

3) Realizar indexado manual: los datos antes identificados se ingresan de manera manual
en una base de datos local.
La base de datos se integra al sistema Guidewire, el cual fue implementado
previamente, para que valide los datos ingresados y genere una etiqueta conteniendo
los metadatos que permitiran ubicar el documento. Para la generacion de la etiqueta
se necesita ingresar tres datos: NuUmero de siniestro, tipo documental y si el

documento es copia u original.

Tipo Documental: Es un tipo del documento subclasificado dentro de un negocio y
proceso documental, ejemplo: Denuncia de siniestro, Pedido de examen médico,

Comprobante de facturacion, Examenes Periddicos, etc.

4) Imprimir y Adherir etiqueta: Las etiquetas se generan en funcidén de los datos
previamente cargados en el software. Se genera una etiqueta por tipo documental.
Por ejemplo: si una denuncia de siniestro tiene mds de una hoja se genera una

etiqueta para ese tipo de documento que es denuncia de siniestro.

5) Digitalizar documentacion: A partir de imagenes fisicas etiquetadas con Cédigo de
Barras se requiere digitalizar las mismas y asociarlas a datos registrados anteriormente
en la base de datos. Al escanear la documentacién se debe reconocer el dato sensible

de la etiqueta y asociar con los datos previamente registrados.
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El gestor documental debe pasar las copias por el escaner y mediante la lectura de la
etiqueta del cédigo de barras el software reconoce el tipo documental y genera la
digitalizacion.

El gestor documental debe visualizar la documentacion digitalizada y verificar que se
haya escaneada de manera correcta. En caso de que presente manchas o errores se

debe volver a digitalizar hasta que la calidad del documento sea la correcta.

6) Preparar documentacién para archivo: Se debe preparar el legajo fisico con los
documentos originales que deben ser mantenidos y colocarlos en un contenedor.
Solamente se debe armar el legajo fisico con la documentacién estrictamente
necesaria ya que no se cuenta con un repositorio online.

El archivo fisico permanece temporalmente en la Unidad de Negocio hasta que el area
de Corresponsalia retire el contenedor donde se ubica.

Se realiza el envio (mensual, bimestral, trimestral) al Archivo Corporativo para que se
resguarde la documentacién en formato caja, sobre.

Se plantea que el expurgo en el archivo se realice después de 5 afios de liquidado el

siniestro. En la figura 79 se describe el flujo de proceso.
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Digitalizacion « indexacidon manual mediante Codigo de Barras de 1a
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5.6 MEJORAS DEL PROCESO FUTURO PROPUESTA DOS

En la siguiente tabla, se demuestra la situacién actual y las mejoras que se lograrian a través de

la situacion futura.

Fuente de informacion: Analisis propio

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION FUTURA

Proceso de Gestion Documental realizado en

Corporacién (Sunchales)

El proceso de Gestion Documental se llevara a
cabo en cada Unidad de Negocio, lo que
traslado de

permitira reducir el

documentaciéon con posibilidades de ser

extraviada y reduccién de los costos de envio.

No existe un control de la calidad de la

documentacion digitalizada.

Mejora la calidad en la actividad de
digitalizacion ya que se plantea un proceso de
revisiéon de las hojas escaneadas para buscar y
mitigar casos de errores en el escaneo,
presencia de manchas, hojas en blanco

adicionales, hojas faltantes, etc.

La firma y entrega de documentos es

presencial y fisica en las Unidades de

Negocios o mediante los Intermediarios.

Priorizar los Portales como canales

preferentes para el envio/recepcion de

documentacion.

Actualmente el archivo tiene una ocupacion

del 90% de su espacio fisico.

Reduccidon de la documentacién a archivar
mediante el correcto expurgo de la misma,
bajo el criterio que solo se debe archivar lo

estrictamente necesario.
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Actualmente el gestor de siniestros por | Aumento de la confianza en el proceso lo que
miedo, desconfianza de perder | genera que se guarde solamente
documentaciéon archiva en el legajo todo | documentacion que deba ser archivada.

papel generado. Incluso imprimiendo emails ) .
Ganancia de espacio fisico en el sector de
de autorizaciones, de recepcion de correos. ) o
trabajo del gestor de siniestros.
En el espacio de trabajo del gestor se
encuentran los documentos que van llegando

lo que genera una reduccién de espacio en su

escritorio.

Tabla 12: Mejoras del proceso propuesta dos

5.6.1 Puntos a analizar de la propuesta
e Capacitacidn a gestores de siniestros de automotores para la carga de siniestros de

ambos ramos.
e Necesidad de contar con nuevos recursos para digitalizar e indexar documentacidn
(Actualmente la Unidad de Negocio cuenta con un solo Responsable de Archivo) ya

que la indexacién se realiza de manera manual lo que aumenta el tiempo de ejecucion.

e Mayor tiempo en el proceso de digitalizacion e indexacidén que en la propuesta uno, ya

que existe una mayor cantidad de tareas manuales.

e Posibilidad de que el software que se utilizaria para la digitalizaciéon e indexado no

pueda integrarse de manera correcta con el core Guidewire.

e Necesidad de nuevas herramientas para digitalizacion. Se cuenta con una o maximo

dos scanner por Unidad de Negocio.

e No existe un repositorio de los documentos accesible en todo momento.

e No se generan documentos de manera automatica y bajo formatos estdndar lo que

aumenta el tiempo de generacidn y analisis del gestor.
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5.7 PROPUESTA TRES: CARGA DE DENUNCIA, DIGITALIZACION E INDEXACION

MANUAL DE LA DOCUMENTACION EN LA ZONA

La propuesta 3 plantea la digitalizacidon e indexacién manual en el lugar donde se recibe la

documentacion, es decir la descentralizacion de la digitalizacion de siniestros.

Esta propuesta propone un flujo de digitalizacién e indexacién manual sin la generacién del

cadigo de barras en la etiqueta o la utilizacién de un software.

5.8 PROCESO FUTURO PROPUESTA TRES

5.8.1 Proceso futuro: “Digitalizacion e indexacion sin Cddigo de Barras de la

documentacidn en la Unidad de Negocio”

Alcance:

Se analiza el proceso futuro para la digitalizacién e indexacién manual sin cddigo de barras de

la documentacidn en la Unidad de Negocio

Sectores que intervienen:

e Unidad de Negocio: Las unidades de negocio son representaciones comerciales y de

atencion al asegurado en distintos puntos del pais.

e Centro de Consolidacién: Es el area donde se archiva y resguarda la documentacion.

Entradas del proceso:

e Documentacién fisica a digitalizar
Salidas del proceso:

e Documentacidn digitalizada
Roles:

e Gestor documental

Sistemas que intervienen:

e No interviene ningun sistema
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Descripcion del proceso:

Los pasos que debe realizar el Gestor Documental de la Unidad de Negocio seran los

siguientes:
Paso 1: Preparar la documentacion fisica recibida quitando ganchos, engomado, etc

Paso 2: Identificar “Documentacion Estandar” (documentos que poseen el mismo tamafio y
plantilla estandar con un patrén reconocible al menos en la primera hoja) de “Documentacion
No Estandar” (documentos que poseen distintos tamafios y plantillas, que no poseen un

patrén facilmente reconocible)

Paso 3: Separar los documentos

Paso 4: Indexar a través de datos minimos del papel, mas validaciones de datos adicionales en

bases de datos.

Paso 5: Digitalizar: Debido a que no se genera el cédigo de barras en la etiqueta del
documento, al digitalizar el documento el sistema no reconoce automdticamente el tipo
documento y las hojas escaneadas no se guardan por el tipo documental: denuncia de

siniestro, notas de rechazo, facturas.

Paso 6: Registrar informacidon del documento de manera manual para poder lograr una

trazabilidad durante el proceso.

En la figura 80 se describe el flujo del proceso para la propuesta tres.
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Figura 80: Proceso futuro “Digitalizacidn e indexacion sin Cédigo de Barras de la documentacion en la
Unidad de Negocio”

5.9 MEJORAS DEL PROCESO FUTURO PROPUESTA TRES

En la siguiente tabla se demuestra la situacién actual y las mejoras que se lograrian a través de

la situacion futura.

Fuente de informacién: Analisis propio

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION FUTURA

Proceso de Gestion Documental realizado en

Corporacién (Sunchales)

El proceso de Gestion Documental se llevara a
cabo en cada Unidad de Negocio, lo que
traslado de

permitira reducir el

documentaciéon con posibilidades de ser

extraviada y reduccién de los costos de envio.

No existe un control de la calidad de la

documentacion digitalizada.

Mejora la calidad en la actividad de
digitalizacion ya que se plantea un proceso de
revisién de las hojas escaneadas para buscar y
mitigar casos de errores en el escaneo,
presencia de manchas, hojas en blanco

adicionales, hojas faltantes, etc.

Tabla 13: Mejoras del proceso propuesta tres

5.9.1

Puntos a analizar de la Propuesta tres

e El tiempo para indexar es mayor que en la propuesta 2, ya que el digitalizador debe

separar los archivos de manera manual porque no cuenta con un lector de cddigo de

barras. De esta forma al no generarse una etiqueta con cddigo de barras, la

documentacién digitalizada no se separa por tipo documental lo que genera que una
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vez digitalizada la documentacioén el digitalizador deba acceder a las carpetas y separar

los documentos digitalizados aumentando el tiempo del proceso.

e No existe trazabilidad automatica en el sistema.

e Capacitacidn a gestores de siniestros de automotores para la carga de siniestros de

ambos ramos.

e Necesidad de contar con nuevos recursos para digitalizar e indexar documentacidn

(Actualmente la Unidad de Negocio cuenta con un solo Responsable de Archivo).

e Necesidad de nuevas herramientas para digitalizacién e indexacién. Se cuenta con una

0 maximo dos scanner por Unidad de Negocio.
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6 ANALISIS ECONOMICO DE CADA PROPUESTA

Se realiza un analisis econdmico de cada propuesta planteada con valores estimativos

analizados de fuentes externas a la organizacién ya que la misma reserva sus costos.

