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RESUMEN

El proyecto se ha denominado “Mejoramiento y control de los servicios asociados a la liquidacion
de siniestros” y tiene como propdsito predecir la demanda de siniestros y gestionar las capacidades que
existe dentro del proceso, considerandose como una mejora relevante y clave para BancoEstado

Corredores de Seguros.

De esta forma se busca detectar a través de ciertas variables la demanda de denuncios de
siniestros por un periodo de tiempo, con el objetivo de gestionar eficientemente las capacidades del
proceso mas critico de la organizacién, que de cara al cliente no esta operando de acuerdo a sus
necesidades y/o expectativas, y con ello elevar los indices de cumplimiento de niveles de servicio a un

95%, los cuales actualmente son muy bajos.

La base fundamental para el mejoramiento del proceso, es el conocimiento existente en los propios

funcionarios para realizarlo y confeccionar un modelo de pronéstico que permita predecir la demanda.
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1. Planteamiento y motivaciones iniciales del proyecto

1.1.  Antecedentes de la Industria y la Empresa

1.1.1. La Industria de Seguros

En la actualidad existen en Chile 53 compariias de seguros, donde destaca la presencia de grupos
norteamericanos y europeos, 23 de seguros generales y 30 de seguros de vida, operando también una

compaiiia reaseguradora.

Como complemento necesario para la actividad, operan en el mercado 15 corredores de
reaseguros, 202 liquidadores de seguros y 2.409 corredores de seguros segun los datos de la

Superintendencia de Valores y Seguros para el afio 2003.

En el afio 1997 hubo una modificacién a la ley de Bancos (Ley General de Bancos D.F.L3 de 1997
Titulo IX, Pérrafo 1, Art.70) que permiti6 a estos, entrar en el negocio de seguros a través de la formacion
de filiales dedicadas al corretaje de seguros. Algunos bancos partieron en el afio 98, como es el caso de

BancoEstado.

Durante el afio 20071, la prima intermediada en el mercado asegurador fue de $1.910.009 millones
(US $3.852.224.555 0 97.336.955 UF) equivalente al 62,44% de la prima directa del mercado asegurador.
El crecimiento anual de la prima intermediada fue un 15,3%.

* La participacion promedio en la prima intermediada por tipo de corredor en los Ultimos siete afios,
es la siguiente: Corredores personas juridicas 36,0%, corredores personas naturales 33,7%, corredores

bancaseguros 23,4%, y casas comerciales 6,9%.

* El crecimiento promedio de las ventas de los corredores en los Ultimos seis afios es el siguiente:
Corredores casas comerciales 28,4%, corredores bancaseguros 21,2%, corredores personas juridicas

7,3%, y los corredores personas naturales 1,1%.

Seguros Generales:

! Informacién disponible en pagina Web de La Asdéimcde Aseguradoras de Chile
http://www.aach.cl/contenido.asp?UR=EO0CgOHKID33G93




* Durante el afio 2007 el total de primas intermediadas alcanzé $867.154 millones, con un
crecimiento anual de 12,3%. Las primas intermediadas captaron un 85,07% de la prima directa en seguros
generales.

* De ellas, el 53,5% fueron intermediadas por corredores persona juridica, un 22,8% por corredores

bancaseguros, el 13,5% por casas comerciales y un 10,2% por personas naturales.

* Durante el afio 2007, la venta de seguros de incendio y sus adicionales incluyendo terremoto
representd el 33,6% del total de la prima intermediada por los corredores de seguros generales, de la cual
el 64,1% fue comercializada por personas juridicas. Por su parte, la prima de seguros de vehiculos
representa el 22,6% del mercado de seguros generales, y alrededor del 41,9% de estos fueron

intermediados por personas juridicas.

1.1.2. La Empresa
BancoEstado decidi6 estar presente en este negocio fundamentalmente por dos razones:

Primero, para llegar con seguros a una gran cantidad de gente que tradicionalmente no tenia
acceso a los seguros, porque ni los corredores de seguros, ni las compafiias se los habian ofrecido, ya que
éstos que no tenian los medios de pago para hacer efectivo el pago mensual. Asi se intenta masificar

seguros y llegar con seguros a una gran cantidad de gente.

El segundo objetivo de la creacion de la empresa es hacer negocios, de modo de aprovechar el
concepto de “Banca seguros’, en que se sirve de la red de distribucion, vale decir; de la base de datos del

Banco, para vender seguros como un producto mas.

En sus origenes el equipo lo conformaban 6 personas, entre ellas: Fernando Silva como Gerente

General, Loreto Campos; Gerente de Planificacion y Hernan Carrasco, Gerente de Operaciones.

Fue asi como el 22 de septiembre de 1999 nace la empresa como filial del Banco del Estado con el
objetivo de ofrecer a los clientes del Banco una amplia gama de seguros, a bajos precios y con las mejores
coberturas, llegando en especial a los segmentos que por su condicidén socioeconémica no tienen acceso a
estos productos. De esta forma, el Banco ingres6 plenamente a las actividades de BancaSeguros,

perfilandose como el mas importante canal para la comercializacion masiva de seguros.

El exitoso rendimiento lleva a BancoEstado el13 de septiembre del 2004 a materializar la

promesa de venta y alianza estratégica con MetLife Inc., compafiia estadounidense lider en la venta de



seguros de vida, con el fin de seguir potenciando el negocio y ampliar aun mas la oferta de productos al
segmento de clientes. Culminando el proceso iniciado dos afios antes y que tenia como finalidad la

incorporacién de un socio estratégico internacional.

BancoEstado Corredores de Seguros S.A. (BECS) contintia como filial del Banco, pero con
un 50,1% de propiedad de BancoEstado y 49,9% de MetLife Chile Inversiones Ltda.

En poco tiempo, esta filial de BancoEstado ha ido tomando fuerte participacion en el mercado de
BancaSeguros, y hoy se ha convertido en la corredora mas importante en productos vendidos o cantidad

de seguros vigentes.

En términos de venta (prima anual), son segundos, dentro de los corredores bancarios y si
nos vamos al ranking dentro de los corredores de seguros del pais (2.000 aseguradoras), se encuentran en

el lugar numero cuatro.

1.2.1.1 Visidn

BancoEstado Corredores de Seguros (BECS) sera un referente en la asesoria de intermediacion
de seguros, liderando el mercado a través de una oferta de seguros innovadora, al alcance de todos los

chilenos.

1.2.1.2 Mision

La misiéon de BancoEstado Corredores de Seguros (BECS) es satisfacer las necesidades de
proteccion de las personas y empresas a lo largo de todo Chile, entregando soluciones de seguros para

administrar el riesgo y que creen valor econdmico a sus clientes y accionistas.

1.2.1.3 Valores Corporativos.

Q La confianza.
O El compromiso.
Q El respeto por las personas.

O La Excelencia.



1.2.1.4 Mapa Estratégico BECS

A continuacién se visualiza el mapa estratégico de la Corredora de Seguros de BancoEstado.

Las

cajas que se encuentran en rojo seran impactadas positivamente por este proyecto.

Activos
Intangibles

Financiera

Clientes

Procesos [nternos

Mantener
participacion de
M ercado

de gastos sobre
ingresos por
com isiones

Martener la eficiencia

Incrementar 12
generacion de
|ngresns en
comisiones

Bancarizar através de
lo=s sequros

Impacta Social

Imagen

Relacién E §‘ i I ? \\

Afributos Profucofservicio

Satisfacer necesidad
de proteccion

Procesos de Gedion de Operacl es

Formalizacion Procesos
Citicos de la Corredora v
Contratos de Servicios entre &
Corredora y Gerendas Banco

‘\'__———sn

Frocesos we

__/

Ofrecer servicios
Segmentados, através
de hMulticanalidad

Frocesos
reguladores v
sociales

P rocesosg
o & InnogEcidn

=

Gestiin de € Ilentes

50

Cum plimiento
de auditorias

Capital humano

Desarrollar las competencias del

recurzo humano arientados alos
objetivos del negocio.

Capital de Inform acién

Potenclar la alisnza
es‘tra‘teglca con los
trabajadores

Capital Organizacional

Posicionar en el Recurso Humano Ios\

principios v valores gue distinguen a la
empresa, para garantizar una identidad
com partida por todos

./

Figura 1: Mapa Estratégico de BancoEstado Corredores de Seguro

1.2.1.5 Lineamien

tos estratégicos

B Gestion de excelencia: Calidad en el hacer con orientacion al cliente.
O Cumplir con los niveles de servicio en los procesos claves del negocio en funcion de las

necesidades de los clientes.

a

automatizacion.

(M

Optimizar los procesos claves del negocio a través de la integracion, normalizaciéon y

Incorporar la excelencia en la cultura organizacional.
Fidelizacion de los actores relevantes (Socios, Clientes, Organismos Fiscalizadores, otros).

Mejorar el nivel de riesgo operacional y controles internos.

B Ser un actor relevante en la intermediacién de seguros.

QO Incrementar la generacion de ingresos en comisiones.
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U Mantener la eficiencia de gastos sobre ingresos por comisiones.

O Mantener participacion de mercado.

B Desarrollar y cuidar en forma integral a las personas
U Desarrollar las competencias del recurso humano orientados a los objetivos del negocio.

U Hacer de esta empresa un buen lugar para trabajar, en consideracion a las mejoras areas

del Banco.

QO Posicionar en el Recurso Humano los principios y valores que distinguen a la empresa,

para garantizar una identidad compartida por todos.

B Ser cercano y estar junto al cliente en todo su ciclo de vida en funcién de la segmentacion

del Banco.

U Generar ofertas de valor por segmento con eficiencia en la administracion de riesgo de

cobertura de seguros y considerando la cadena de servicio.

QO Fidelizar a nuestros clientes para alcanzar relaciones a largo plazo.

(M

Potenciar la vinculacién y principalidad del banco, a través de seguros.

O Mejorar el conocimiento del cliente a través de variables descriptivas y conductuales por

segmento.

1.2.1.6 Productos

Banco Estado tiene una gran variedad de seguros como se detalla a continuacion:

Con respecto a la familia:

- Seguro de renta diaria por hospitalizacién.
- Seguro de maxima proteccion

- Seguro de asistencia activa

- Seguro educacion asegurada

- Seguro muerte accidental
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Seguro vida e invalidez

Seguro vida e invalidez ahorro vivienda

Seguro de vida para cuenta de ahorro estudio seguro
- Seguro hipotecario hospitalizacion
- Seguro hipotecario vida e invalidez total y permanente 2/3
Con respecto a los bienes:
- Seguro automotriz
e Premium
» Tradicional
* Auto antiguo

» Pérdida total y responsabilidad civil.

Seguro incendio hogar

Seguro hipotecario incendio al contenido

Seguro hipotecario desempleo e incapacidad temporal convenio MINVU

Seguro hipotecario desempleo e incapacidad temporal subsidiados decreto supremo numero 40

titulo transitorio.

Antecedentes de los seguros colectivos obligatorios vinculados al crédito hipotecario.
Con respecto a las tarjetas y cuentas:

- Seguro tarjeta segura

- Seguro chequera segura y asistencia legal

- Seguro crédito protegido

- Seguro linea de crédito protegido

- Seguro desempleo y adicionales con cargo a la tarjeta de crédito

- Seguro desgravamen crédito de renegociacion —bullet renovable
1.2.1.7 Ventas

En el anexo 1 se detallan las ventas mensuales para el afio 2009 y para el afio 2010 de todos los
productos se seguros ofrecidos por BancoEstado:

1.2.1.8 Estructura Organizacional BECS

Dada la extension de la estructura organizacional de la empresa, se detallaréd especialmente la

relevante para el proyecto.
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» Gerencias BancoEstado Corredores de Seguros

Gemrente General

Femando Silva S.

Asistente Gerencia
Paola Heim

| — [

R eftlngyj Gerente de | Gerente de

’ - ok : Gerente de
fm"?egmm:f‘ Servicio al Cliente Opgaf’ms y ‘“3,":__’”'5“‘“““” Personas
i LR Loreto Campos L. | il sl Soledad Sanchez 5.