Las fuentes externas serdn: Asociaciones internacionales, Sindicato del Seguro, proveedores de
software de Gestién Documental, proveedores de scanner y etiquetadoras. Por este motivo los

costos son representativos.

Se detalla los costos de implementacion de cada propuesta y el ahorro que genera cada una en

base alas mejoras que ofrecen.

La moneda con la que se realiza el andlisis de cost savings es délar a un valor de conversion 1

ddlar= 45 pesos argentinos.

El analisis de costos se realiza sobre el detalle de costos directos, ya que los indirectos se

desprecian en la estructura de la empresa.

6.1 CosTOS PROPUESTA UNO

La ejecucion de la propuesta uno, tiene varios costos asociados. Existen costos pertenecientes
al periodo cero, que es el periodo anterior a la ejecucién de la mejora de los procesos “Gestion
de Siniestros” y “Gestion Documental”, que deben ser tenidos en cuenta ya que los mismos
incluye la compra y puesta en marcha del sistema core de gestion de siniestros que forma

parte de la mejora de procesos de la propuesta uno.

Por este motivo se detalla los costos de adquisicién del sistema. También se tuvo en cuenta los
gastos del personal necesario para la puesta en marcha del sistema Guidewire, ya que a través
del mismo se cargaran los siniestros en cada Unidad de Negocio como se plantea en la

propuesta uno.

Para estimar el costo de mano de obra se calcula por las horas de trabajo de acuerdo al
convenio colectivo de Trabajo 264/95 para los empleados de compafiias de seguros, las cuales
son siete horas y media diarias. Por este motivo se calcula la hora hombre teniendo en cuenta
los valores en la escala salarial vigente CCT 2564/25

(http://www.sindicatodelseguro.com.ar/pdf/ESCALA%20SALARIAL%20264-95.pdf)
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Se decide optar por calcular el costo en funcion de horas de trabajo y no teniendo en cuenta
un sueldo fijo ya que en el proyecto de implementacidn se trabaja por objetivos los cuales

estan relacionados a las horas de implementacién.

Para realizar el calculo de la hora hombre se tiene en cuenta el sueldo en funcién de la escala,

se divide por las horas mensuales y se lo lleva a valor délar.

Dentro del costo hora hombre estdn incluidos los costos de cargas sociales, que representan el
33% del sueldo. El componente de contribuciones y aportes sociales se compone de la

siguiente manera:

e Jubilacién 16,00%

e PAMI 2,00%

e Obra Social 5,00%

e Asignaciones Familiares 7,50%

e Fondo Nacional de empleo 1,50%
e Seguro de Vida Obligatorio 0,03%
e ART1,93%

e Aguinaldo 0,67%

Se detallan a continuacién los costos pertenecientes a la implementacién del sistema

Guidewire:

6.1.1 Costos de adquisicion del software Guidewire

El sistema tuvo un costo de adquisicién de un millén y medio de délares para los tres moédulos:
Médulo de Pdlizas, Mddulo de Siniestros y Mddulo de Facturacién. Como la tesis se centra en
el Mddulo de siniestros se prorratea el costo de adquisicion por el nimero de usuarios que
intervendrdn con el mdédulo. Del total de 1500 usuarios afectados por la plataforma, solo 200

intervendrdn con el médulo de Siniestros.
El costo de adquisicion del software es 200000 dodlares

Como la adquisicion del sistema ocurre en un periodo anterior al presente proyecto, se situa el
costo en el periodo cero, ya que primero se adquiere el software y luego se analiza las posibles

mejoras a implementar en los procesos “Gestion de Siniestros” y “Gestion Documental”.
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6.1.2 Costos de mano de obra de implementacion de Guidewire

Para el andlisis, desarrollo e implementacion del sistema se requiere un conjunto de cinco
personas, entre las cuales trabajé. Se realiza un promedio del sueldo que se le pagd durante el

ano de trabajo a todo el equipo mas las cargas sociales.

Se realiza un promedio de los sueldos ya que existen personas con mds o menos antigiiedad
dentro de la empresa. En la tabla 14, se muestra los sueldos considerados, de los cuales dos de
los miembros pertenecian a la categoria jerarquicos, dos a la categoria Ill y uno de ellos a la

categoria ll.

Por este motivo se realiza un promedio y se estima que todo el personal se encuentra dentro
de la categoria del subgrupo cuatro, que es la mas alta dentro del convenio colectivo ya que

todo el equipo son profesionales.

Fuente de informacion: Sindicato del seguro

ESCALAS SALARIALES CCT 264/1995 CON REFRIGERIO - 01/9/2019-31/10/2019

SALARIO SALARIO SALARIO
CONFORMADQO | CONFORMADO | CONFORMADO
SALARIOS T HS TYI2HS C/ BHS CJ

CATEGORIA LABORAL BASICOS REFRIGERIO | C/REFRIGERIO | REFRIGERIO REFRIGERIO
AREA ADMINISTRATIVA
EMPLEADO SUB GRUPO | § 28126028 847675 | S 603218 4143031 | S 44 190130
MINIMO GARANTIZADO ACUERDO 2014 SUB GRUPO | § 506655
EMPLEADC GRUPO | $ 2812602193 S47675 | S 88663218 41430351 |8 44.181.30
MINIMO GARANTIZADO ACUERDO 2014 GRUPO | $ 506858
EMPLEADO GRUPO Il § 36635003 547675 | § 421117513 4511853 | 8 48.125.31
EMPLEADO GRUPO Il $ 399389293 547675 |8 4541567 | § 4865835 | § $1.801,03
EMPLEADO GRUPO IV $ 433140715 B4T6TS| S 4679082 15 5227448 |5 5575815
EMPLEADO GRUPO COMERCIALIZACION § 1904699 |5 547675 | S 2452374 1 8 2627474 | S 2802573
AREA JERARQUICOS
EMPLEADO JERARQUICO GRUFPO | § 511893813 547675 | S S665613 135 6071209 | S 64,758 05
EMPLEADO JERARQUICO GRUPO § E537747|3 547875 | S 7185422 |3 7698461 | 8 82 115.00
EMPLEADOS GRUPO INsCIAL § 2457316 |38 547675 | § 04991 1S 219647 | § 3434104
EMFLEADOS MENORES DE 18 ANOS $ 24573163 547675 | S 300499118 219547 | S 3434104

Tabla 14: Escala salarial para el equipo de Guidewire
El valor hora es 12 USD, del cual 3,96 USD corresponden a cargas y aportes sociales.

El costo mensual de cada sueldo se obtiene de realizar el siguiente cdlculo (Horas

estimadas/dia x dias/mes) X (Precio Hs Hombre en ddlares incluidas las cargas sociales)

Costo de equipo Guidewire: (7,5 horas/dia x 20 dias/mes) X 12 USD X 5 puestos de trabajo
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Costo de equipo mensual: 9000 USD

Se estima que el costo anual es el sueldo por cada persona por los doce meses del mes mds un

mes mas que equivale al aguinaldo.
Costo de equipo anual: 9000 USD sueldo mensual equipo X 13 meses/afio=
Costo de equipo anual: 117000 ddlares

Existen costos asociados a la mejora los procesos “Gestiéon de siniestros” y “Gestidon

IM

Documental” de la propuesta uno, los mismos estan relacionados a la compra del nuevo

sistema, el equipo de consultores o asesores necesarios para la puesta en marcha del nuevo
software de gestidn documental, los equipos para digitalizar y el personal que debe seguir

operando para realizar las tareas de los nuevos procesos.

6.1.3 Mantenimiento del software de gestion de siniestros

El costo equivale al 15% del costo de adquisicidn del software y se incurre en el cada dos afos.

El costo es 30000 ddlares cada dos anos.

6.1.4 Costos de adquisicion del software de Gestion Documental y puesta en marcha

El software de Gestidn Documental, Opentext, tiene un costo de adquisicion de 1834 ddlares y

la licencia del médulo Opentext Tempo Box tiene un precio aproximado de unos 195 délares.

Para la obtencién de las dos licencias del software se estima un valor de 2029 ddlares por cada

Unidad de Negocio.

Por lo tanto el costo de implementacion del software en cada Sucursal es:
Costo de adquisicién del software: 2029 USD X 14 sucursales

Costo de adquisicion del software: 28406 USD

El equipo necesario para la puesta en marcha del software de gestién documental son diez

personas. Los costos del equipo estan contemplados en los valores anteriores.

6.1.5 Mantenimiento del software de Gestion Documental
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El costo equivale al 15% del costo de adquisicidon del software de Gestion Documental y se

incurre en el cada dos afios.

El costo es 4260.9 ddlares cada dos afios.

6.1.6 Costos de equipos

El costo de adquisicién del escaner para cada una de las 14 unidades de negocio es:
810 ddlares X 14 unidades de negocio o sucursales=

Costos de equipos= 11340 dédlares.

6.1.7 Costos de Recursos Humanos

Los costos de la incorporacidon de los recursos necesarios para los procesos planteados se
toman en funcién de las horas de trabajo necesarias y los sueldos que corresponden al puesto
dentro del Sindicato del Seguro. Los sueldos se calculan en funcién de las horas de trabajo (7,5

horas diarias). Dentro del valor hora se consideran las cargas sociales.

Los costos en recursos son:

6.1.7.1 Costo de Gestor de siniestros

El gestor de siniestros es el encargado de cargar la denuncia de siniestro en la Unidad de
negocio y de digitalizar la documentacion fisica, por este motivo interviene en los dos procesos

planteados como mejora.

Si se tiene en cuenta que, en todas las Unidades de negocio a excepcidn de Capital Federal,
General Roca y Resistencia, se encuentra cubierto el puesto de Gestor de siniestros de Seguro
de Accidentes Personales o Gestor de siniestros general las nuevas actividades del proceso son

absorbidas por estos puestos.

Por este motivo son tres las vacantes necesarias para cubrir el puesto Gestor de siniestros en
aquellas unidades donde no existe un gestor de siniestros general que puede realizar las
actividades para ambos ramos: Automotores o Accidentes Personales o Gestores de siniestros

de Accidentes Personales.
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El valor hora se tiene en cuenta considerando un empleado de categoria dos segun la tabla 12,
por este motivo la hora hombre cuesta 6,28 USD de los cuales 2,08 USD de cargas y aportes

sociales.

El costo mensual se obtiene de realizar el siguiente célculo (Horas estimadas/dia x dias/mes) X

(Precio Hs Hombre en délares)
Costo de Gestor de siniestros mensual: (7,5 horas/dia x 20 dias/mes) X USD 6,28 x 3 vacantes
Costo de Gestor de siniestros mensual: 2826 USD

Se estima que el costo anual es el sueldo por cada persona por los doce meses del mes mas un

mes mas que equivale al aguinaldo.
Costo anual: 3 vacantes X 942 USD sueldo mensual c¢/vacante X 13 meses/afio=

Costo anual= 36738 ddlares

6.1.7.2 Costos de receptor de denuncia

No existen costos de receptor de denuncia ya que el puesto puede ser cubierto por una
recepcionista, oficial comercial e incluso el mismo gestor de siniestros puede asesorar en la
carga de siniestros en cada Unidad de Negocio. En cada Unidad de Negocio existe un perfil

capaz de cubrir el puesto “Receptor de denuncia”.

6.1.8 Amortizaciones y depreciaciones

Los bienes que son intangibles como el software se amortizan y los bienes tangibles como los

escaneres se desprecian.

Seguln lo que dispone AFIP se amortizara los softwares en ochos afios con un valor anual de
43175 délares anuales que corresponde a los costos de adquisicién y puesta en marcha de los

mismos.

De igual manera segun lo que dispone AFIP se desprecia el valor de los equipos en cinco afios,

con un valor anual de 2268 ddlares anuales.
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6.2 BENEFICIOS DE LA PROPUESTA UNO

Los beneficios devenidos de la implementacidon del software se resumen en los siguientes

puntos:

6.2.1 Beneficios de la reduccion de la mano de obra

6.2.1.1 Reduccion de personal necesario para la entrada, clasificacion y busqueda de

documentos

e Reduccién a cero del tiempo en entrada manual de metadatos: Extraer informacion

del contenido del documento vy utilizarla para identificar, describir y distinguir un
documento ocupa el tiempo de los trabajadores lo cual se reduce a cero ya que se
realiza de forma automatica.

e Reduccidn a 0 del tiempo dedicado a la clasificacidn de documentos: Identificar el tipo

de activo digital que estamos manejando y guardarlo en su respectiva ubicacién, no
tiene que ser una tarea realizada por personas.

e Eliminar pérdidas de tiempo en busquedas: El uso del software permite buscar

documentos y contenidos de las mismas maneras en que lo haria un humano, gracias a
la semdntica, esto significa busquedas mds precisas y por lo tanto, menos tiempo

desperdiciado.

Estos tres items se pueden traducir en nimeros, teniendo en cuenta que, en cada Unidad de
Negocio, se necesitaria una persona exclusiva para que realice la carga de datos e
identificacion de los documentos, en caso de que no se utilice un software que permite la

indexacion automatica.
Se estima que el beneficio mensual para cada Unidad de Negocio seria el siguiente:

Ganancia de prescindir del gestor documental: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X (Precio Hs

Hombre en dodlares)

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria |
segln lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4,45 USD. De este valor 1,47 USD equivalen a

contribuciones y aportes sociales.

PAG. 168




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

Ganancia de prescindir del gestor documental: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4,45 USD
Hs/Hombre)

El beneficio mensual por Unidad de Negocio: 667.5 USD

El beneficio mensual al afo es el sueldo del Gestor Documental por los doce meses mas un

mes por el aguinaldo.

El beneficio anual = 667.5 USD x 13 = 8677.5 USD

El beneficio anual para las catorce unidades de negocio o sucursales es:
14 Unidades de negocio x 8677.5 USD= 121485 USD

El beneficio anual que se genera al reducir la mano de obra en las catorce Unidades de

negocio o sucursales es 121485 ddlares anuales.

6.2.1.2 Reduccion de personal necesario para la confeccion de notas de rechazo de

siniestros

El drea de siniestros de Accidentes Personales cuenta con tres abogados en la ciudad de

Sunchales donde se encuentra el area de gestidn de los siniestros de Accidentes Personales.

Estos se encuentran dedicados exclusivamente a generar las distintas notas de rechazo de
manera manual y a contestar las demandas que se producen por extravio de documentacion,

falta de apelacién en tiempo y forma.

A través del sistema de Gestion Documental se pueden crear formatos prestablecidos en

funcion de los motivos de rechazo mas frecuente.

Para ello se analizé las variables que mas se utilizan al rechazar un siniestro y se generan
plantillas para que el gestor de siniestros al momento de rechazar un siniestro pueda
seleccionar un motivo de rechazo en el sistema y automdticamente se asocie la nota de

rechazo para ese motivo.

Como conclusion, dos de los abogados pueden ser reubicados en otro sector y dejarian de
imputarse sus sueldos al drea lo que generaria una reduccién de los costos en los que incurre

anualmente el sector de siniestros de Accidentes Personales Casa Central.

El tercer abogado seguira atendiendo solicitudes puntuales del sector, pero como su sueldo ya

estaba imputado antes de la mejora de procesos no se lo considera como un costo.
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El valor de la hora hombre segun calcula teniendo en cuenta un empleado de categoria lll, ya
gue es necesario para el puesto contar con un profesional certificado para cubrir las cuestiones

legales.

El costo de la hora hombre es 9 USD, del cual 2,97 USD equivalen a cargas y contribuciones

sociales.
Se estima que el beneficio mensual seria:

Ganancia de prescindir del abogado: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X (Precio Hs Hombre en

ddlares)

Ganancia de prescindir del abogado: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (9 USD Hs/Hombre)
Ganancia de prescindir del abogado: 1350 USD

El beneficio mensual: 1350 USD x 2 personas

El beneficio mensual: 2700 USD

El beneficio anual es el sueldo mensual de cada abogado por los doce meses de trabajo mas un

mes que equivale al aguinaldo.
Beneficio anual = 2700 USD x 13 meses
Beneficio anual = 35100 USD

El ahorro en el que se incurre al reducir la mano de obra es 35100 USD anuales

6.2.1.3 Reduccion de personal necesario para enviar corresponsalia

El drea de corresponsalia es la responsable de recibir la documentacién que se envia desde
cada Unidad de Negocio hasta la ciudad de Sunchales (Corporacién) y enviarla al area de

Siniestros que se encuentra en otro edificio en la ciudad.

El responsable de corresponsalia debe buscar la documentacidon que llega en cada caja,

separarla, colocarle una etiqueta y precinto indicando el lugar destino.

Finalmente debe dejarla disponible para el envio al gestor de siniestros, que en el proceso

actual es el responsable de la carga de siniestros.
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Actualmente hay siete personas disponibles para la corresponsalia del sector de Accidentes
Personales, pero a partir de las mejoras de procesos se requeriria solo dos, ya que al

digitalizarse la documentacién en cada Unidad de Negocio el trabajo diario se disminuye.

Las cinco personas del sector corresponsalia pueden ser ubicadas en otra area y se demuestra

el ahorro en el que incurre al prescindir de las mismas en el proceso de la siguiente forma:

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X

(Precio Hs Hombre en dodlares)

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4 USD

Hs/Hombre)

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: 600 USD
El beneficio mensual: 600 USD x 5 personas

El beneficio mensual: 3000 USD

El beneficio anual es el sueldo mensual de cada responsable de corresponsalia por los doce

meses de trabajo mas un mes que equivale al aguinaldo.
Beneficio anual = 3000 USD x 13 meses

Beneficio anual = 39000 USD

6.2.1.4 Reduccion de personal necesario para archivar documentacion.

El area de archivo actualmente estd formado por ocho personas responsables de las tareas de

busqueda de archivos y ocho responsables de las tareas de archivo de toda la empresa.

Como el 30% de la documentacion que se archiva corresponde al area de siniestros de
Accidentes Personales se determina que se reducen cinco personas responsables del archivo

de los legajos fisicos de los siniestros de Accidentes Personales.

Las cinco personas del sector de archivo pueden ser ubicadas en otra area y se demuestra el

ahorro en el que incurre al prescindir de las mismas en el proceso de la siguiente forma:

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X (Precio

Hs Hombre en ddlares)
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El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria |
segun lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4,45 USD. De este valor 1,47 USD equivalen a

contribuciones y aportes sociales.

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4.45 USD
Hs/Hombre)

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: 667.5 USD
El beneficio mensual: 667.5 USD x 5 personas
El beneficio mensual: 3337.5 USD

El beneficio anual es el sueldo mensual de cada responsable de corresponsalia por los doce

meses de trabajo mds un mes que equivale al aguinaldo.

Beneficio anual = 3337.5 USD x 13 meses

Beneficio anual = 43387.5 USD

El ahorro en el que se incurre al reducir la mano de obra necesaria en el proceso es 238972,5
délares en el aiio.

Es importante aclarar que las personas se reubican en otro sector, no son despedidas ya que
no es politica de la empresa despedir personal. Sin embargo el costo de su sueldo ya no se

imputa al sector de siniestros por lo tanto se lo considera un ahorro.