\Christian Richter S..

N Juan Grocco A.

Figura 2: Organigrama de Gerencias BECS

> Gerencia Operaciones y Sistemas

La Sub Gerencia que se vera impactada por el proyecto es la Sub Gerencia de Beneficios.

El proyecto lo lidera el &rea de Tecnologia y Procesos, donde se encuentran los “Lideres de

Proyecto”.
Gerente Operaciones
y Sistemas
Christian Richter
Analista de Gestion Asistente Gerencia
Operaciones y Sistemas - 5 :
Carolina Contreras [ | Marcela Silva
Subgerente Produccion | [ Subgerente Beneficios | " Jefe Tecnologia y
Procesos
| M. Soledad Opate | Jaime Bustos Patricio Jimenez

Figura 3: Organigrama Gerencia de Operaciones y Sistemas BECS
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1.2.  Presentacion del Proyecto

El proyecto se ha denominado “Mejoramiento y control de los servicios asociados a la liquidacion
de siniestros” y tiene como proposito predecir la demanda de siniestros y gestionar las capacidades que
existe dentro del proceso, considerandose como una mejora relevante y clave para BancoEstado
Corredores de Seguros.

De esta forma se busca detectar a través de ciertas variables la demanda de denuncios de
siniestros por un periodo de tiempo, con el objetivo de gestionar eficientemente las capacidades del
proceso mas critico de la organizacién, que de cara al cliente no esta operando de acuerdo a sus
necesidades y/o expectativas, y con ello elevar los indices de cumplimiento de niveles de servicio a un
95%, los cuales actualmente son muy bajos.

La base fundamental para el mejoramiento del proceso, es el conocimiento existente en los propios

funcionarios para realizarlo y confeccionar un modelo de pronostico que permita predecir la demanda.

1.2.1. Objetivos del proyecto
> Predecir la demanda de siniestros
> Gestionar eficientemente la demanda de siniestros.

> Cumplir en un 95% los esténdares de tiempo establecidos para los casos gestionados dentro del
proceso de beneficios.

> Disminuir los procesos manuales en la liquidacion de siniestros.

» Generar informacién que permita tomar decisiones oportunamente, en relacién a la eficiencia del
proceso

> Disminuir el re-trabajo en las areas operativas producto a reclamos de los clientes.

1.2.2. Motivaciones del Proyecto

El proyecto se respalda en la declaracion que realiza BancoEstado en su plan estratégico 2010:
Ser cada dia mas eficientes, mejorar continuamente la eficiencia del banco para prestar un servicio de
clase mundial a los clientes, maximizando el impacto de la institucion en el pais.
14



BancoEstado ha decaido en sus niveles de satisfaccion de cliente, lo cual se ve reflejado
directamente en las encuestas y en la cantidad de reclamos recibidos, sobre todo de desde la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), cuyo informe trimestral del
comportamiento de la banca en esta materia, sefiala que BancoEstado no se encuentra en buen pie, dado
que registra los mayores indices de tiempos de respuesta y reiteraciones por parte de ese organismo.

Adicionalmente a lo mencionado, uno de los procesos criticos que se ve afectado es el de

“Liquidacion de Siniestros”, el cual carece de un modelo que permita controlarlo.

1.2.3. Procesos impactados.

El proceso que serd impactado con la implementacidén del proyecto es el mas critico de la

organizacion, denominado “Liquidacion de Siniestros”.

El proceso Liquidacion de Siniestros comienza desde que el cliente denuncia un siniestro en la
Sucursal del Banco o en el &rea de servicio al cliente de la corredora, posteriormente el denuncio se asigna
a un ejecutivo del area de Beneficios de la corredora, para analizar y derivar a la Compafiia de seguros,
quién analiza y entrega resolucién al area de Beneficios de la Corredora y por Ultimo el banco amortiza la

deuda o entrega el pago al beneficiario.

En lafiguran°4 se refleja el proceso de alto nivel de “Liquidacion de Beneficios”.

Recibi lucid
Realizar Asignar y analizar Analizar y CIIE pasolucIon Amortizar deuda o

denuncio Siniestro Resolver ¥ enviar | entregar
documentacion

de Siniestro siniestro pago a Beneficiario
a Banco

Figura N°4 “Proceso alto nivel Liquidacion de Beneficios”

15



2. Marco Teérico Conceptual

A continuacion se presentan diferentes antecedentes tedricos como base fundamental para la
comprension del proyecto y que entregan sustento a la estrategia a utilizar por BancoEstado Corredores de
seguros en el desarrollo del proyecto “Mejora y Control de servicios asociados a la Liquidacion de

Siniestros”.

21.  Inteligencia de Negocios (Bl)

Business Intelligence es la habilidad para transformar los datos en informacion, y la informacion en

conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones en los negocios.

Desde un punto de vista mas pragmatico, y asociandolo directamente con las tecnologias de la
informacion, podemos definir Business Intelligence como el conjunto de metodologias, aplicaciones y
tecnologias que permiten reunir, depurar y transformar datos de los sistemas transaccionales e informacién
desestructurada (interna y externa a la compafiia) en informacion estructurada, para su explotacion directa
(reporting, analisis OLTP / OLAP, alertas, entre otros) o para su andlisis y conversién en conocimiento,

dando asi soporte a la toma de decisiones sobre el negocio.

La inteligencia de negocio actua como un factor estratégico para una empresa u organizacion,
generando una potencial ventaja competitiva, que no es otra que proporcionar informacion privilegiada para
responder a los problemas de negocio: entrada a nuevos mercados, predicciones de demanda,
promociones u ofertas de productos, eliminacion de islas de informacion, control financiero, optimizacion de
costos, planificacién de la produccion, analisis de perfiles de clientes, rentabilidad de un producto concreto,

dentro de los principales.
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2.1.1. Breve Historia

En un tiempo, las organizaciones dependian de sus departamentos de sistemas de informacion
para proporcionarles reportes estandar y personalizados. Esto ocurri6 en los dias de los mainframes y
minicomputadoras, cuando la mayoria de los usuarios no tenia acceso directo a las computadoras. Sin
embargo, esto comenzd a cambiar en los afios 70's cuando los sistemas basados en servidores se

convirtieron en la moda.

Aun asi estos sistemas eran usados principalmente para transacciones de negocios y sus
capacidades de realizar reportes se limitaba a un nimero predefinido de ellos. Los sistemas de informacién
se sobrecargaban y los usuarios tenian que esperar por dias 0 semanas para obtener sus reportes en caso

que requirieran reportes distintos a los estandares disponibles.

Con el paso del tiempo, fueron desarrollados los sistemas de informacién ejecutiva (EIS, por sus
siglas en inglés), los cuales fueron adaptados para apoyar a las necesidades de ejecutivos y
administradores. Con la entrada de la PC, y de computadoras en red, las herramientas de Bl proveyeron a

los usuarios de la tecnologia para crear sus propias rutinas basicas y reportes personalizados.

La figura muestra una breve resefia historica de como fue desarrollandose lo que ahora se conoce
como Business Intelligence, también se puede observar la manera en que las aplicaciones relacionadas al

soporte de decisiones han ido evolucionando con el paso del tiempo.2

2 http://www.qgestiopolis.com/recursos5/docs/ger/bweotm
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Ciclo de vida de las aplicaciones de soporte a la decision

Business
Intelligence

-

Customer
Relationship
Management
Data
Warehousing

House-Holding
Databases

Integracidn del
cliente

Valor Relativo al Soporte a la Decisidn

~1965 ~1975 ~1985 ~ 1995 =2000 ~2005

Figura N°5 “Ciclo de vida de las aplicaciones de soporte a la decision”

21.2. Knowledge Discovery in Databases ( KDD)

KDD es el proceso no trivial de identificar patrones previamente desconocidos, validos, nuevos,
potencialmente Utiles y comprensibles dentro de los datos.

Este proceso muestra las etapas que se deben efectuar para lograr identificar cuéles son los
patrones de comportamiento de la informacion que se esté analizando, donde estructura se refiere a
patrones, modelos predictivos, relaciones ocultas, interesantes o susceptibles de generar margen para la

empresa 3.

En la figura siguiente se muestran las etapas del proceso KDD:

% Informacién de presentacién de cursos “Businessllience”, dictado por Luis Aburto,
https://www.u-cursos.cl/ingenieria/2010/1/IN78Ji&tbrial/
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Figura N°6 “Etapas del proceso KDD”

Consolidacién de Datos: La primera etapa para efectuar el proceso es contar con una
masa critica de datos, donde se utilizan frecuentemente ETL para extraer la informacion de
las fuentes disponibles (bases de datos). Asimismo, de esta etapa debe obtenerse datos
de calidad, en cuanto sean correctos, no ambiguos, completos y consistentes; para ello las
subetapas son: extraer, limpiar, conformar y entregar.

Seleccién y Procesamiento: En esta etapa es relevante efectuar una previsualizacién de la
informacién, que permita por ejemplo eliminar los outliers para evitar distorsiones en los
resultados. Asimismo, es importante normalizar los datos; para finalmente poder
determinar cuales son las variables mas representativas que permitiran obtener
informacién de los datos.

Data Mining: Esta etapa permite encontrar estructuras interesantes en los datos, referido

a patrones estadisticos, modelos predictivos y relaciones ocultas.

Interpretacion y Evaluacion: En esta etapa se efectua la interpretacion de los modelos
obtenidos, evaluando los resultados del mismo, por ejemplo a través del error cuadratico
de cada modelo.

Visualizacion del Conocimiento: Esta etapa consiste en transformar la informacion en
conocimiento, por ejemplo, transformar la informacién de prediccion de ventas de un
producto en conocimiento respecto a los quiebres de stock para formar la politica de

inventario de una empresa.
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» Apoyo a la Toma de decisiones: Esta es |a etapa final del proceso KDD, donde a partir
del conocimiento visualizado, es posible apoyar la toma de decisiones en la empresa;
siguiendo el ejemplo anterior, el conocimiento que permite generar una buena politica de
reposicién de inventario de un producto permite decidir cudndo es conveniente comprar,

contando con un factor de anticipacion que optimiza los recursos de la empresa.

2.1.3. Data Mininng

La mineria de datos (DM, Data Mining) consiste en la extraccion no trivial de informacion que
reside de manera implicita en los datos. Dicha informacion era previamente desconocida y podra resultar
Util para algun proceso. En otras palabras, la mineria de datos prepara, sondea y explora los datos para
sacar la informacion oculta en ellos.

Bajo el nombre de mineria de datos se engloba todo un conjunto de técnicas encaminadas a la
extraccion de conocimiento procesable, implicito en las bases de datos. Esta fuertemente ligado con la
supervision de procesos industriales ya que resulta muy util para aprovechar los datos almacenados en las
bases de datos.

Las bases de la mineria de datos se encuentran en la inteligencia artificial y en el andlisis
estadistico. Mediante los modelos extraidos utilizando técnicas de mineria de datos se aborda la solucién a
problemas de prediccion, clasificacion y segmentacion4.

21.4. Proceso de Data mining

Un proceso tipico de mineria de datos consta de los siguientes pasos generales:

1. Seleccidn del conjunto de datos, tanto en lo que se refiere a las variables objetivo (aquellas que se
quiere predecir, calcular o inferir), como a las variables dependientes (las que sirven para hacer el
calculo o proceso), como posiblemente al muestreo de los registros disponibles.

2. Andlisis de las propiedades de los datos, en especial los histogramas, diagramas de dispersion,
presencia de valores atipicos y ausencia de datos (valores nulos).

3. Transformacién del conjunto de datos de entrada, se realizara de diversas formas en funcién del

analisis previo, con el objetivo de prepararlo para aplicar la técnica de mineria de datos que mejor

4 http://es.wikipedia.org/wiki/Miner%C3%ADa de datos
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se adapte a los datos y al problema, a este paso también se le conoce como preprocesamiento de
los datos.