6.2.2 Beneficio de reduccion de documentacidn a transportar a Casa Central (Sunchales)

El beneficio que se genera a reducir los gastos de transporte mensual es aproximadamente
$57680 como se detalla en el punto 3.6.2.1, por lo tanto, si se estima ese valor constante y se

lo convierte a la moneda ddlar, el beneficio anual es:

Beneficio de reduccion de transporte anual: 1282 USD x 12 meses= 15384 USD

6.2.3 Beneficio de reduccién de envio de denuncias via correo postal

Actualmente todas las denuncias de siniestro se generan de manera manual y se envia por

correo postal, ya que al no contar con un portal para notificar cuando se acepté o rechazo el

PAG. 172




TESIS DE ING. INDUSTRIAL “PROPUESTAS DE MEJORAS DE PROCESOS EN EMPRESA DE SEGUROS”

siniestro, el gestor de siniestros debe enviar la denuncia de siniestro en papel a través del

correo antes de los siete dias habiles para evitar inconvenientes legales.

De las 300 denuncias de siniestros que se generan semanalmente, solo 60% corresponde
generar el siniestro. De esta manera, al poder al poder contar con la informacién en tiempo y

forma, se analiza de manera correcta si corresponde la apertura del siniestro o no.

Si tenemos en cuenta los valores semanales, se estima que de las 300 denuncias solo 180
corresponde enviar la nota de rechazo en formato fisico a travpes del correo para evitar

cuestiones legales.

Se reduce el envio de 120 denuncias, ya que es el nimero de siniestros creados que se

atienden a través del portal.

Se estima que el ahorro en el que se incurre es el siguiente:

Reduccidn de envio de denuncias via correo postal mensual = 120 denuncias x 12 USD
Reduccién de envio de denuncias via correo postal mensual = 1440 USD

Si consideramos que el incremento de los siniestros es en promedio un 2% anual, el beneficio

en que se incurre al finalizar el afio es:

Reduccién de envio de denuncias via correo anual= ((120 denuncias x 12 meses) x 2%) x 12

usD
Reduccidn de envio de denuncias via correo postal anual= 1468.8 denuncias X 12 USD
Reduccion de envio de denuncias via correo postal anual= 17626 USD

Es importante aclarar, que a través del incentivo del uso de portales y la generacién de las
denuncias de siniestros a través de la web en un periodo de dos afios se estima que se reduzca

a cero el envio de denuncias de siniestros a través del correo postal.

6.2.4 Beneficio de reduccion de los elementos de oficina

El costo de mantener el legajo fisico se divide en la compra de insumos tales como: carpetas,
muebles de oficina (archiveros), folios, hojas, etc. Se estima el consumo anual de los mismos
para el caso de que se siga trabajando con legajo fisico para el total de las Unidades de

Negocio, que son catorce. Se describen los mismos en la tabla 15 en moneda pesos.
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Fuente de informacidn: Analisis propio

Elemento Cantidad Costo anual Costo total
Archivo metalico 42 S 13.300,00 | $ 558.600,00
Resma de hojas por 80 grs Marca: S
504 S 100.800,00
Autor 200,00
: . s
Bandeja de archivos 14 S 1.314,00
18.396,00
- S
Carpeta de plastico 224 S 95,00
21.280,00
) S
Carpeta de cartén 70 S 64,00
4.480,00
S S
Folios x 100 unidades 42
219,00 9.198,00

Tabla 15: Costos de elementos de oficina en pesos

Luego de realizar la sumatoria de todos los costos se lo convierte a valor ddlar para calcular el

ahorro anual en délares.

El beneficio anual que se genera al reducir los elementos de oficina en todas las sucursales o

Unidades de Negocio del Grupo es 15839 ddlares.

6.2.5 Beneficio de reduccidon de documentacion a archivar

El archivo donde se resguarda la documentacidn se encuentra ocupado en su totalidad con la
documentacién existente al dia de hoy. Por este motivo se reduce los costos de alquiler de un
edificio, galpén y estanterias donde se reguarde los papeles fisicos ya que al digitalizar la
documentacién e indexarla al software, no es necesario contar con un espacio fisico para
guardar los papeles ya que se encuentran en el repositorio online. Se detallan a continuacién

los costos edilicios y de mobiliarios de los que se ahorra:

6.2.5.1 Beneficio de no disponer un edificio o galpon

El beneficio que se genera al no alquilar un depdsito o galpdn es de 1667 ddlares mensuales. Si

el alquiler se mantiene constante, el beneficio anual es 20004 délares anuales.
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6.2.5.2 Beneficio de no necesitar de estanterias para el depdsito

Se analiza una estanteria que sea adecuada para almacenar cajas de archivos ya que debe
soportar grandes volimenes y resistir el paso del tiempo. La estanteria seleccionada para
analizar el beneficio que se genera es del proveedor Esmelux y tiene las siguientes

caracteristicas:

e Longitud x fondo x altura (mm)= 2120 x 1000 x 2475
e Permite soportar hasta 4000 kg de carga por bastidor.

e Cuenta con cuatro estantes y permite una carga de 1050 kg por estante
El beneficio que se genera al reducir el uso de estanterias es de 667 ddlares por unidad.

El beneficio anual que se genera al reducir la documentacion a archivar es 20671 délares.

6.3 CoOSTOS DE LA PROPUESTA DOS

La propuesta dos estd compuesta de varios costos entre ellos el de adquisicidon de los insumos

necesarios para digitalizar y etiquetar. Se detalla a continuacidn los mismos:

6.3.1 Costos de equipos

El costo de adquisicidn del lector dptico es de 120 ddlares y de la etiquetadora es de 1510
ddlares segun lo detallado en los puntos 5.4.2 y 5.4.3 respectivamente. Estos equipos se tienen
que adquirir para las catorce unidades de negocio o sucursales. Por lo tanto, el costo final de

adquisicion es:

Costo de elementos: 1630 ddlares x 14 unidades = 22820 ddlares.

6.3.2 Costos de Recursos Humanos
Los costos de incorporacidn de los recursos necesarios para los procesos planteados en la
propuesta dos se toman en funciéon de las horas de trabajo necesario y los sueldos que

corresponden al puesto dentro del Sindicato del Seguro. Los mismos son:
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6.3.2.1 Costos del puesto: Gestor Documental
El gestor documental es el encargado de digitalizar e indexar la documentacién de manera
manual por este motivo se necesita cubrir el puesto ya que las tareas no las puede ejecutar el

gestor de siniestros de la Unidad de Negocio por el tiempo que demanda la indexacion.

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria |
segln lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4,45 USD. De este valor 1,47 USD equivalen a

contribuciones y aportes sociales. El costo se describe a continuacion:

Costo de Gestor Documental: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X (Precio Hs Hombre en

ddlares)

Costo de Gestor Documental: (7.5 hs/dia x 10 dias/mes) X (4,45 USD Hs/Hombre)

Costo de Gestor Documental mensual por Unidad de Negocio: 333.75 USD

El costo del gestor documental al afio es el costo mensual por los doce meses mds un mes por

el aguinaldo.
Costo de gestor documental anual = 333.75 USD x 13 = 4338.75 USD

El costo anual del puesto para las catorce unidades de negocio es: 60742.5 délares anuales

6.3.3 Depreciaciones
Los bienes tangibles como los escaneres y lectores opticos se desprecian. Segun lo que dispone
AFIP se desprecia el valor de los equipos en cinco afos, con un valor anual de 4564 délares

anuales.

6.4 BENEFICIOS DE LA PROPUESTA DOS

Los beneficios de la propuesta dos estdn relacionados a la reduccidon de los gastos de
transporte ya que la documentacién se resguarda de manera temporal en los Unidades de

negocio o sucursales. Por este motivo se reduce el nimero de envios a la mitad.
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6.4.1 Beneficios de la reduccion de la mano de obra

6.4.1.1 Reduccion de personal necesario para enviar corresponsalia

El drea de corresponsalia es la responsable de recibir la documentacion que se envia desde
cada Unidad de Negocio hasta la ciudad de Sunchales (Corporacién) y enviarla al area de

Siniestros que se encuentra en otro edificio en la ciudad.

El responsable de corresponsalia debe buscar la documentacién que llega en cada caja,

separarla, colocarle una etiqueta y precinto indicando el lugar destino.

Finalmente debe dejarla disponible para el envio al gestor de siniestros, que en el proceso

actual es el responsable de la carga de siniestros.

Actualmente hay siete personas disponibles para la corresponsalia del sector de Accidentes
Personales, pero a partir de las mejoras de procesos de la propuesta dos, los envios se
realizarian en una frecuencia mayor (mensual/bimensual o trimestral) a la que se realiza en la

actualidad (semanal) ya que la documentacion se digitaliza en cada Unidad de Negocio.

Como consecuencia solo es necesario contar con tres personas del sector corresponsalia para

el proceso propuesto.

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria del
subgrupo | segun lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4 USD. De este valor 1,32 USD

equivalen a contribuciones y aportes sociales.

Se demuestra que el ahorro en el que se incurre al prescindir de cuatro personas del area de

Corresponsalia es el siguiente:

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X

(Precio Hs Hombre en ddlares)

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4 USD

Hs/Hombre)
Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: 600 USD
El beneficio mensual: 600 USD x 4 personas

El beneficio mensual: 2400 USD
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El beneficio anual es el sueldo mensual de cada responsable de corresponsalia por los doce

meses de trabajo mas un mes que equivale al aguinaldo.
Beneficio anual = 2400 USD x 13 meses

Beneficio anual = 31200 USD

6.4.1.2 Reduccion de personal necesario para archivar documentacion.

El area de archivo actualmente estd formado por ocho personas responsables de las tareas de

busqueda de archivos y ocho responsables de las tareas de archivo de toda la empresa.

Como el 30% de la documentacién que se archiva corresponde al area de siniestros de
Accidentes Personales se determina que se reducen tres personas responsables del archivo de
los legajos fisicos de los siniestros de Accidentes Personales ya que los legajos fisicos se envian

en un periodo de tiempo mayor que el actual (semanalmente).
Las tres personas del sector de archivo pueden ser ubicadas en otra area.

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria |
segln lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4,45 USD. De este valor 1,47 USD equivalen a

contribuciones y aportes sociales.

Se demuestra que el ahorro en el que se incurre al prescindir del personal en el proceso se

puede calcular de la siguiente forma:

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X (Precio

Hs Hombre en ddlares)

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4.45 USD
Hs/Hombre)

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: 667.5 USD
El beneficio mensual: 667.5 USD x 3 personas
El beneficio mensual: 2002,5 USD

El beneficio anual es el sueldo mensual de cada responsable de corresponsalia por los doce

meses de trabajo mdas un mes que equivale al aguinaldo.

Beneficio anual = 2002,5 USD x 13 meses
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Beneficio anual = 26032,5 USD

El ahorro en que se incurre en el sector de Siniestros de Accidentes Personales es 57232,5
ddlares anuales. Es importante aclarar que las personas se reubican en otro sector, no son
despedidas ya que no es politica de la empresa despedir personal. Sin embargo el costo de

su sueldo ya no se imputa al sector de siniestros por lo tanto se lo considera un ahorro.

6.4.2 Beneficio de reduccion de documentacidn a transportar a Casa Central (Sunchales)

El beneficio que se genera a reducir los gastos de transporte mensual es aproximadamente
$57680 como se detalla en el punto 3.6.2.1, si se tiene en cuenta que se reduce a la mitad el

envio de documentacion. El beneficio en el que se incurre mensualmente es $28840.
Si se estima ese valor constante y se lo convierte a la moneda ddlar, el beneficio anual es:

Beneficio de reduccidn de transporte anual: 641 x 12 meses= 3846 USD

6.4.3 Beneficio de reduccion de los elementos de oficina

Si bien en la propuesta dos se plantea seguir manteniendo el legajo fisico con los documentos
estrictamente necesarios, al digitalizar la documentacién se reduce el consumo de papel tal

como se plantea en el punto 6.2.4 de la propuesta uno.

El ahorro en que se incurre es 2240 USD de papeleria.

6.4.4 Beneficio de reduccion de documentacion a archivar

Debido a que existird un archivo en cada Unidad de negocio y el envio de Documentacidn se
realizara a los seis meses de que haya ingresado el legajo fisico, se deduce que el espacio fisico
ocupado en la ciudad de Sunchales se reduce a la mitad por lo tanto se incurre en un ahorrro

de

6.4.4.1 Beneficio de no necesitar de estanterias para el depdsito
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Se analiza una estanteria que sea adecuada para almacenar cajas de archivos ya que debe
soportar grandes voliumenes y resistir el paso del tiempo. La estanteria seleccionada para
analizar el beneficio que se genera es del proveedor Esmelux y tiene las siguientes

caracteristicas:

e Longitud x fondo x altura (mm)= 2120 x 1000 x 2475
e Permite soportar hasta 4000 kg de carga por bastidor.

e Cuenta con cuatro estantes y permite una carga de 1050 kg por estante

El beneficio que se genera al reducir el uso de estanterias es de 667 ddlares por unidad.

6.5 COSTOS DE LA PROPUESTA TRES:

6.5.1 Costos de Capacitaciones al personal

En el periodo cero se calculan dos meses de capacitacién al nuevo personal a través de la

consultora Germinal que dispone de cinco personas para capacitar a los nuevos usuarios.

El costo de capacitacion es de 12000 ddlares.

6.5.2 Costos de Recursos Humanos

6.5.2.1 Costos del puesto: Gestor Documental

El gestor documental serd el gestor de siniestros de cada unidad de Negocio, debido a que solo
en tres Unidades de Negocio no existen gestores de siniestros se calcula el costo de

incorporacion de los mismos.

Los gestores documentales son los encargados de digitalizar e indexar la documentacién de
manera manual, al no existir una etiqueta con cdédigo de barras se debe disponer de dos
gestores por Unidad de Negocio, ya que la tarea de ingreso de datos de manera manual

requiere tiempo.

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria Il
segln lo indica la tabla 13, el cual equivale a 5 USD. De este valor 1,65 USD equivalen a

contribuciones y aportes sociales.
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Costo de Gestor Documental: (Horas estimadas x horas/mes) X (Precio Hs Hombre en ddlares)
Costo de Gestor Documental: (7,5 hs/dia x 20 dias/mes) X (5 USD Hs/Hombre)

Costo de Gestor Documental mensual por Unidad de Negocio: 750 USD

2 personas/ Unidad de Negocio x 3 Unidades de negocio x 13 meses/afio x = 58500 USD

Costo anual = 58500 dolares

6.6 BENEFICIOS DE LA PROPUESTA TRES:

6.6.1 Beneficios de la reduccion de la mano de obra

6.6.1.1 Reduccion de personal necesario para enviar corresponsalia

El area de corresponsalia es la responsable de recibir la documentaciéon que se envia desde
cada Unidad de Negocio hasta la ciudad de Sunchales (Corporacién) y enviarla al drea de

Siniestros que se encuentra en otro edificio en la ciudad.

El responsable de corresponsalia debe buscar la documentacién que llega en cada caja,

separarla, colocarle una etiqueta y precinto indicando el lugar destino.

Finalmente debe dejarla disponible para el envio al gestor de siniestros, que en el proceso

actual es el responsable de la carga de siniestros.

Actualmente hay siete personas disponibles para la corresponsalia del sector de Accidentes
Personales, pero a partir de las mejoras de procesos de la propuesta tres, los envios se
realizarian en una frecuencia mayor (mensual) a la que se realiza en la actualidad (semanal) ya

que la documentacion se digitaliza en cada Unidad de Negocio.

Como consecuencia solo es necesario contar con cinco personas del sector corresponsalia para

el proceso propuesto.

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria del
subrgrupo | segun lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4 USD. De este valor 1,32 USD

equivalen a contribuciones y aportes sociales.

Se demuestra el ahorro en el que incurre al prescindir de dos personas del drea de

Corresponsalia:
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Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X

(Precio Hs Hombre en délares)

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4 USD

Hs/Hombre)

Ganancia de prescindir de responsable de corresponsalia: 600 USD
El beneficio mensual: 600 USD x 2 personas

El beneficio mensual: 1200 USD

El beneficio anual es el sueldo mensual de cada responsable de corresponsalia por los doce

meses de trabajo mas un mes que equivale al aguinaldo.
Beneficio anual = 1200 USD x 13 meses

Beneficio anual = 15600 USD

6.6.1.2 Reduccion de personal necesario para archivar documentacion.

El area de archivo actualmente estd formado por ocho personas responsables de las tareas de

busqueda de archivos y ocho responsables de las tareas de archivo de toda la empresa.

Como el 30% de la documentacion que se archiva corresponde al area de siniestros de
Accidentes Personales se determina que se reducen tres personas responsables del archivo de
los legajos fisicos de los siniestros de Accidentes Personales. Las tres personas del sector de

archivo pueden ser ubicadas en otra area.

El valor hora hombre se calcula teniendo en cuenta el sueldo de una persona de categoria |
segln lo indica la tabla 13, el cual equivale a 4,45 USD. De este valor 1,47 USD equivalen a

contribuciones y aportes sociales.

Se demuestra el ahorro en el que incurre al prescindir de las mismas en el proceso de la

siguiente forma:

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: (Horas estimadas/dia x dias/mes) X (Precio

Hs Hombre en ddlares)

Ganancia de prescindir de responsable de archivo: (7.5 hs/dia x 20 dias/mes) X (4.45 USD
Hs/Hombre)
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Ganancia de prescindir de responsable de archivo: 667.5 USD
El beneficio mensual: 667.5 USD x 3 personas
El beneficio mensual: 2002,5 USD

El beneficio anual es el sueldo mensual de cada responsable de corresponsalia por los doce

meses de trabajo mas un mes que equivale al aguinaldo.
Beneficio anual = 2002,5 USD x 13 meses
Beneficio anual = 43387.5 USD

El ahorro en que se incurre de manera anual es 59987,5 ddlares.

6.6.2 Beneficio de reduccidon de documentacidn a transportar a Casa Central (Sunchales)

El beneficio que se genera a reducir los gastos de transporte mensual es aproximadamente
$57680 como se detalla en el punto 3.6.2.1, si se tiene en cuenta que se reduce a la mitad el

envio de documentacidn. El beneficio en el que se incurre mensualmente es $28840.

Si se estima ese valor constante y se lo convierte a la moneda délar, el beneficio anual es:
Beneficio de reduccion de transporte anual: 641 x 12 meses= 3846 USD

En la tabla 16 se resume los costos anuales de cada propuesta en ddlares.

Fuente de informacién: Analisis propio

Costos anuales directos Propuesta uno | Propuesta dos | Propuesta tres
Software Guidewire 200000
Mano de Obra Guidewire 117000

Software Gestion Documental | 28406

Equipos 11340 22820,00

Recursos humanos 36738 60742.5 58500
Capacitacion 12000
TOTAL DE ANUALES DIRECTOS | 393484 83562.5 70500
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Tabla 16: Costos anuales de cada propuesta en dolares

En la tabla 17 se resume los beneficios anuales de cada propuesta en dodlares.

Fuente de informacidn: Analisis propio

Propuesta Propuesta Propuesta
Beneficio directo

uno dos tres
Beneficio reduccion de mano de obra 238972,5 57232,5 59987,5
Beneficio reduccion de documentacion a transportar 15384 3846 3846
Beneficio de reduccion de envio de denuncias via correo

17626
postal
Beneficio de reduccién de los elementos de oficina 15839 2240
Beneficio de reduccién de documentacion a archivar 20671 667
TOTAL DE BENEFICIOS 308492,5 63985,5 63833,5

Tabla 17: Beneficios anuales de cada propuesta en délares

6.7 FINANCIAMIENTO PARA CADA UNA DE LAS PROPUESTAS

Se plantea la obtencion de un crédito en délares con tasa cero a través del Banco Santander a

cuatro afios para las propuestas uno y dos.

En la figura 81, se muestra la informacién que aparece en la pagina del Santander que compara

su financiacién con respecto al resto de los bancos.
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Lineas

Los creditos en ddlares disponibles a través de los acuerdos entre bancos y fabricas
son los siguientes:

* Nacion: Tasa 3% a 4 afos.