4. Seleccionar y aplicar la técnica de mineria de datos, se construye el modelo predictivo, de
clasificacion o segmentacion.

5. Extraccion de conocimiento, mediante una técnica de mineria de datos, se obtiene un modelo de
conocimiento, que representa patrones de comportamiento observados en los valores de las
variables del problema o relaciones de asociacién entre dichas variables. También pueden usarse
varias técnicas a la vez para generar distintos modelos, aunque generalmente cada técnica obliga
a un preprocesado diferente de los datos.

6. Interpretacion y evaluacion de datos, una vez obtenido el modelo, se debe proceder a su validacion
comprobando que las conclusiones que arroja son validas y suficientemente satisfactorias. En el
caso de haber obtenido varios modelos mediante el uso de distintas técnicas, se deben comparar
los modelos en busca de aquel que se ajuste mejor al problema. Si ninguno de los modelos
alcanza los resultados esperados, debe alterarse alguno de los pasos anteriores para generar

nuevos modelos.

Si el modelo final no superara esta evaluacion el proceso se podria repetir desde el principio o, si el
experto lo considera oportuno, a partir de cualquiera de los pasos anteriores. Esta retroalimentacion se

podra repetir cuantas veces se considere necesario hasta obtener un modelo valido.

Una vez validado el modelo, si resulta ser aceptable (proporciona salidas adecuadas y/o con
margenes de error admisibles) éste ya esta listo para su explotacion. Los modelos obtenidos por técnicas
de mineria de datos se aplican incorporandolos en los sistemas de andlisis de informacion de las
organizaciones, e incluso, en los sistemas transaccionales. En este sentido cabe destacar los esfuerzos del
Data Mining Group, que esta estandarizando el lenguaje PMML (Predictive Model Markup Language), de
manera que los modelos de mineria de datos sean interoperables en distintas plataformas, con
independencia del sistema con el que han sido construidos. Los principales fabricantes de sistemas de

bases de datos y programas de anélisis de la informacion hacen uso de este estandar.

Tradicionalmente, las técnicas de mineria de datos se aplicaban sobre informacién contenida en
almacenes de datos. De hecho, muchas grandes empresas e instituciones han creado y alimentan bases
de datos especialmente disefiadas para proyectos de mineria de datos en las que centralizan informacién
potencialmente util de todas sus é&reas de negocio. No obstante, actualmente estd cobrando una

importancia cada vez mayor la mineria de datos desestructurados como informacién contenida en ficheros
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de texto, en Internet, entre otros.

2.1.5. Datamart

Es una base de datos departamental, especializada en el almacenamiento de los datos de un area
de negocio especifica. Se caracteriza por disponer la estructura 6ptima de datos para analizar la
informacion al detalle desde todas las perspectivas que afecten a los procesos de dicho departamento. Un
datamart puede ser alimentado desde los datos de un datawarehouse, o integrar por si mismo un

compendio de distintas fuentes de informacion.

Por tanto, para crear el datamart de un area funcional de la empresa es preciso encontrar la
estructura 6ptima para el andlisis de su informacion, estructura que puede estar montada sobre una base
de datos OLTP, como el propio datawarehouse, o sobre una base de datos OLAP. La designacién de una u
otra dependera de los datos, los requisitos y las caracteristicas especificas de cada departamento. De esta

forma se pueden plantear dos tipos de datamarts:

o Datamart OLAP

Se basan en los populares cubos OLAP, que se construyen agregando, segun los requisitos de
cada area o departamento, las dimensiones y los indicadores necesarios de cada cubo relacional. EI modo
de creacion, explotacion y mantenimiento de los cubos OLAP es muy heterogéneo, en funcién de la

herramienta final que se utilice.

o Datamart OLTP

Pueden basarse en un simple extracto del datawarehouse, no obstante, lo comdn es introducir

mejoras en su rendimiento (las agregaciones y los filtrados suelen ser las operaciones méas usuales)
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aprovechando las caracteristicas particulares de cada area de la empresa. Las estructuras mas comunes
en este sentido son las tablas report, que vienen a ser fact-tables reducidas (que agregan las dimensiones
oportunas), y las vistas materializadas, que se construyen con la misma estructura que las anteriores, pero
con el objetivo de explotar la reescritura de queries (aunque sélo es posible en algunos SGBD avanzados,

como Oracle).

Los datamarts que estan dotados con estas estructuras optimas de analisis presentan las

siguientes ventajas:

3.1 Poco volumen de datos

3.2 Mayor rapidez de consulta

3.3 Consultas SQL y/o MDX sencillas
3.4 Validacion directa de la informacion

3.5 Facilidad para la historizacién de los datos

2.1.6. Datawarehouse

En el contexto de la informatica, un almacén de datos (del inglés data warehouse) es una
coleccion de datos orientada a un determinado ambito (empresa, organizacion, etc.), integrado, no
volatil y variable en el tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la que se utiliza. Se
trata, sobre todo, de un expediente completo de una organizacion, mas alld de la informacion
transaccional y operacional, almacenado en una base de datos disefiada para favorecer el analisis y la
divulgacion eficiente de datos (especialmente OLAP, procesamiento analitico en linea). El
almacenamiento de los datos no debe usarse con datos de uso actual. Los almacenes de datos

contienen a menudo grandes cantidades de informacion que se subdividen a veces en unidades
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l6gicas mas pequefas dependiendo del subsistema de la entidad del que procedan o para el que sea

necesario.
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Figura N°7 “Ejemplo de Data Warehouse”

Los sistemas y componentes del Bl se diferencian de los sistemas operacionales en que estan
optimizados para preguntar y divulgar sobre datos. Esto significa tipicamente que, en un datawarehouse,
los datos estan desnormalizados para apoyar consultas de alto rendimiento, mientras que en los sistemas
operacionales suelen encontrarse normalizados para apoyar operaciones continuas de insercion,
modificacién y borrado de datos. En este sentido, los procesos ETL (extraccion, transformacién y carga),
que nutren los sistemas BI, tienen que traducir de uno o varios sistemas operacionales normalizados e

independientes a un Unico sistema desnormalizado, cuyos datos estén completamente integrados®.

S http://www.sinnexus.com/business intelligence/
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2.1.7. Conclusion

En definitiva, una solucion Bl completa permite:

= Observar jqué esta ocurriendo?
= Comprender ¢ por qué ocurre?
= Predecir ¢ qué ocurriria?

= Colaborar ¢ qué deberia hacer el equipo?

2.2. Pronésticos

2.21. Introduccion

El prondstico se define como un proceso de estimacion de un acontecimiento futuro, proyectando
hacia el futuro datos del pasado. Estos, se combinan sistematicamente en forma predeterminada para
hacer una estimacion del futuro.

La prediccion es un proceso de estimacion de un suceso futuro basandose en consideraciones
subjetivas diferentes a los simples datos provenientes del pasado; estas consideraciones subjetivas no
necesariamente deben combinarse de una manera predeterminada. Es decir, cuando no existen datos del
pasado, se requiere una prediccion, y de lo contrario, se necesita un pronéstico.

Los pronosticos son la base de la planificacion corporativa a largo plazo. El personal de produccion
y de operacion utiliza pronésticos para tomar decisiones periddicas con respecto a la seleccion de
procesos, a la planificacion de la capacidad, a la planificacion de la produccién, a la programacion de

actividades y al inventario.
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Téngase presente que un pronéstico perfecto suele ser imposible. Es fundamental revisar y
actualizar continuamente los prondsticos con base en los datos mas recientes, lo que se logra con un
sistema flexible de planificacion de la produccion.

Podemos diferenciar dos tipos de prondsticos: prondsticos detallados para un articulo especifico
que se emplean para planear el uso a corto plazo, y en el otro extremo se requieren pronosticos globales
sobre las demandas de productos en un horizonte de tiempo mucho mas lejano. Se deben utilizar
diferentes horizontes de tiempo segun la informacidn que se necesite para los distintos tipos de decisiones

de planeacion.

2.2.2. Demanda

Demanda es una relacién que muestra las distintas cantidades de un bien que el consumidor o los
consumidores desearian o0 seran capaces de adquirir a precios alternativos posibles durante un periodo de

tiempo dado.

» Demanda Independiente: La demanda de un bien o servicio no esta relacionada con la demanda
de algun otro bien o servicio.
» Demanda dependiente: La demanda de un bien o servicio esta relacionada con la demanda de uno

0 mas productos Dependencia Vertical o Dependencia Horizontal.

2.2.3. Tipos de Pronésticos

Los pronésticos se pueden clasificar en cuatro tipos basicos: cualitativos, anélisis de series de
tiempo o cuantitativos, relaciones causales y simulacion.

Las técnicas cualitativas son de caracter subjetivo y se basan en estimaciones y opiniones. El
analisis de series de tiempo se basa en la idea de que se pueden usar los datos relacionados con la
demanda del pasado para realizar prondsticos. Los pronosticos causales suponen que la demanda esta
relacionada con uno o mas factores subyacentes del ambiente. Los modelos de simulacion permiten al

pronosticador recorrer una gama de suposiciones sobre la condicion del pronéstico.
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» Modelos comunes para prondsticos cuantitativos

«  Promedio Mdvil Simple: Se promedia un periodo que contiene varios puntos de datos, dividiendo la
suma de los valores de los puntos entre el numero de puntos. Asi, cada punto tiene la misma
influencia.

» Promedio M&vil Ponderado: Ciertos puntos se ponderan mas o menos que otros, segun se
considere conveniente de acuerdo con la experiencia.

» Suavizamiento Exponencial: Los puntos de datos més recientes tienen mayor peso; este peso se
reduce exponencialmente cuanto mas antiguo son los datos.

» Andlisis de Regresiones: Ajusta una linea recta a datos pasados, por lo general relacionando el
valor del dato con el tiempo. El método de ajuste mas comun es el de minimos cuadrados.

» Técnica Box Jenkins: Muy complicada, pero al parecer la mas precisa de las técnicas estadisticas
disponibles.

» Series de Tiempo de Shiskin: Eficaz para descomponer una serie de tiempo en estacionalidad,
tendencia e irregulares. Requiere por lo menos tres afios de datos histéricos. Muy bueno para
identificar puntos de cambio, por ejemplo, en ventas de una compafia.

» Proyeccién de Tendencias: Ajusta una linea de tendencia matematica a puntos de datos y la

proyecta hacia el futuro.

224, Analisis de series de Tiempo

Variaciones estacionales: Son movimientos regulares ascendentes o descendentes en una serie

temporal que estan vinculados a eventos periodicos.

Etapas:

1. Encontrar la demanda histérica media de cada temporada.

2. Calcular la demanda media a lo largo de todos los periodos.

3. Calcular el indice estacional para cada temporada dividiendo la demanda histérica media (etapa

1) entre la demanda media a lo largo de todos los periodos (etapa 2).
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2.2.5. Promedio Simple

Es un promedio de los datos del pasado en el cual las demandas de todos los periodos anteriores

tienen el mismo peso relativo. Se calcula de la siguiente manera:

PS = Suma de demandas de todos los periodos anteriores
Numero de periodos de demanda

PS = D1+ D2 +.....+Dk

Donde:
D1= demanda del periodo mas reciente;
D2= demanda que ocurri6 hace dos periodos;

Dk= demanda que ocurrié hace k periodos.

Los resultados seran un promedio que es representativo del verdadero modelo subyacente,
especialmente cuando se incrementa el nimero de pedidos empleados en el promedio, el promedio reduce
asi las posibilidades de error. Pero si el modelo subyacente cambia en el tiempo el promedio simple no

permite detectar este cambio.

2.2.6. Media Mévil Simple

Una media movil simple combina los datos de demanda de la mayor parte de los periodos
recientes, siendo su promedio el pronostico para el periodo siguiente. Una vez que se ha calculado el
numero de periodos anteriores se debe de mantener constate.

Después de seleccionar el numero de periodos a ser usados se dan pesos iguales al las
demandas para determinar el promedio. El promedio se mueve en el tiempo en el sentido de que al
transcurrir un periodo la demanda del primero mas antiguo se descarta, y se agrega la demanda para el
periodo més reciente para la siguiente operacion.

Una media mavil simple de n periodos se puede expresar mediante:

MMS = Suma de las demandas anteriores de los Ultimos n periodos

Numero de periodos empleados en la media movil
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n
MMS = %=1Di=D1+D2+.....+ Dn
N N

Donde:

t = 1 es el periodo mas antiguo en el promedio de n periodos;

t = n es el periodo mas reciente.

La mayor desventaja al calcular el promedio es que hay que incluir como datos todos los
elementos individuales ya que un nuevo periodo de prondstico implica agregar los nuevos datos y eliminar
los mas viejos. Para un promedio variable de tres a seis semanas esto no es tan grave, pero seria enorme
la cantidad de datos para elaborar el grafico de un promedio de sesenta dias para la utilizacion de cada

uno de los 20.000 articulos en inventarios.

2.2.7. Suavizamiento exponencial

Se distingue por la manera tan especial de dar peso a cada una de las demandas anteriores, la
demanda de los periodos mas recientes reciben un peso mayor. La ecuacién para crear un prondstico
nuevo o actualizado utiliza dos fuentes de informacion: la demanda real para el periodo mas reciente y el

prondstico mas reciente. A medida que termina cada periodo se realiza un nuevo pronostico.

Las principales razones de popularidad de las técnicas de suavizamiento son:
1. Los modelos exponenciales tienen una precision sorprendente.
2. Es muy facil formular un modelo exponencial.
3. El usuario puede comprender como funciona el modelo.
4. Se requiere muy pocos calculos para usar el modelo.
5. Como se usan datos historicos limitados, son pocos los requisitos de almacenamiento en computadores.

6. Es facil calcular pruebas para determinar la precision del modelo en la préactica.

En el método solo se necesitan tres datos: el prondstico mas reciente, la demanda real que se
presento para ese periodo, y una constante de suavizamiento alfa (CX). Esta constante determina el nivel
de suavizamiento y la velocidad de reaccidn ante las diferencias entre pronésticos y hechos. Cuanto mas

rapido sea el crecimiento, mayor debe ser la tasa de reaccion.
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La ecuacion para un pronostico de suavizamiento exponencial simple no es més que:

Pronostico= a (Demanda mas reciente)+(1-a )(Prondstico méas reciente)
Fi= Fi-1+ a (Aer— Fr1)

Donde:

Ft = El pronéstico suavizado exponencialmente para el periodo t.
Ft-1 = El pronéstico suavizado exponencialmente para el periodo anterior.
At-1 = La demanda real para el periodo anterior.

Ol =Latasa de respuesta deseada, o constante de suavizamiento.

Esta ecuacion establece que el nuevo pronéstico es igual al anterior mas una porcion del error (la
diferencia entre el prondstico anterior y lo que en realidad ocurrié).

Una desventaja del suavizamiento exponencial simple es que retrasa los cambios en la demanda.

2.2.8. Suavizamiento exponencial adaptativo

Si quien realiza el modelo no esta seguro de la estabilidad o de la forma del modelo subyacente de
la demanda, el suavizado exponencial adaptativo proporciona una buena alternativa de prondstico. En este
método el coeficiente de suavizacion, O¢, no siempre es el mismo; inicialmente se determina y luego se
permiten variaciones de €l en el tiempo, de acuerdo con los cambios del modelo subyacente de la

demanda.

2.2.9. Andlisis de regresion lineal

Es una técnica de prondstico que establece una relacidn entre variables. Una variable se conoce y

se usa para pronosticar el valor de una variable aleatoria desconocida.

El prondstico para la demanda del periodo siguiente Ft se expresa mediante:

Ft=a + bX
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Donde Ft es el prondstico para el periodo “t”, dado el valor de la variable “X” en el periodo “t”. Los
coeficientes “a” y “b” son constantes; “a” es la ordenada al origen de la variable (F) y “b” es la pendiente de
la recta.

Los valores de a y b se obtienen de calcular:

a = n(IXDt) — (EXt) (EDY)

N(EXat) — (EXV)2

b= 2Dt — bZXt

La regresién lineal es Util para prondsticos a largo plazo de sucesos importantes.

Por ejemplo, seria muy Util para pronosticar la demanda de familias de productos.

Aunque es probable que durante un periodo varie bastante la demanda para un producto
especifico de la familia, la demanda para toda la familia es sorpresivamente regular.

La restriccion principal para usar los pronosticos de regresion lineal es que, supuestamente, los
datos pasados y las proyecciones caen sobre una linea recta. En una parte del procedimiento se estima lo

adecuado del ajuste de la linea con los datos.

Se usa tanto para prondstico de series de tiempo como para prondstico de relaciones causales.
2.2.10. Error de Pronédsticos

El error en el prondstico es la diferencia numérica entre la demanda pronosticada y la real.

Desviacion Media Absoluta (MAD): Es un promedio de las desviaciones absolutas. La MAD
expresa la dimension pero no la direccion.

MAD = Suma de desviaciones absolutas de todos los periodos

Numero total de periodos evaluados
MAD = 2+=1 |Demanda pronosticada — Demanda real |

N
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Si la prediccion fue perfecta, lo actual es igual a lo predicho, y el error existente es nulo. Como el
prondstico sigue adelante, el grado del error se acumula y se registra periodo a periodo.
Si el pronéstico esta funcionando correctamente, los errores de prediccion estan distribuidos

normalmente.

2.2.11. Conclusiones

Los tipos de pronésticos presentados deben ser probados de acuerdo a la metodologia KDD para

elegir el que se acerque mas al objetivo deseado.

3. Estrategia, Modelo de negocios y Justificacion econémica

3.1.  Estrategia

3.1.1. Anélisis de Mercado

3.1.1.1. Clientes

En BancoEstado se define un cliente, como todo aquel que posea algin producto o servicio. Estos

estan segmentados por Bancas:

» Personas

*  Microempresa

» Pequefia Empresa

* Medianas Empresas

+ Grandes Empresas e Instituciones

En el caso de Banca Personas, ésta se diferencia por subsegmentos, de acuerdo a sus caracteristicas

personales, nivel de transacciones, productos y servicios:

» Nifios: Corresponden a los clientes entre 0 y 18 afios de edad.
» Jovenes: Corresponden a los clientes entre 18 y 25 afios de edad.
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» Emergentes: Corresponden a los clientes que tienen una renta entre 0 y $400.000 y entre 25y 65
afios de edad.

» Potenciales: Corresponde a los clientes que tienen una renta entre $400.000 y $1.000.000 y entre
25y 65 afios de edad.

» Relacionales: Corresponde a los clientes que tienen una renta entre $1.000.000 y mas y entre 25y

65 afos de edad.

Este proyecto considera a todos los segmentos, dado que para BancoEstado todos los clientes son

importantes y debe velar por su satisfaccion, lo cual es consistente con su declaracién de valores.

3.1.1.2 Competencias y Participacion de Mercado

Segun el dltimo estudio realizado por la “Asociacion de Aseguradores de Chile” en el afio 2007
BancoEstado Corredores de seguro se encuentra en el segundo lugar en participacion de Mercado en

Banca Seguros.®

Durante el afio 2007, el total de primas intermediadas por corredores bancaseguros alcanzd
$197.964 millones, con un crecimiento en el Ultimo afio de 18,4%. Aproximadamente el 50% de estas

ventas fueron realizadas por 2 corredoras, y el 63,8% de las ventas se concentra en 4 compafiias.

En primer lugar de participacion en el primaje transado por este tipo de entidades se encuentra
Corredora de Seguros Santander con un 25,1%, seguida de BancoEstado Corredores de Seguros con un
22,3. En tercer y cuarto lugar se encuentran respectivamente Banchile y BCI corredores de seguros con un
16,3% y 13,7% de participacion.

® http://www.aach.cl/home.asp
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Ranking Corredores BancaseguroSequros Generales
afio 2007

SANTANDER CORREDORA DE SEGURCS LIMTADA

BANCOESTADO CORREDCRES DE SEGUROS 5.4,

BANCHILE CORREDORES DE SEGURQS LIMTADA

BCI CORREDCRES DE SEGUROS 5.A.

BBVA CORRECORA TECNICA DE SEGURCS LIMTADA

CORPBANCA CORREDIRES DE SEGURDS 2.A,

CITIBANK CORREDORES DE SEGUROS LIMTADA

SCOTIA 3UD AMERICANG CORREDORES DE SEGUROS LIMTADA

TAU CHILE CCRREDORA DE SEGURCS LIMTADA

BICE CORREDORES DE SEGUROS LIMTADA

BANRIPLEY CCRREDORA DE SEGURQS LIMTADA

BCI CORREDORES DE SEGUROS S.A.

25,

0% 5.0% 0,

0% 15,0%

200%

250%

Participacion Corredores Bancaseguro Seguros Generales por ramo afio 2007

SANTANDER CORREDCRA DE SEGURQS LIMTADA

BANCOESTADOD CORREDORES DE SEGURDS 5A

BCICORREDCRES DE SEGURCS B4

BANCHILE CORRE SEGURDS LIMTADA

BBVA CORREDORA TECNICA DE SEGUROS LIMTADA

CORPEANCA CORREDORES DE SEGURCE 2A

SCOTIA SUD AMERICAND CORREDD) SEGURDS LIMTADA

ITAU CHILE COAREDORA DE SEGURDS LIMTADA

EIE CORREDORES DE SEGURQS LIMTADA

BCICORREDCRES DE SEGURCE SA

CITIBANK CORREDORES DE SEGURQS LIMTADA

BANRIPLEY CORREDORA DE SEGURDS LIMTADA

10.000.000 20.000.000

1 Inzendia
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Principales Corredores Bancaseguros

Cifras en miles de pesos al 31.12 2007 Prima Intermediadg Incendio Vehiculos Otras

SANTANDER CORREDORA DE SEGURQS LIMITADA 19532107 7432662 22807728 | 49772497
BANCOESTADO CORREDORES DE SEGUROS SA. 18723519 2042825 23431335 | 44197679
BCI CORREDORES DE SEGUROS SA. 10.198 489 7.801.776 9096339 | 27102604
BANCHILE CORREDORES DE SEGUROS LIMITADA 9387578 6392642 16478217 | 32258437
BBVA CORREDORA TECNICA DE SEGUROS LIMITADA 6400248 1335429 7080588 | 14.826.265
CORPBANCA CORREDORES DE SEGUROS SA. 3058678 1.952.261 3531707 8542 p46
SCOTIA SUD AMERICANO CORREDORES DE SEGUROS LIMITADA 2463145 129.082 2343449 4.935 676
ITAU CHILE CORREDORA DE SEGURQS LIMITADA 2220543 109.320 2298149 4628012
BICE CORREDORES DE SEGUROS LIMITADA 1.744.762 1.429.266 1051577 4.225 805
BCI CORREDORES DE SEGUROS SA 729,889 157.338 1.0%4 509 1981.736
CITIBANK CORREDORES DE SEGUROS LIMITADA 521.156 196.520 4426314 5143990
BANRIPLEY CORREDORA DE SEGUROS LIMITADA 168.987 0 1521428 1690415

3.1.2 Analisis Estratégico

3.1.21.  Anadlisis del Medio Interno y Externo

Para un mejor entendimiento de la dinamica de la industria y de la posicion de la empresa frente a ella,
se presentara primero la cadena de valor Bancaria, un anélisis de las 5 Fuerzas de Porter, Matriz MEF| y
MAFE y luego un andlisis FODA.