* Provincia: Tasa 2,7% a 3 meses: tasa 3,5% a 5 afios.

* BBVA:Tasa 0% a 3 afios.

e Credicoop: Tasa 0% a 3 afios.

e Galicia: Tasa 1,7% a 2 afios; tasa 2,25% a 3 anos; tasa 6,70% a 4 anos.
o acro: Tasa 4% a 3 anos.

® Santa Fe: Tasa 0% a 3 afios.

o Santander:Tasa 0% a 3 0 4 afios.

Figura 81: Lineas de financiamiento
En el caso de la propuesta tres se financia con capital propio de la empresa.
Se resume a continuacion la forma de financiacién para cada una de las propuestas.

Financiamiento propuesta uno: 356000 doélares en cuatro cuotas de 89000 doélares anuales a

pagar al Banco Santander.

Financiamiento propuesta dos: 22500 ddlares en cuatro cuotas de 5625 ddlares anuales a

pagar al Banco Santander.

Financiamiento propuesta tres: 12000 ddlares con capital propio de la empresa.

6.8 FLUJO DE FONDOS

Se plantea el flujo de fondos para cada una de las propuestas. En la tabla 18 se plantea el flujo
de fondos de la propuesta uno, en la tabla 19 el flujo de fondos de la propuesta dos y en la
tabla 20 el flujo de fondos de la propuesta tres. Los tres flujos se realizan en una moneda

constante (ddlar).

Tabla 18: Flujo de fondos de la propuesta uno en délares.
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Periodo 0 (Afio]Periodo 1 (Afio| Periodo 2 |Periodo 3 (Afio| Periodo 4 Periodo 5 Periodo 6 (Afio | Periodo 7 (Afio |Periodo 8 (Afio | Periodo 9 (Afio | Periodo 10 (Afio
2018) 2019) (Afio 2020) 2021) (Afi0 2022) | (Afo 2023) 2024) 2025) 2026) 2027) 2028)
xm%nm_mo”%M mano 2389725 238972,5 | 2389725 2389725 2389725 238972,5 2389725 238972,5 2389725 238972,5
Reduccion de
transporte a Casa 15384 15384 15384 15384 15384 15384 15384 15384 15384 15384
A | Central (Sunchales)
H | Reduccién de envio
0| dedenuncias via 17626 17626 17626 17626 17626 17626 17626 17626 17626 17626
R correo postal
R —
_ Reduccidn de 15839 15839 15839 15839 15839 15839 15839 15839 15839 15839
O| insumos de oficina
Ahorro de alquiler
por reduccion de
., 20671 20671 20671 20671 20671 20671 20671 20671 20671 20671
documentacion a
archivar
Ma 3823638 ﬂm -30000 -30000 -30000 -30000 -30000
C software Guidewire
o Mantenimiento de
s software Gestion -4260,9 -4260,9 -4260,9 -4260,9
T Documental
o| Recursos humanos -36738 -36738 -36738 -36738 -36738 -36738 -36738 -36738 -36738 -36738
S Amortizaciones -43175 -43175 -43175 -43175 -43175 -43175 -43175 -43175
Depreciaciones -2268 -2268 -2268 -2268 -2268
Utilidades antes
impuestos 2263115 196311,5 222050,6 196311,5 222050,6 198579,5 224318,6 198579,5 267493,6 241754,5
Impuestos 79209,025 68709,025 77717,71 68709,025 77717,71 69502,825 78511,51 69502,825 93622,76 84614,075
Utilidad neta 147102,475 127602,475 144332,89 127602,475 144332,89 129076,675 145807,09 129076,675 173870,84 157140,425
Amortizaciones 43175 43175 43175 43175 43175 43175 43175 43175
Depreciaciones 2268 2268 2268 2268 2268
Software Guidewire -200000,00
Inve
si | Mano de Obra -117000,00
Guidewire
i —
Software de Gestidn -28406,00
Documental
Equipos -11340,00
Inversiones futuras -39000,00
Pago del prestamo -89000,00 -89000,00 -89000,00 -89000,00
Valor de desecho 508213,78
FLUJO DE FONDOS (356.000,00) 63.799,48 84.045,48 100.775,89 84.045,48 189.775,89 172.251,68 188.982,09 172.251,68 173.870,84 665.354,20
FLUJO ACUMULADO -356000,00 -292200,53 -208155,05 -107379,16 -23333,69 166442,21 338693,88 527675,97 699927,65 873798,49 1539152,69
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Flujo de fondos de la propuesta dos en dolares.

Tabla 19

Periodo 0 (Afio | Periodo 1 (Afio | Periodo 2 (Afio | Periodo3 (Afio | Periodo 4 (Afio | Periodo5 (Afio | Periodo 6 (Afio | Periodo 7 (Afio | Periodo 8 (Afio | Periodo 9 (Afio | Periodo 10 (Afio
2018) 2019) 2020) 2021) 2022) 2023) 2024) 2025) 2026) 2027) 2028)
Reduccidn de 57232,50 §7232,50 57232,50 §7232,50 §7232,50 §7232,50 57232,50 57232,50 57232,50 57232,50
mano de obra
Reduccion de
transportea Casa 3846 3846 3846 3846 3846 3846 3846 3846 3846 3846
A Central
H | (Sunchales)
Ol Reduccién de
R insumos de 2240 2240 2240 2240 2240 2240 2240 2240 2240 2240
R oficina
0
s Ahorro de
alquiler por
reduccion de 667 667 667 667 667 667 667 667 667 667
documentacion a
archivar
Recursos
humanos -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5 -60742,5
Depreciaciones -4465 -4465 -4465 -4465 -4465
Utilidades antes
. -1222,00 -1222 -1222 -1222 -1222 3243 3243 3243 3243 3243
impuestos
Impuestos -421,7 -427,1 -427,1 4277 4277 1135,05 1135,05 1135,05 1135,05 1135,05
Utilidad neta 7943 -794,3 -794,3 -794,3 -794,3 2107,95 2107,95 2107,95 2107,95 2107,95
Depreciaciones 4465 4465 4465 4465 4465
Inversion inicial -22820,00
Amortizacion dela
-5625,00 -5625,00 -5625,00 -5625,00
deuda
Valor de desecho 123071,91
FLUJO DE FONDOS | -22820,00 -1954,30 -1954,30 -1954,30 -1954,30 3670,70 2107,95 2107,95 2107,95 2107,95 125179,86
FLUJO ACUMULADO | -22820,00 -247174,30 -26728,60 -28682,90 -30637,20 -26966,50 -24858,55 -22750,60 -20642,65 -18534,70 106645,16
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Periodo 0 (Afio peiodo 1 (Ao 2019 Periodo 2 (Afio | Periodo 3 (Afio | Periodo4 (Afio | Periodo 5 (Afio | Periodo6 (Afio | Periodo7 (Afio | Periodo8 (Afio | Periodod (Afio | Periodo 10 (Afio
I I 2020) 2021) 2002) 2003) 204) 2025) 2026) 2021) 2028)
Al Reduccion de
59987,50 59987,50 59987,50 59987,50 59987,50 59987,50 59987,50 59987,50 59987,50 59987,50
H1' mano de obra
_~o Reduccion de
g ensportea tasa 3346 3346 3346 3346 3346 3346 3346 3346 3346 3346
0 Central
; (Sunchales)
Recursos humanos -58500 -58500 -58500 -58500 -58500 -58500 -58500 -58500 -58500 -58500
Utilidades antes
, 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50 5333,50
impuestos
Impuestos 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725 1866,725
Utilidad neta 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775 3466,775
Inversion inicial -12000,00
Valor de desecho 7963,15
FLUJO DE FONDOS | - -12000,00 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78 3466,78
FLUJO ACUMULADO|  -12000,00 -8533,3 -5066,45 -1599,68 1867,10 533388 8800,65 122613 15734,20 1920098 22667,75

Flujo de fondos de la propuesta tres en ddlares.

Tabla 20
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6.9 VALOR DE PERPETUIDAD

Se define el valor de perpetuidad como al valor final de un activo, al final de su vida util
después de su depreciacion y amortizacidn, es decir, una vez que haya perdido su valor tras

haber sido utilizado durante un tiempo determinado.

Se toma un flujo normal como promedio perpetuo y se resta la depreciacién, como una forma
de incorporar el efecto de las inversiones de reemplazo necesarias para mantener la capacidad

productiva (y por tanto el flujo) también como un promedio anual perpetuo.

De esta forma, el valor de perpetuidad para la propuesta uno queda dado por el promedio de
las utilidades netas en el periodo seis, siete y ocho menos el promedio de las amortizaciones
en esos tres afios dividido la tasa de descuento exigida al proyecto (17.8%). En la tabla 21, se

muestra los valores considerados.

Fuente de informacién: Analisis propio

Utilidades netas | Amortizacion
Periodo seis 129076,675 43175
Periodo siete 145807,09 43175
Periodo ocho 129076,675 43175
Promedio 134653,48 43175

Tabla 21: Valor de perpetuidad propuesta uno

El valor de perpetuidad para la propuesta uno es 508213,78 ddlares.

En la propuesta dos se considera un promedio de 26372 délares de utilidades netas y 4465

ddlares de depreciaciones para los periodos seis, siete y ocho del flujo.
El valor de perpetuidad para la propuesta dos es 123071,91 dolares.

El valor de la propuesta tres se calcula realizando el promedio de las utilidades de los ultimos

tres periodos dividido la tasa de descuento (17.8%) exigida al proyecto.

El valor de perpetuidad para la propuesta tres es 7936 ddlares.
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6.10 TASA DE DESCUENTO

La tasa de descuento es un factor financiero que se utiliza para determinar el valor del dinero
en el tiempo vy, en particular, para calcular el valor actual de un capital futuro o para analizar

los proyectos de inversion.