> Cadena de Valor

ADMON GENR. ATIDAD DE SERVICIOS ¥
INFRAESTRUCTURA 1S / . INFORMACION

DESARROLLO TECNOLOGICO, DISENO, INNOVACIO
TECNOLOGIA 150NOLOGIA EN LA DISTRIBUCION Y EN LAS OPERAC,

CONTRATACION, RECLUTAMIENT O, FORMACION
% [AlELA k) Y GESTION DE FUERZAS DE VENTAS

ABASTECIMIENTO SUMINISTRO DE MATERTAL INFORMATICO
MOBILIARIO, PAPEL, ETC

ACTIVIDADES DE APOYO PARA EL DESARROLLO
ERER DE LOS PROCESOS BANCARIOS

PROCESO DE PROCESO DE
CAPTACION DE PRESTACION DE
FONDOS SERVICIOS

Figura N°8 “Cadena de valor’
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> El Sistema de Valor

MARGEN FINANCIERO
COSTES DELAS ACTIVIDADES
I COSTEDE LA COSTES INTERNOS ] INGRESOS POR
CAPTACION DE FONDOS DE LA ENTIDAD FRESTACION DE

I I I ] SERVICIOS

CADENA DE
VALOR DE

CADENA DE CADENA DE

VALORDELA VALOR DE LOS
ENTIDAD CLIENTES

SUMINISTRADORES
DE FONDOS

Figura N°9 “Sistema de Valor”

> Anadlisis de 5 fuerzas de Porter

Rivalidad de la industria

Crecimiento de la industria

Factor precio como elemento competencia

Numerosos Competidores de tamafio y poder similar

Barreras de salida

Diferenciacién del producto

Costo Fijo

Concentracion y equilibrio

Magnitud de la rivalidad interna entre los competidores

Barreras a la entrada

Economias de escala

Curvas de aprendizaje
Diferenciacién del producto
Politicas gubernamentales

Acceso a canales de distribucion

Requerimiento de capital

Magnitud de las barreras a la entrada

Sustitutos
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Disponibilidad de sustitutos cercanos
rentabilidad del producto sustituto

Magnitud de la amenaza de sustitutos

Compradores

Alta concentracion de Compradores

Productos que se compran no son diferenciados
Costo bajo por cambio de proveedor
Disponibilidad de sustitutos

Magnitud del poder de negociacion de los compradores

Proveedores

Alta concentracion de proveedores

Costo de cambio de proveedor alto

Industria no es cliente relevante para el proveedor
Posibilidad de integracion vertical progresiva
Presencia de insumos sustitutos

Magnitud del poder de negociacion de los proveedores

Resumen
Magnitud de la rivalidad interna entre los competidores
Magnitud de las barreras a la entrada
Magnitud de la amenaza de sustitutos
Magnitud del poder de negociacion de los compradores
Magnitud del poder de negociacion de los proveedores

Magnitud total 5 fuerzas

En conclusién este andlisis nos muestra que el atractivo de la industria de los seguros es media, ya
que nuestra rivalidad con los competidores es media, tenemos altas barreras de entrada dado que
necesitamos altas economias de escala y requerimiento de capital, los sustitutos son bajos ya que no
existen 0 no estan presentes, el poder de negociacion de los compradores es alto ya que el costo de

cambio de proveedores es bajo y los productos no son diferenciados y por ultimo el poder de los
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proveedores es bajo ya que tampoco estdn concentrados, por lo tanto es un mercado altamente

competitivo, con productos muy similares.

> Analisis FODA

= Fortalezas

» Respaldo del Banco Estado (solvencia)

» Equipo profesionalizado

e Trato a los empleados

» Alianza estratégica con Metlife

* Imagen de marca

» Enganche a créditos Banco Estado

*  Gran Cartera de clientes

* Gran cantidad de sucursales

» Gran experiencia de la gente que trabaja en la corredora
»  Fuerte promocion interna

* Gente joven con nuevas ideas

= Debilidades

Problema de sistemas (independientes)

e Lentitud para generar cambios ( sistemas operacionales)

»  Fuerza de venta externa (las ventas no dependen de ellos)
»  Falta de contacto directo con Banco Estado

»  Poca Publicidad externa (cliente final)

e Poco interés de ejecutivos de vender seguros

*  Gente de reemplazo sin experiencia
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= Oportunidades

»  Crecimiento Pais

»  Valoracion de los seguros por parte de la gente

*  Mayor credibilidad

e Tasas de crédito muy atractivas

» Incentivos y facilidades para optar a créditos

»  Confianza en entidades financiera

*  Confianza de los extranjeros para invertir en nuestro pais

*  Posibilidad de alianzas estratégicas

=  Amenazas

»  Cliente desinformado (pasivos)

*  Temas normativos

e Aumento Competencia

»  Posible giro de la situacion econdmica del pais
»  Cambio de Gobierno

o  (Catastrofe natural o artificial masiva.

3.1.3. Planteamiento estratégico y ventajas competitivas

Es importante tener claro el planteamiento respecto al posicionamiento estratégico donde se quiere

llegar. Hay un abanico de formas de lograr posicionamiento estratégico.

Porter en su intervencion llamada “¢ Que es estrategia?” en HBR de Noviembre-Diciembre 1996 habla

sobre estos temas.
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De acuerdo a Porter, una empresa sélo puede sobrepasar a sus rivales si establece una diferenciacién
que pueda mantener. Por lo tanto, debe entregar mayor valor a los clientes que la competencia o crear un
valor comparable a otras empresas, pero a un costo menor. Una de las maneras que tienen las empresas
para alcanzar esta diferenciacion es la efectividad operacional, que otros también denominan excelencia
operacional. Esta consiste en ejecutar de mejor manera que los competidores las actividades necesarias
para desarrollar el negocio. Es evidente que estas actividades y sus interrelaciones conforman los
procesos de negocios de una empresa. Bajo esta definicion, la efectividad operacional tiene que ver con
eficiencia. Pero hay mas: es necesario también utilizar las mejores practicas que permitan optimizar el uso
de los recursos de la empresa; por ejemplo, reducir los inventarios con préacticas de “just in time”,
intentando alcanzar la Frontera de Productividad. Esta ltima constituye la suma de las mejores practicas
en un momento dado del tiempo, utilizando las mejores tecnologias, habilidades, técnicas de gestion e
insumos adquiridos. Cuando una empresa mejora su efectividad operacional se mueve hacia la frontera, la
cual esta constantemente cambiando debido al progreso tecnolégico y de gestion. Esto implica, en la
terminologia de este documento, disefiar los procesos de tal manera que contengan las mejores préacticas

con la mejor tecnologia.

El posicionamiento estratégico que abordara el proyecto es el descrito anteriormente “Eficiencia

Operacional’.

B Eficiencia Operacional

U Disminuir los tiempos de operacion en los puntos criticos de la cadena de valor (SLA).

O Aplicar las mejores préacticas y estandares en la calidad de servicio al cliente.

Los enfoques descritos se encuentran alineados a la Misién y lineamientos estratégicos de
BancoEstado Corredores de Seguros (BECS).

3.14. Brechas por abordar de Situacién Actual

Para BECS el rol de la Gerencia de Operaciones y Sistemas es clave en el negocio, teniendo como

debilidad la oportunidad y calidad de la informacién que se generan en sus procesos.
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Ademas en el proceso de Liquidacion de siniestros, perteneciente a la Gerencia de Operaciones y

Sistemas, existen las siguientes problematicas:

- Retrasos en los plazos de liquidacion asociado a los tiempos por demora en cada cartera la cual

afecta laimagen de BECS en todos sus ambitos.
- No amortizacion en los pagos de siniestros y retraso en los pagos de estos mismos.

- Inexistencia de estandares de servicios integrados con los socios estratégicos (compafias,

liquidadores y banco).

El proyecto deberé abordar y solucionar estas problematicas.

3.2.  Modelo de Negocios.

Para BancoEstado Corredores de Seguros (BECS) su principal rol es asesorar e intermediar entre la
Compafiia de Seguros y BancoEstado los seguros promocionados por el Banco a través de sus productos

financieros.

El principal asesoramiento que otorga la Corredora de Seguros es en la “liquidacion de siniestros”, el
cual es un proceso critico en la organizacion, que sera redisefiado a partir de la implementacioén de este

proyecto.

3.2.1. Definicion del Modelo de Negocios

Mejorar los procesos asociados a la liquidacién de Siniestros para garantizar, en forma dinamica en el

tiempo, servicios de seguros optimizados y de precio competitivo que fidelizen a los clientes actuales.

En el marco de esta perspectiva, se refuerza la necesidad de optimizar los servicios de seguros,
mejorando continuamente los procesos de negocios, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente,

creando valor en las siguientes componentes:
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B Atencion al cliente
B Calidad y fiabilidad del producto.
B Calidad y disponibilidad de los servicios.
B Capacidad de respuesta y entrega
En base a los puntos anteriores, se estima que se cuenta con las bases necesarias en el marco
estratégico de la organizacion que busca “Gestion de excelencia: Calidad en el hacer con orientacion al

cliente, mejorando la eficiencia en sus procesos”.

3.2.2 Especificacion del modelo de negocios

A continuacion se especifican aspectos mencionados en el modelo de negocios, tales como, una
propuesta de Valor para el cliente que hace una tarea importante para él de mejor manera que la oferta del
competidor, una férmula de utilidades que define como la empresa genera dinero entregando la propuesta

de valor; y los recursos y procesos clave que se requieren para entregar esa propuesta.

3.2.2.1.  Propuesta de valor para el cliente

Antes de definir la propuesta de valor para el cliente, se detallara la definicion de cliente en
BancoEstado, donde es todo aquel que posea algin producto o servicio. Estos estdn segmentados por

Bancas:

» Personas

*  Microempresa

» Pequefia Empresa

* Medianas Empresas

» Grandes Empresas e Instituciones

En el caso de Banca Personas, ésta se diferencia por subsegmentos, de acuerdo a sus caracteristicas

personales, nivel de transacciones, productos y servicios:

* Nifios: Corresponden a los clientes entre 0 y 18 afios de edad.

» Jovenes: Corresponden a los clientes entre 18 y 25 afios de edad.
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» Emergentes: Corresponden a los clientes que tienen una renta entre 0 y $400.000 y entre 25y 65
afios de edad.

» Potenciales: Corresponde a los clientes que tienen una renta entre $400.000 y $1.000.000 y entre
25y 65 afios de edad.

» Relacionales: Corresponde a los clientes que tienen una renta entre $1.000.000 y mas y entre 25y

65 afos de edad.

Este proyecto considera a todos los segmentos, dado que para BancoEstado todos los clientes son

importantes y debe velar por su satisfaccion, lo cual es consistente con su declaracién de valores.

La propuesta de valor para el cliente es entregarle servicios de seguros optimizados que satisfaga

sus expectativas y necesidades.

3.2.2.2 Modelo de Utilidad

El modelo de utilidad que permitira a la Empresa generar dinero es la Fidelizacion de clientes.
Esto se lograra mejorando el proceso de liquidacion de siniestros, disminuyendo los tiempos (SLA) y
aumentando la satisfaccion al 95% de cumplimiento en los tiempos comprometidos, lo cual permitira

fidelizarlos y aumentar los ingresos producto a la No fuga de ellos.

En la justificacion econémica, descrita mas adelante en el informe, se plasma como se cuantifica y

crea el modelo de utilidad.

3.2.2.3. Recursos Claves

A continuacion se detallan los recursos requeridos para entregar el valor propuesto al cliente.

» Recursos Humanos especializados en el negocio, que aporten a modelar la mejor solucion efectiva

para el cliente y la organizacion, apoyados por especialistas en tecnologia y procesos.

> Se requiere una herramienta tecnolégica que permita pronosticar la demanda de siniestros y

controlar las capacidades del proceso.

43



3.2.2.4.  Procesos Claves de Negocios

Los procesos de negocios estan formalizados en el mapa de procesos de BancoEstado y son uno

de los cuatro macroprocesos establecidos.

Procesos
de Direccion

Procesos
de Negocio

Procesos
ge Recursos

MNecesidades de los Clientes

Satisfaccion de las

MNecesidades de los Clientes

Figura 10: “Macroprocesos BancoEstado”

Los procesos de negocios, son los procesos de cara al cliente y son definidos como aquellos
procesos relacionados con los negocios de la institucion, involucra todo el proceso de venta, post venta de

los productos y servicios; y asociados al negocio. A continuacién se resumen en la siguiente figura:

Figura 11: “Procesos de Negocio BancoEstado”
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El mejoramiento seré realizado a algunos de los procesos asociados a la “Post Venta de Seguros”,

relacionados con la liquidacion de siniestros, generando un gran valor al cliente.

3.3. Justificacion Economica

A continuacion se detalla una aproximacion de los costos e inversion a incurrir en la realizacion del

proyecto.
3.3.1. Costos directos
Equipo de Proyecto

Profesionales que deberian formar parte del equipo de proyecto segln evaluacion inicial serian:

Profesional Sueldo mensual promedio
Jefe de Proyecto (30%) $ 510.000

Analista (Lider Usuario) (30%) $330.000

Analista Programador (100%) $ 1.000.000

Total $1.840.000

Desarrollo de AplicaciOn (Gastos Fijos afio 0)

4 semanas: plataforma de Visualizacién
2 semanas: desarrollo modelos predictivos

Total $ 6.880.000

3.3.2. Inversion Inicial

Se estima inicialmente incurrir en los siguientes costos, relacionados a la inversion inicial, asociado

al desarrollo TI:

item Monto

Servidor de DataMart $1.500.000
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Licencias $9.800.000
Total $11.300.000

3.3.3. Costo de Mantencion

A medida que el proyecto avanza y el tiempo que dure su implementacion sera necesario contar
con recursos que sean capaces de asegurar la continuidad del proyecto, para lo cual se han estimado los
siguientes recursos a encargarse de lo mencionado, los que eventualmente podrian aumentarse segun las

necesidades o requerimientos de la organizacion:

Profesional Sueldo Promedio Mensual $§  Costo real
1 Analista de Operaciones (30% de tiempo) $1100.000 $330.000
1 Analista de Sistemas (30% de tiempo) $1.000.000 $300.000

Total Costo real al mes $ 630.000

3.34. Plan de Marketing
Plan de Marketing Interno

Justificacion:

Se justifica dado que es necesario comunicar a distintos niveles y estamentos los alcances y lo que
persigue este proyecto enfocado y centrado en el cliente, de acuerdo a los nuevos lineamientos
establecidos por BancoEstado Corredores de Seguros. Lo anterior, se debe desarrollar muy fuertemente
dado que estos Ultimos 5 afios BancoEstado Corredores de Seguros ha orientado su gestion a la venta y

post Venta, ese mensaje ya esta fuertemente impregnado en los funcionarios en todo orden jerarquico.

Mensaje:

El mensaje impulsado por el banco es. “El espiritu de BancoEstado son sus Clientes”. Es
importante comunicar al interior de BancoEstado Corredores de Seguros, en el marco de este proyecto,

que toda informacion proporcionada por el cliente es relevante ya sea requerimientos, reclamos y
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solicitudes relacionadas con la liquidacion de siniestros para seguros, ya que ésta misma permitird conocer
en qué se esta fallando y considerarla como una oportunidad y un instrumento estratégico para el
mejoramiento de procesos de negocios, buscando ser cada dia mas eficientes en los procesos que son los

pilares del negocio de BancoEstado Corredores de Seguros.

Para efectos del proyecto y considerando lo indicado anteriormente el mensaje a transmitir seria:
“‘Ser cada dia mas eficientes: Mejorar continuamente la eficiencia en los procesos del banco para prestar

un servicio de clase mundial a los clientes”.

Plan de accién:

Es necesario comunicar la estrategia y vision de BancoEstado Corredores de Seguros en esta materia,
lo que seré respaldado y liderado por mensajes de ejecutivos de niveles superiores, quienes transmitiran el
nuevo mensaje a toda la organizacion, pero principalmente y fuertemente a los actores directamente
relacionados con este proyecto, enfocado a mejorar cada dia con el fin que el cliente perciba el interés del
banco, demostrando eficiencia y preocupacion por él.

Para esta etapa se considera utilizar los medios de comunicacion escritos, que estan disponibles en

BancoEstado Corredores de Seguros tales como:

» Revista compromiso: Revista bimensual que comunica a toda la organizacién en qué esta el

banco.
* Intranet: Portal que comunica las noticias y temas contingentes mas importantes.
Circular y Normativa.

Ademas, se considera un plan de visitas a terreno, donde se realizaran, dependiendo del publico

objetivo:
e Charlas
e Talleres

No se considera como parte de este proyecto un plan de marketing externo, dado que aquello sera
abordado por la gerencia de marketing en su programa, de acuerdo a los lineamientos y estrategias ya
definidas por BancoEstado Corredores de Seguros en esta materia. Lo anterior, no demanda un costo

adicional por el proyecto dado que la estrategia actual aborda los propuesto por éste.

El costo del plan de Marketing interno es de $ 1.500.000.

a7



3.3.5. Cuantificacion de Beneficios

Se estima que con la realizacion de este proyecto las variables para cuantificar sus beneficios se
vean reflejadas en materias relacionadas por disminucion de costo operacional por contratacion de
personal en periodos de contingencia y en los resultados econémicos del negocio. A continuacién se

detallan y cuantifican los Beneficios:

Disminucion de costo operacional por contratacion de personal (RRHH):

Los costos de contratacion de personal para el afio 2009 se explican a continuacion:
» 10 “Ejecutivos de Beneficios” en promedio contratados mensualmente por contingencia.
 El costo por Ejecutivo es de $500.000
« Costo Total $ 5.000.000

La implementacion del proyecto permitird un ahorro en contratacion de personal, esto se explica a

continuacion:

Un ejecutivo se demora en promedio 30 minutos en atender un requerimiento relacionado al
denuncio de un siniestro, atendiendo aproximadamente 16 requerimientos al dia y 320 al mes. Los 10

ejecutivos contratados (externos) gestionan en promedio 3200 requerimientos.

Al predecir la demanda de siniestros y al realizar una adecuada gestion de capacidades, permitira
al proceso eficientar la atencion de requerimientos de siniestros en un 40%. Esto se lograra otorgando una

herramienta que permita acotar los tiempos de atencidn y disminuir los tiempos muertos del proceso.

Esta implementacion permitira a los ejecutivos atender en 15 minutos un requerimiento. Ademas al

controlar los tiempos muertos, permitira reasignar los recursos para ser utilizados eficientemente.

Con esto se espera ahorrar 4 recursos al mes y si se cuantifica implica un ahorro de $2.000.000 al

mes.

Econdmicos:

» Disminuir tasa de fuga de los clientes (Fidelizacion).

» Retencidn de posibles ingresos.

48



Estos indicadores se pueden obtener de Balance Scorecard de la division canales y el banco.

Los ingresos posibles se han calculado en base a una investigacion y supuestos realizados por el

alumno para estimar algunas cifras:

» Latasa de fuga promedio anual del banco es de 22% aprox.

» Segun evidencia empirica’ el 73% de la tasa de fuga esta directamente asociada a la “Satisfaccion
de Clientes”, siendo por este concepto un 67% aprox. de la fuga total en BancoEstado Corredores

de Seguros.

» Ponderando estas cifras podemos considerar como base que un 70% de la tasa de fuga esta
asociada al concepto de la “Satisfaccion de Clientes”, la que sobre el 22% anteriormente indicado,
permite deducir que un 15% corresponderia a la tasa de fuga estimada por este concepto en

BancoEstado Corredores de Seguros.

» Por otra parte, estudios indican que la tasa de fuga se puede reducir entre un 26% a 53%, con la

implementacion de proyectos similares al propuesto®.

» Como parédmetro o evidencia de lo indicado, el Banco Santander redujo su tasa de fuga en un 30%
cuando implantd un programa de calidad durante el afio 2005 -2006, llegando a un nivel de 70% de

satisfaccion®.

Para obtener el valor de los ingresos posibles, se ha calculado baséandose sobre el margen bruto que

percibe el banco, que ascienden a $23.318.480.000 aproximados en un afio.

Luego, se ha estimado un % de reduccion, cuyo valor fue estimado por el alumno, considerando estudios
ya citados que indican que soluciones de alto impacto pueden generar una reduccion en tasas crecientes y
proporcionales, cuando se abordan asuntos criticos que estén directamente relacionados con la fuga de

clientes que es lo propuesto por este proyecto.

73 DAEMON QUEST. Churn: Estrategias para Prevenir la Fuga y Planes de Retenciéon. Daemon Quest Paper N6, noviembre
2005.

9 .
Fuente: www.santandersantiago.cl y www.labolsa.com
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Sobre la base de lo indicado, se ha ponderado este valor por la tasa de fuga por concepto de
satisfaccion cliente (15%), obteniendo un % de retencién estimada.

Finalmente, calculando el % de retencién estimado sobre el margen bruto, se obtiene un valor

aproximado de los posibles ingresos si se retiene un % de los clientes que hoy se fugan.

Lo anterior, tomando como supuesto que la tasa de fuga es directamente proporcional con el % de

ingresos que percibe el banco.

Si la fuga de clientes es de un 15% y se estima que el 2% se debe a una mala experiencia en el
proceso de siniestros, implica que existen aproximadamente $69.995.440 que se dejan de percibir. Con la
implementacion de este proyecto se estima una retencion estimada de un 0,5%, esto implica un ingreso
posible de $17.488.860.

3.3.6. Flujo de Caja

La tasa de descuento de un 5,8% semestral fue proporcionada por la Gerencia de Planificacion y

Estudios de BancoEstado.

La depreciacion se ha calculado bajo el método de depreciacion normal basado en una vida util de 3 afios

segun se utiliza en proyectos informaticos.

Para calcular el flujo de caja, se supondran tres escenarios, contemplando la disminucidn de costo

operacional por contratacidn de personal (RRHH) y disminuir tasa de fuga de los clientes (Fidelizacion).

Escenario 1 (Optimista).

 Ahorro de 4 RRHH. Ingreso de $ 2.000.000 al mes.

«  Disminucion de las tasa de fuga de clientes en un 0,5 %. Ingreso de $17.488.860 al afio.
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Escenario 2 (Conservador).

 Ahorro de 3 RRHH. Ingreso de $ 1.500.000 al mes.

Ingresos
Ahorro de RRHH 24.000 24.000 24.000 24.000
Ingresos Posibles por Rentencion 17.489 17.489 17.489 17.439
Ingreso Total 41.489 41.489 41.489 41.489
Gasto Equipo de Proyecto (afio 0) y
costo de Mantencidn) -6.880 -7.560 -7.560 -7.560 -7.560
Gasto en plan de Marketing -1.500 -1.500 -1.500 -1.500
Depreciacion Legal -2.825 -2.825 -2.825
Utilidad Antes de Impuesto 29.604 29.604 29.604 32.429
Impuesto a la Renta (17%) -5.033 -5.033 -5.033 -5.513
Utilidad Después de Impuesto 24.571 24571 24.571 2691 6
Depreciacion Legal 2.825 2.825 2.825 0
Flujo de Caja Operacional -6.880 27.396) 27.396 27.396 26.916)
Inversion y Reinversiones -11.300

Activo Fijo -11.300
Flujo de Capitales -11.300
Flujo de Caja Privado -18.180 27.396 27.396 27.396 26.916
VAN (r = 5,8% anual) 76.804
TIR anual 146,51%

 Disminucion de las tasa de fuga de clientes en un 0,3 %. Ingreso de $10.493.316 al afio.
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Ingresos
Ahorro de RRHH 18.000 18.000 18.000 18.000
Ingresos Posibles por Rentencién 10.493 10.493 10.493 10.493
Ingreso Total 28.493 28.493 28.493 28.493
Gasto Equipo de Proyecto (afio 0) y
costo de Mantencion) -6.880 -7.560 -7.560 -7.560 -7.560
Gasto en plan de Marketing -1.500 -1.500 -1.500 -1.500
Depreciacion Legal -2.825 -2.825 -2.825
Utilidad Antes de Impuesto 16.608 16.608 16.608 19.433
Impuesto a la Renta (17%) -2.823 -2.823 -2.823 -3.304
Utilidad Después de Impuesto 13.785 13.785 13.785 16.13 0
Depreciacion Legal 2.825 2.825 2.825 0
Flujo de Caja Operacional -6.880 16.610, 16.610 16.610 16.130,
Inversion y Reinversiones -11.300

Activo Fijo -11.300
Flujo de Capitales -11.300
Flujo de Caja Privado -18.180 16.610 16.610 16.610 16.130
VAN (r = 5,8% anual) 39.256
TIR anual 83,03%



Escenario 3 (Pesimista).