Se calcula la tasa de descuento para cada una de las propuestas basdandonos en los conceptos

adquiridos del material de la pagina Yirepa.es y de la consulta a especialistas.

Como se solicita un préstamo para cada una de las tres propuestas, la tasa de
descuento se calcula realizando un promedio ponderado entre la tasa del préstamo y la

tasa del costo de oportunidad.

Tasa de descuento anual= ((monto total del préstamo/afios que dure el
proyecto)* tasa préstamo anual) + tasa plazo fijo anual * monto anual
de gastos)/ ((monto préstamo/afios que dura el proyecto) + monto anual

de gastos)
Se considera los siguientes valores:

e Monto total del préstamo: 356000 délares

e Tasa de préstamo anual en ddlares: 1.5% extraida en BBVA (fecha de extraccion de
datos 18/10/19)

e Tasa plazo fijo anual: 6% extraida en BBVA (fecha de extraccién de datos 18/10/19)

e Monto anual de gastos: Se considera un promedio de gastos 27847 dodlares.

En estas circunstancias, la tasa de descuento da un total de 17.8%, que es la tasa que

estamos en condiciones de exigirle al proyecto.

6.11 EVALUACION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORAS

La evaluacién de las tres propuestas de mejoras se realiza en funcién del andlisis del Valor

Actual Neto, la Tasa Interna de Retorno y el Periodo de Recuperacién de cada una de ellas.

El Valor Actual Neto (VAN) es un indicador financiero que mide los flujos de los futuros

ingresos y egresos que tendrd un proyecto para saber si dicho proyecto es viable o no.

BN,
VAN= » —————1,
(1+0)"
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Si VAN = 0 El proyecto arroja justo lo que pretende el inversionista; es decir, que es

capaz de devolver el capital invertido en él y pagar la tasa de descuento pretendida.

Si VAN > 0 Existe cierto margen de seguridad. El nimero que da es el valor monetario
actual que vamos a ganar sobre lo que se pretende. Significa que el proyecto es
capaz de devolver el capital invertido en él, pagar la tasa de descuento pretendida

y proporcionar un excedente.

Si VAN < 0 Significa que el proyecto no alcanza la cantidad necesaria exigida por el

inversionista y pueden suceder tres cosas:

Que el proyecto devuelva el capital invertido y parte de la tasa de descuento.
Que el proyecto solo devuelva el capital invertido (TIR = 0)

Que el proyecto devuelva parte del capital invertido (TIR < 0)

La Tasa Interna de Retorno (TIR) es la maxima tasa de descuento que puede tener un proyecto

para que sea rentable. Tiene la siguiente férmula:

BN,

W— Iﬂ =10 AN=I:] —=+ TIR

La tasa calculada asi se compara con la tasa de descuento de la empresa.

6.11.1

Si la TIR es igual o mayor que ésta, el proyecto debe aceptarse.
Si es menor, debe rechazarse ya que no cumple con las exigencias minimas impuestas

por el mercado, es decir, que existen negocios mas rentables.

Resultados de la propuesta uno

La propuesta uno representa muy buenos resultados ya que la inversién se recupera en el

quinto afio, pese a que la inversidn inicial es alta pero los ahorros que se generan son muy

significativos. Esto produce un retorno de la inversién dentro del periodo de analisis (diez

afios).
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En la tabla 22 se muestra la relacion entre la tasa de descuento elegida y la inversiéon
necesaria.

Fuente de informacion: Analisis propio

Tasa de descuento Inversion inicial

17,80% 356746 dolares
Tabla 22: Tasa de descuento- Inversidn inicial propuesta uno.

En la tabla 23 se muestra el flujo acumulado de la propuesta uno.
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Se observa que el periodo de recupero de la inversion es en el periodo cinco (afio 2023) y al

finalizar el periodo de evaluacidn se observa un flujo acumulado de 1539153 ddlares.

En la tabla 24 se muestra el Valor actual Neto de la propuesta uno y su tasa de retorno.

Tabla 24: VAN-TIR de la propuesta uno

6.11.2 Resultados de la propuesta dos

La propuesta dos representa buenos resultados, el recupero de la inversidn se genera en el
ultimo afo de analisis (afio 2028). Sin embargo los resultados son menores a los esperados ya

que la inversion es baja pero los ahorros no son tan significativos como la propuesta uno.

En la tabla 25 se muestra la relaciéon entre la tasa de descuento elegida y la inversidon

necesaria.

Tasa de descuento Inversion inicial

17,80% 22820 délares
Tabla 25: Tasa de descuento- Inversion inicial propuesta dos.

En la tabla 26 se muestra el flujo acumulado de la propuesta dos.

Se observa que el periodo de recupero es en el décimo afio y al finalizar este el flujo

acumulado es 106645 dolares.
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Tabla 26: Flujo acumulado de la propuesta dos.

FLUJO DE FONDOS

-22820,00

-1954,30

-1954,30

-1954,30

-1954,30

360,70

2107,%

2107,%

2107,%

2107,%

125179,36

FLUJO ACUMULADO

-22820,00

477430

-26728,60

-28682,90

-30637,00

-26966,50

-24858,55

-22750,60

-20642,65

-18534,70

106645,16
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En la tabla 27 se muestra el Valor actual Neto de la propuesta dos y su tasa de retorno.

Tabla 27: VAN-TIR de la propuesta dos

6.11.3 Resultados de la propuesta tres

La propuesta tres representa buenos resultados, ya que la inversion se recupera en el periodo
cuatro (afio 2022). Si bien la inversidn es baja, los ahorros que se generan son menores a la

propuesta uno y dos.

En la tabla 28 se muestra la relaciéon entre la tasa de descuento elegida y la inversién

necesaria.

Tabla 28: Tasa de descuento-inversion inicial de la propuesta tres

Tasa de descuento Inversion inicial
17,80% 12000 ddlares

En la tabla 29 se muestra el flujo acumulado de la propuesta tres.
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Tabla 29: Flujo acumulado de la propuesta tres.
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La inversion se recupera en el cuarto afio y al finalizar el periodo de analisis (diez anos) el

flujo acumulado es 22668 délares.

En la tabla 30 se muestra el VAN Y TIR de la propuesta tres.

Tabla 30: VAN-TIR de la propuesta tres

6.11.4 Conclusiones del analisis econédmico financiero

Las tres propuestas presentan un VAN positivo y un recupero de la inversidn dentro del
periodo de andlisis (diez afos). La tasa de retorno de las tres propuestas es superior a la

exigida al proyecto (17.8%)

Sin embargo la propuesta uno es la que tiene el VAN y la tasa de retorno mas alta (trece

puntos por encima de la tasa de descuento exigida al proyecto)

El flujo de fondos acumulado de la propuesta uno es ampliamente superior respecto a las otras

dos alternativas.
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7 PROPUESTA SELECCIONADA

Luego de haber realizado el andlisis econémico- financiero de cada una de las propuestas se
opta por la propuesta uno ya que la misma devuelve una tasa de interés trece puntos mayor

a la tasa minima exigida y un VAN de 242251 ddlares.

Se parte de una inversion inicial alta de 356000 délares pero debido a que los ahorros son

significativos en el quinto periodo se recupera la inversion.

La propuesta uno tendrd un flujo acumulado luego de los diez afios, que es el periodo

considerado para el andlisis, de 1539153 délares.

La propuesta seleccionada es la descentralizacién de la carga de denuncias de Accidentes
Personales y la digitalizacion en la Unidad de Negocio a través del software de Gestion
Documental. Por este motivo cada zona sera responsable de ingresar los siniestros y de

mantener el legajo virtual asociado a cada siniestro.
En funcidn de la propuesta seleccionada se proponen las siguientes politicas generales:

e No incorporar al legajo fisico la documentacién que fue digitalizada y adjuntada al

siniestro salvo que se requiera archivar.

e Adjuntar al siniestro toda informacién ingresada por mail, sin incorporar al legajo

fisico.
e No agregar al legajo fisico la documentacidn copia generada desde los Portales.

e Todas las fotos a objetos que ingrese como justificacidon del siniestro adjuntandolas al

mismo. Los elementos de este tipo no deben enviarse al archivo.

e La digitalizacién se realiza en la zona de carga y se contard con un sistema repositorio

para el armado del legajo virtual

q ™

Datos Imagen digital Documentacion
Legajo estructurado de fisica
archivo

Repoasitorio
digital de
imdgenes

Claims
Guidewire

Repositorio

& /

Figura 81: Legajo virtual de la propuesta uno.
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7.1 ANALISIS DE IMPACTO DE PROPUESTA SELECCIONADA

7.1.1 Definicion
El analisis de impacto es una evaluacion realizada en funcidn de la brecha existente entre los

procesos actuales y futuros. Tiene por objetivo:

e Identificar: Las principales areas y puestos impactados (cambios en la estructura
organizacional y/o nuevos roles, responsabilidades) y los principales cambios en

procesos, procedimientos y tecnologia

e Definir estrategias y planes de accién para mitigar posibles impactos en la compaiiia.

7.1.2 Metodologia
Para medir el andlisis de impacto, se lleva los pasos previamente desarrollados: andlisis de la
situacién actual y futura, en funcién de esto se determina la brecha de cambio y el impacto

asociado.

Se debe determinar el tipo de impacto y su criticidad para diseiiar los planes de mitigacidn. Los

tipos de impacto son:

Negocio: Son cambios que afectan a la empresa desde un punto de vista estratégico. Impactos
que se generan dentro de la empresa y afectan al exterior (clientes, proveedores,

intermediario)
Proceso: Cambios que afectan a las actividades diarias de las personas.

Estructura: Cambios que afectan a la empresa en sus estructuras formales e informales y los

usos y costumbres de cada area, por ejemplo, la creacidn de nuevo puesto o area.

Roles: Cambio en el alcance de los roles y responsabilidades. Pueden generar cambios en las

descripciones de puestos o modificar las competencias requeridas para el puesto.