 Ahorro de 2 RRHH. Ingreso de $ 1.000.000 al mes.

«  Disminucion de las tasa de fuga de clientes en un 0,2 %. Ingreso de $6.995.544 al afio.

Ingresos
Ahorro de RRHH 12.000 12.000 12.000 12.000
Ingresos Posibles por Rentencion 6.996 6.996 6.996 6.996)
Ingreso Total 18.996 18.996 18.996 18.996
Gasto Equipo de Proyecto ( afio 0) y
costo de Mantencion) -6.880 -7.560 -7.560 -7.560 -7.560
Gasto en plan de Marketing -1.500] -1.500 -1.500 -1.500
Depreciacion Legal -2.825 -2.825 -2.825
Utilidad Antes de Impuesto 7.111 7.111 7.111 9.936
Impuesto a la Renta (17%) -1.209 -1.209 -1.209 -1.689
Utilidad Después de Impuesto 5.902 5.902 5.902 8.247
Depreciacion Legal 2.825 2.825 2.825 0
Flujo de Caja Operacional -6.880 8.727 8.727 8.727 8.247
Inversion y Reinversiones -11.300

Activo Fijo -11.300
Flujo de Capitales -11.300
Flujo de Caja Privado -18.180 8.727| 8.727, 8.727, 8.247
VAN (r = 5,8% anual) 11.815
TIR anual 31,83%

En conclusién, los tres escenarios planteados aportan valor a la Empresa.
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3.3.7. Analisis de Sensibilidad

El analisis de sensibilidad busca mostrar la variacion del VAN ante el incremento en el porcentaje

de disminucion de tasa de fuga y disminucién de costo operacional por contratacion de personal (RRHH).

Sensibilidad del VAN

90000
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60000

a
j=3
j=]
j=3
o

40000

VAN (MM$)

30000

20000

10000

76806 39256 11815
Ingresos por diminucién de tasa de fuga y ahorro en RRHH (MM$)

La recta resultante, para los distintitos escenarios, da cuenta que basta una disminucion de la tasa

de fuga de un 0,2% y un ahorro de 2 RRHH, para que el proyecto se justifique econdmicamente.
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4. Disefo de la arquitectura y los procesos requeridos por el modelo de negocios

41.  Arquitectura de Macroprocesos

Principalmente el redisefio del proceso y la logica de negocio se encontrardn concentradas en el
patron de procesos de Macro1 (cadena de valor) que para este proyecto sera llamado Prevision de
Seguros. A continuaciéon se encuentra descripcion de la Arquitectura de Procesos:

Infonmecion de
Mercado
© | Planificacicncl Py L
Lyl Negodo
‘ l\boes'dam‘
Desarrdlo de mejoras y nueyos sistees
Mgoras y refisefio de procesos
Inpl ion de productos
1 Desardlode sisteres e en |os Siste
i implementacon b
N de produdos 3£ | - -
Ideasy restitedos, I -
\\ N_]
Insumos y atros _
recursos de Proveedar cadores
‘ T hai g: gestién Propuestas de
| _ ~ 7 | Mgores
O s N_]
O 7 N_]
mqjerim'ertg
dlertes ¢
L, Procesosdeapoyo
(RRHH Fnendercs, etc) W ReaLISOS

Figura N°11 “Disefio de arquitectura del proceso”

54



4.2. Variables de Cambios

A continuacion se presentaran las 6 variables de cambio del modelo de negocios
propuesto, detallando el impacto que generara la implementacion del Sistema de Inteligencia para
pronosticar la demanda de siniestros y controlar las capacidades del proceso:

4.21. Estructura de la Empresa y Mercados

Actual Propuesto

Servicio integral al cliente No No

Lock-in sistémico No No

Integracion con proveedores No No

Estructura interna Centralizada Centralizada, pero con operacion
descentralizada

Toma de decisiones Descentraliza || Centralizada, con ldgicas de negocio

da aprobadas centralmente por un

comité.

4.2.2. Anticipacion

Actual Propuesto

Planificacion de cambios de procesos No Planificacién basada en su medicién de
desempefio.

Modelos predictivos No Si

Planificacién de procesos Existe  una || Planificacién basada en practicas

planificacién avanzadas de gestién de procesos,

bdsica, sin || incluye Tly estado del arte.
evaluacién
certera de
resultados
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4.2.3. Coordinacion

Actual Propuesto

Reglas Reglas Reglas formales con apoyo
informales computacional

Jerarquia Uso intenso, || Uso  por excepcion cuando la
por frecuentes || planificacion falla.
existen que permitan compartir estados de los

quiebres.
Colaboracidn

herramientas. | procesosy generar alarmas.
Particion No No

Informal, no || Formal, con herramientas y sistemas

424, Practicas de Trabajo
Actual Probuesto
Légica de apoyo a actividades No Andlisis de capacidades, basado en los
tacitas KPI generados por herramienta de BI.
Procedimientos de comunicacién e [ Flujo de informacién de procesos y de
integracion los planes de planificacién hacia los
procesos.
Légica y procedimientos de Se calculan indicadores de
medicion de desempeiio y control cumplimiento  de los planes  del
proyecto.
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4.2.5. Integracion de Procesos conexos

Actual Propuesto
Proceso aislado Si Integracion  y  comunicacion  entre
procesos
Todos o la mayor parte de los Se disefian comunicaciones entre las

diferentes cadenas de valor y los
procesos de servicios compartidos.

procesos de un macroproceso

Dos 0 més macros que interactdan La macro 1 (cadena de valor) interactua
con la macro 2 {nuevas capacidades).

4.2.6. Mantencion consolidada de estado

Actual Propuesto

Datos propios Si, pero no || Los datos pueden ser generados
orientado  al || especialmente para los procesos.
cumplimiento
estratégico

Integraciéon con datos de otros | 3 Muchos datos se tomaran de sistemas
sistemas de la empresa actualmente implementados

Integracién con datos de sistemas i Integracion con fuentes de datos

de otras empresas
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43.  Modelamiento disefio de Procesos
4.3.1. Macro 1: Prevision de Seguros
Informacién
al mercado . Cliente Cliente Recibe
yrespuesta a Pide Pro_dpctos interviene en el —— producto o
. S | o servicios . .
Cliente | los requerimientos--. o, proceso servicio
clientes i ! Eequerimiemos
| -
| !
! |
¢
| \
Informacion — i Validacion de
de Mercado } : requisitos de
I | asegurabilidad
: | 1
\—f Rndministracion de | | p
: Ventay ;
Comercializacion
Informacion de Produccion MGeinén dcon
y documentacion de eguradoras Resolucién de
denuncios de siniestros siniestros
—— Plan de
i Pfoducmon
Macro 1 i o
__|Producciony entrega|
de la pdliza o Servicio
- Lo O
Informacion a
otros procesos

Figura N°12 “Primer nivel Macro 1”

Descripcion de Macro 1 - Situacion Actual Prevision de Seguros

» Gestion de produccion y entrega de podliza o servicio: El Flujo se inicia con la solicitud de un
requerimiento, denuncio de siniestro, reclamo o consulta.

Por ejemplo: Un cliente denuncia un siniestro de desempleo, consulta por el status del siniestro,
reclama por los tiempos excesivos de la resolucion de un siniestro, etc.
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Requerimientos: El cliente realiza el denuncio de un siniestro para lo cual espera su resolucion.
Ademas puede consultar por el status o reclamar por los tiempos excesivos del siniestro y solicitar
explicacion.

Resolucion de siniestro: El area de beneficios solicita a la compafiia que resuelva si el siniestro
es aprobado o rechazado.

Gestion Produccion y Entrega: Este proceso incluye todas las actividades que aseguran que los
productos o servicios requeridos por un cliente estan disponibles. Se informa resolucion del
siniestro 0 se informa resultado de consulta o reclamo.

Gestion con aseguradoras: Este proceso incluye el envié de la resolucién por parte de las
compafiias para ser informado al cliente.

Mantencién de Estado: Actualmente no existe este proceso ordenado y computarizado, no se
tiene control sobre las operaciones que se hacen en el Sistema SAS (Sistema de administracidn
de siniestros) en cada punto del proceso, no es posible gestionar ni tomar decisiones en forma
oportuna debido a que se deben generar planillas Excel con la informacién del sistema, lo cual no
se encuentra automatizada.
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4.3.2. Redisefio de Gestion de produccion y entrega de péliza o servicio

e Amantencion de
£ estado

Deventay /T
atencin Clertz A K

Cambio estado
productosy
Nuewos producos y senvicios
"1 servicios (de Macro 2)
Tdeas de
cambio de

productosy
procesos

plementacion
s produdns Instrucciones
Yy senvidios —

Cambin de Estadlo
plan de produccién

+{ Fanes [De macro 3

‘ Planificadién
» Control y =
Produceidn 4 ;
qu"aimf:m Mensaje plan e ecesidartes irsumay
Wi Tnstruziones otto (administrdén
0 senido relacion con
proveeedores)

----- . stado de Froceso
i | productivoyandiss
Eﬂantmén 1 requeimiente
de estado J producto
Disponibilidad de
producto osenida

A produccion
y entrega bien ]

o senvidn

Mensaje

.| Instrucaores ~anet - Instruoin de

"7 de entrega entrega
|| Cambiode

Decidir entrega {7 tado entrega

e poliza o i
resaludon del
sinjestro

Gestion de produccion y entrega de servicio

Figura N°13 “Descomposicion Gestion de Produccion y entrega de pdliza o servicio”
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4.3.3.

Disefo proceso Planificacion control y produccién

Planificacién Control y produccién

Informacidn de
demanda de siniestros
—l .

© .