Tecnologia: Cambios que afectan a las diferentes areas de la empresa y/o hacia afuera al

momento de incorporar nueva tecnologia o realizar cambios en la existente.

Cada cambio puede generar mas de un tipo de impacto, la magnitud de cada uno se clasifica

en alta, media y baja.

La criticidad va de uno a cinco, siendo uno el nivel mas bajo y cinco el mas alto.
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En la tabla 31 se describe los dos procesos planteados, describiendo su situacién actual y

futura y los beneficios que trae asociado el cambio.

isis propio

: Ana

.

Fuente de informacion

PROCESOS DE NEGOCIO SISTEMAS SITUACION
PROCESO N1 Flujo de -
J GW |OPENTEXT| SAP ASIS TO BE Beneficio
(Macroproceso) Procesos
) ) i La recepcion de la documentaciony la
En las Unidades de Negocio, se recibe la P o y B )
g . , apertura del siniestro, en caso de Reduccion de envio de
documentacion y se reenvia la misma a ; ,
. corresponder, se realizara en el lugar donde [documentacion,
Casa Central donde se carga el siniestro, en : . o
) se recibe. Por lo tanto, se producira la disminuyendo los costos
caso de corresponder. Existe un solo canal L o o
y i X . |descentralizacion de la carga de siniestros. |de logistica y
Recepcion de de ingreso de denuncia: canal transaccional R N ;
: - . El proceso de digitalizacion e indexacion se  [almacenamiento. Mayor
Documentacion (gestor de siniestros). Los siniestros se ) ) i i . .
iy . realizara en la Unidad de Negocio, enviando |relacionamiento y
Gestion de y Apertura de cargan en el sistema NOVA, el cual genera L. B
- . X X X . - solamente los documentos fisicos que contencion al asegurado.
siniestros Siniestros el nimero de siniestro en el momento que ) ) i .
) ) requieran ser archivados por cuestiones  |Vision integral del
Accidentes se comienza la carga, lo que genera que L, )
) legales a Sunchales. Existirdn mds canales |cliente. Proceso
Personales muchas veces se llega al final de lacargay | . ) ,
de ingreso de denuncias: Portal de unificado de recepcidn y
se comprueba que no corresponde No ¥ o o
. ) Autogestion, Portal de Intermediario, lo que |carga de siniestros,
existe un asesoramiento al asegurado . . . . :
! ., |reducira el envio de archivos en formato  |reducciendo los tiempos
cuando acude presencialmente a la Unidad | . . ) . B
) fisico y producira un relacionamiento con el |de gestion.
de Negocio. . .
intermediario.
Posibilidad de gestionar
con el legajo virtual,
Digitalizacion e o B reducciendo la
y ) : L y La digitalizacion e indexacion de los N )
Gestion indexacion El proceso de digitalizacion e indexacion se ) psobilidad de extravio o
. X X ) . documentos se realizara en el lugar donde
Documental Accidentes realiza en Corporacion (Sunchales) . . manchas en la
se recibe la denuncia. .
Personales documentacion. Se logra
|a indexacion automatica
de los documentos

IClos

Cambios en los procesos y benef

Tabla 31
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En funcién del analisis anterior tipificaremos los tipos de cambios para los dos procesos y la

criticidad del cambio en la tabla 32.

Fuente de informacion: Analisis propio

PROCESOS DE NEGOCIO Tipificacion del Impacto
PROCESONL |  Flujode . ) Criticidad
Negocio Tecnologia Estructura | Procesos Roles
(Macroproceso)|  Procesos General
Recepcion de
d N Cambio enla Cambio en los . Modificacion en los
Documentacion| . . Necesidad de
, ubicacion geografica | sistemas (GW'y . roles,
Gestionde | yApertura de . crearo | Cambioenel N
N - deunarea. Cambio | Opentext)yen las " responsabilidades. | ~ ALTA
siniestros Siniestros , . modificar un- {proceso actual .
. en lagestionconel | interfaces con otros Necesidad de
Accidentes . . area o
cliente. sistemas (SAP) capacitacion
Personales
Cambioenla Cambio en los
Digitalizacion e | ubicacion geografica . Necesidad de perfiles de trabajo
y . y . Cambio en los . .
Gestion indexacion | de un area. Cambio sistemas Gl crearo | Cambioenel |y competencias de ATA
Documental | Accidentes |en la adquision de un ' modificar un |proceso actual| las personas,
Opentext) .
Personales  {nuevo proveedor (GW area necesidad de
y Opentext) capacitacion

Tipo de impacto para los procesos

Tabla 32
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Finalmente, clasifico la magnitud del cambio en funcidn a la matriz de la tabla 33.

Fuente de informacion: Analisis propio

|__ALTO ]
IMPACTO BAJO o ALTO o
ESCALA ﬂ a
Grupo de
Alcance del cambio trabajo Empresa
Cantidad de personas |Menos de Mas de
impactadas 10 1000
Tipo de cambio Simple Complejo
Grado de cambio en el Implica un
proceso No implica 100%
Grado de cambio en Implica un
teconologia No implica 100%
Grado de cambio en Implica un
roles No implica 100%
Grado de cambio en
estructura Implica un
organizacional No implica 100%

Tabla 33: Matriz de analisis de impacto
En la tabla 34 se realizé el analisis para los procesos “Recepciéon de Documentacion y Apertura

de Siniestros” y “Digitalizacidn e Indexacion de documentos”

Fuente de informacion: Analisis propio
BAJO ALTO

ESCALA n : : E

Alcance del cambio X

IMPACTO

Cantidad de personas
impactadas

Tipo de cambio X
Grado de cambio en el
proceso

Grado de cambio en
teconologia

Grado de cambio en
roles

Grado de cambio en
estructura X
organizacional

Tabla 34: Graduacion del impacto

Como conclusion se obtiene que el impacto del cambio es alto y critico, por ello es muy
importante el analisis de los roles que se necesitaran, los puestos de trabajo actuales y la
capacitacién a los usuarios. Para ello se detallaran los planes de mitigacién, los cuales tienen

por objetivo definir las acciones que reduzcan los impactos identificados anteriormente.

En la tabla 35 se detalla los planes de mitigacion.
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Fuente de informacidn: Analisis propio

PROCESOS DE NEGOCIO Plan de acciones de Mitigacion
PROCESO N1
Flujo de Procesos Accién Prioridad | Responsable
(Macroproceso)

1) Capacitacidn técnica y de procesos a
usuarios finales

., ., ., 2) Reuniones de entendimiento
Gestion de Recepcién de Documentacién y ) y

. - . coordinacion de acciones para Equipo de
siniestros- Apertura de Siniestros Accidentes . . M
L e, gestionar el cambio Importante Gestion del
Gestién Personales- Digitalizacion e L .
. ., . 3) Establecer un plan de Comunicacion, Cambio
Documental indexacién Accidentes Personales

definiendo el propdsito del proyecto

Tabla 35: Planes de mitigacién del impacto
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8 CONCLUSIONES

El proyecto final tiene por objetivo mejorar el proceso “Gestidn de siniestros” del producto
Seguro de Accidentes Personales y generar un proceso de Gestion Documental para el mismo
ya que hasta el momento no existe una correcta gestidon de la documentacidn y se detectan

costos que podrian reducirse.

Se analizé la situacidn actual para los dos ramos mds representativos de la compaiiia y los
cuales se van a implementar en el nuevo sistema, los cuales son: “Seguro de Accidentes
Personales” y “Seguro de Automotores” con el objetivo de tener una representacién de lo que
sucede actualmente en la compaiiia para los dos productos que mayores ventas generan para

la compaiiia.

Se planteo tres alternativas. La primera alternativa tiene por objetivo mejorar el proceso de
“Apertura de Siniestros” para todos los siniestros de Seguro de Accidentes Personales y
generar un proceso de “Digitalizacion de la documentacién” que lleve a una correcta Gestion

Documental.

La propuesta dos y tres tienen por objetivo mejorar el proceso de “Digitalizacion de la
documentaciéon” una vez que se haya implementado el sistema nuevo o con los sistemas

actuales en caso de que no se pueda llevar a cabo la implementacién del sistema core.

Al realizar el estudio de andlisis de costos beneficios, se opta por la primera propuesta:
“ . e ., s . .
Apertura de siniestros y digitalizacion e indexacion automatica en la Unidad de Negocio” para

todos los siniestros de Seguro de Accidentes Personales.
Con la implementacién del nuevo proceso se podra lograr las siguientes mejoras:

1) Aumentar el numero de usuarios o clientes, ya que al automatizar los procesos de
archivo y digitalizacidn se podra reubicar al personal en una nueva area comercial que
permita ofrecer los seguros de Accidentes Personales a través de llamadas telefdnicas,

venta web lo que incrementara el nimero de clientes.

2) Reducir el crecimiento actual y futura del sector de archivo: Actualmente se enfrenta

con un importante problema de capacidad debido a que tuvo un crecimiento mayor al

esperado en cuanto a ocupacién por la falta de politicas de expurgo definidas.
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3)

4)

5)

6)

7)

A través del nuevo proceso y de las propuestas de mejoras se disminuird

completamente la documentacidn fisica.

Reducir tiempos de gestion de carga y agilizar la busqueda frente a pedidos puntuales.

Facilitar el rastreo de la documentacién frente a auditorias internas y externas.

Reducir el consumo de papel y de los costos del resto de los insumos.

Reducir los costos de transporte, de elementos de oficina, estanterias y alquiler al

mejorar el proceso.

Brindar a los asegurados un portal web para que puedan denunciar sus siniestros lo

que permite agilizar los tiempos de gestion y fidelizar a los mismos.

Se llega a la conclusién de que las mejoras propuestas permiten mejorar la gestion del proceso

“Gestidon de Siniestros” y generar un nuevo proceso de “Gestién Documental”. Esto permite

agilizar tiempos, procedimientos, costos.

También permite generar nuevos clientes y fidelizar a los existentes, debido a que se brindara

un mejor servicio.
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