Modelos de
Prondsticos

(F——

Estudios de
Mercado

Prondstico
demanda

Gestidn de

Capacidades de

siniestros

de

Resolucidn de
siniestros

| Amantendidn de
Estado

Informadon del
proceso

Metricas y alertas
asocidas a siniestos

Control de
Produccidn

C

i Reportes y cambio
de estados

Figura N°14 “Descomposicion proceso Planificacion Control y Produccion”
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4.34. Disefio Proceso Analisis de Produccion

Siniestros —
L £ Preparar Datos de
L siniestros histarics —
sistemas BECS — 2 gestidn de
capacidades

Da‘tus & andlisis de
Depurados Capacidades

Madelas pranoshons
de siniestros

Desarrollar modelo Cambio estado
de comportamiento modelo y prondstico

de siniestros

Desarrollarmodelos
de pronostios de

siniestros I

Modelo de
prediccitn obsoletn

Anilisis de Produccion

Datos
Depurados

Mantener
modelo de
prondstico

& Mantenddn de
Estado

e

.;\\_E il

De mantencidn
de estado

Modelo de Prondstion
y comportamiento
actuales

Figura N°15 “Descomposicion proceso Analisis de Produccion”

4.3.5. BPMN Preparar Datos Histéricos de siniestros

Ahora, para poder efectuar la caracterizacion de los siniestros como el pronédstico de la demanda
que ellos tendran, es imprescindible disponer de datos de calidad. Para ello se disefio el BMPN del proceso
que da cuenta de la extraccion y limpieza de la informacion, como se muestra a continuacion:
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Preparar datos de siniestros historicos

Solicitar datos
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Figura N°16 “Disefio de proceso Preparar datos de siniestros historicos”




4.3.6. BPMN Desarrollo de modelos de prondsticos

Posteriormente, con la informacion proveniente de la preparacion de datos Histéricos de
Siniestros, continua el proceso de desarrollo de modelo de prondstico, que muestra la interaccion entre el
Analista de Operaciones y el Sistema computacional de Apoyo: Cubo OLAP y el Software de BI. El
proceso comienza con la preparacion de la informacion de los datos de historicos de siniestros
denunciados por los clientes, donde la informacion es obtenida de la Base de Datos de los sistemas de
BancoEstado Corredores de Seguro; esta informacion es Cargada en un Cubo OLAP, luego si la
informacion fue almacenada correctamente, se definen los parametros del modelo de pronostico. A
continuacion se parametrizan las variables en el Cubo OLAP; luego de lo cual se generan los modelos de
pronostico que sean adecuados para representar el comportamiento de la demanda siniestros y se compila
el Cubo OLAP, cuando la informacién esta lista, se configura y ejecuta el modelo predictivo; a continuacion
la Analista de Operaciones evalua el modelo predictivo para revisar si el resultado proporcionado por el
modelo de prondstico es representativo. Si el modelo es correcto se entregara el resultado de la
prediccion al Sub Gerente de Beneficios, en caso contrario, se ajustan los pardmetros y el modelo y se
vuelve a generar el modelo de pronéstico.

Este BPMN, se presenta en la figura que se describe a continuacion. Cabe sefialar que la
l6gica de negocio asi como los procedimientos de ejecucion de las actividades y los flujos de informacion
de donde se desprenden los indicadores, se mostraran en el capitulo siguiente.
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4.3.7. BPMN Gestion de Capacidades de Siniestros

Para gestionar y ajustar la capacidad en la Produccion de resolucion de siniestros se
ejecuta el Ultimo modelo almacenado (corregido), con el objetivo de visualizar el pronéstico
mensual para el periodo siguiente, posteriormente se realiza un andlisis para validar si con los
recursos actuales se pueden administrar los siniestros denunciados, sin afectar los tiempos
comprometidos con el cliente, si no se pueden gestionar, se debe contratar personal externo o

pagar horas extras al personal de planta para estabilizar el proceso.

Realiza acciones
de asignacion
de recursas

A producddn de
resolucidn de
siniestros

Pronidstico de
Denuncio de
Siniestros

erencia de
Beneficios

Solicita analisis

v 1 Exist
de capacidad £EE

capacidad de
recursos?

u
&
l\_

Generar analisis
de capacidad

Gestion de capacidades de Siniestros

Apoyo de Sistema

computacional

Figura N°18 “Disefio de proceso gestion de capacidades de siniestros”




4.3.8. BPMN Produccion de Péliza

Antes de iniciar el diagrama de pista, es importante aclarar la especificacion de cada uno
de los roles el proceso.

» Ejecutivo de Beneficios: Se refiere a la persona encargada de gestionar y administrar los

siniestros.

= Analista CPN: Se refiere a la persona que ejecuta el pago o amortizacion de la deuda.

= Sistema SAS: Es la plataforma en donde se administran los siniestros, registrando parte de

los hitos del proceso liquidacion de beneficios.

= Sistema Qlik View: Es la herramienta que compilara la informacién para generar los KPI's que

conforma el Tablero de Control Gerencial.

A continuacion se describe el proceso.

Namero icacid
Aplicacion
Actividad No;n})re Rol Descripcion Ira = /
Actividad Medio
1 Denuncio de Cliente Realizar denuncio del siniestro en 2 Valija
Siniestros Sucursal, entregando documentacién que
lo respalde.
2 Comenzar Ejecutivo del [ Revisar documentacién asociada al 3
analisis e area de siniestro e ingresar en el sistema los
ingresar cambio Beneficios documentos entregados por el cliente y la
de estado BECS fecha de recepcion.
SAS
3 Enviar Ejecutivo del | Enviar la documentaciéon entregada por el 4
docum_entacién area d.e cliente a la compa_{'lia para que inicie el Valija, SAS
asociada al Beneficios proceso de resolucion.
siniestro a la BECS Ingresar cambio de estado en Sistema
compania (Enviado a compaiiia)
4 Analizar y Ejecutivo de | Realizar analisis y entregar resoluciéon 5 Interfaz
resolver Beneficios mediante interfaz.
Compania
5 Revisar Ejecutivo del [ Realizar revision, ingresado cambio de 6 SAS
resolucion de area de estado en sistema (recepciéon desde
compania y Beneficios compania), fecha de ocurrencia y estado
registrar en BECS de resolucién (aprobado, rechazado).
sistema
Si siniestro es rechazado va actividad 6
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Namero

Aplicacion
Actividad No;n})re Rol Descripcion Ira : /
Actividad Medio
Si siniestro es aprobado va actividad 7
6 Informar al| Ejecutivo del | Contactar a cliente e informar rechazo de| FIN
cliente rechazo area de siniestro.
Beneficios
BECS
7 Solicitar Ejecutivo del [ Solicitar amortizacion de deuda o pagar 8
amortizacién de area de seguro al cliente, dependiendo del tipo de
deuda o| Beneficios seguro
cancelaciéon de BECS
seguro
Multiseguros
8 Amortizar Analista Amortizar deuda o generar pago de|Fin
deuda o | CPN dinero al cliente, generando vale vista.
entregar dinero
al cliente

A continuacién se adjunta el proceso detallado anteriormente:
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Figura N°19 “Disefio de proceso Produccion de Pdliza”

El diagrama de pistas muestra el proceso que administra y gestiona el siniestro, donde el Ejecutivo de Beneficios ingresa y almacena la
informacion relevante del proceso en Sistema SAS (Sistema de Administracion de Siniestros).



4.3.9. BPMN Control de Produccion

A continuacion se describe el proceso.

Numero G}
Aplicacion
Actividad No:.m!)re Rol Descripcion Ira : /
Actividad Medio
1 Solicitar la [ Analista de | Solicitar indicadores de Gestion (KPI) en Qlik View
generaciéon del | Operaciones sistema Qlik View todos los dias a las 09:
Tablero de 00 hrs.
Control
2 Consultar Analista de | Consultar Tableros de Control 3
Tablero de | Operaciones
control (KPI) en . . L.
sistema Olik Si no existen desviaciones 3
View 4
Si existen desviaciones 4
3 Informar Analista de | Informar los indicadores al Gerente de Fin Mail
resultado al | Operaciones Operaciones y Sistemas
Gerente de
Operaciones y
Sistemas
4 Solicitar detalle | Analista de [ Consultar detalle en Sistema. 5 Qlik View
de informacién | Operaciones
(Drill Down)
5 Analizar Analista de | Analizar detalle de informacién para 6 Qlik View
Informaciéon Operaciones encontrar las causa de las desviaciones
6 Generar Reporte | Analista de | Generar reporte de analisis 7
Operaciones
7 Entregar reporte | Analista de | Entregar reporte con recomendaciones Fin
al Gerente de | Operaciones para tomar acciones que resuelvan y
GOS normalicen el proceso

En la figura adjunta se visualiza el proceso.
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Figura N°20 “Disefio de proceso Gestion de capacidades de siniestros

El diagrama de pistas muestra el proceso que Controla el proceso de liquidacion de siniestros, donde el Analista de Operaciones solicita
la generacion del tablero de control en Sistema Qlik View para posteriormente analizar la informacion.
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5. Diseiio de las aplicaciones computacionales de apoyo a los procesos

5.1. Diagramas de Casos de Uso

A continuacion se detallan los casos de usos, donde se representa la interaccion con los sistemas:

5.1.1. Diagrama Caso de Uso “Produccion de Péliza”

Administrar Siniestro

Fiecarivn

Almacenar Informacicon

[ use-case Building Block Instructions

5.1.2. Diagrama Caso de Uso “Control de Produccion”

1

Generar Tablern de Coritrol

inCiusion:

1
Analista Sistema de apoyo

Analizar informacion (Drill Down)

A continuacion se detalla la interaccion de los usuarios con el sistema:
. Validacion de usuario

Cada usuario del sistema tendré un numero de usuario, que sera su RUT (Rut) y un password. Con

esta informacion se podré verificar si el usuario esta registrado y establecer su perfil como usuario.
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. Produccion de Poliza

Este caso de uso muestra a un Ejecutivo de Beneficios que ingresard en el Sistema SAS las
fechas, cambios de estado y observaciones que permita controlar y administrar los siniestros en todo el

proceso de liquidacion, desde que el cliente realiza el denuncio hasta la liquidacion del siniestro.

. Generar Tablero de Control

Este caso de uso muestra a un Analista de Operaciones que podra instruir diariamente en el
Sistema Qlik View la Generacion del tablero de Control con indicadores de Gestion para la Sub Gerencia

de Beneficios.

. Analizar Informacion

Este caso de uso muestra a un Analista de Operaciones que podra consultar en el Sistema Qlik
View las desviaciones de los indicadores del proceso “Liquidacién de Siniestros”, con el objetivo de

visualizar e identificar la causa raiz que produjo la desviacion.
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5.2.  Diagramas de secuencia

A continuacion, se detallaran los diagramas de secuencia derivados de la Macro 1:

Validacion de Usuario
Produccion de Pdéliza
Control de Produccion

5.2.1. Diagrama de secuencia “Validacién de Usuario”

Figura N°21 Diagrama de secuencia “Validacion de Usuario”
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5.2.2. Diagrama de secuencia “Produccion de Péliza”

Ejecutivo: Aplicacidn SAS:

1: Invoca Ingreso de informacicn

1.1: Solicita ingreso de fecha v cambio de estado "Siniestro en Andlisis”

1.1.1: Invoca guardar informacicn

1.1.2: Procesa almacenamiento de informacidn

1.1.2.1: Muestra mensaje "Informacion almacenada®

1.2: Invoca Ingreso de informacion

1.2.1: Solicita ingreso de fecha y cambio de estado “enwiado a cormpafia”

1.2.1.1: Invoca guardar informacion
1.2.1.2: Procesa almacenamiento de informacion

1.2.1.32: Muestra mensaje "Informacicn almacenada”

1.3 Invoca Ingreso de Informacicn

1.3.1; Solicita ingreso de fecha ¥ cambio de estado "Resolucion Comparfiia'l

1.2.1.1: Invoca guardar informacicn
1.3.1.2: Procesa almacenamiento de informacidn

1.3.1.2.1: Muestra mensaje "Informacicn almacenada”

1.4: Invoca Ingreso de Informacidin

1.4.1: Solicita ingreso de fecha v cambio de estado "Siniestro pagado o siniestro rechazado

1.4.1.1: Invoca guardar informacion
1.4.1.2: Procesa almacenamiento de informacidn

1.4.1.2.1: Muestra mensaje "Informacicn almacenada”

Figura N°22 Diagrama de secuencia “Produccion de Poliza”
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5.2.3. Diagrama de secuencia “Control de Produccién”

Analista: Aplicacian Qlik Wiew:
1: Invoca Solicitud de Tablero de Contral

1.1: Presenta Solicitud de Tablero de Contral

1.1.1: Irvoca generacion de Tablero de Control

1.1.3: Muestra Tablero de Control 1.1.2: Busca Informacidn

1.2 Irvoca solicitud de andlisis de informacion

1.2.1: Presenta solicitud de andlisic de informacicn

1.2 Invoca generacidn de andlisis de informacidn (Drill Do)

1.32.2: Muestra analisis de informacidn 1.3.1: Busca informacidn

Figura N°23 Diagrama de secuencia “Produccion de Poliza”
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5.2.4. Diagrama de secuencia légico extendido “Validacién de Usuario”

Figura N°22 Diagrama de secuencia logico extendido “Produccion de Péliza”

Figura N°24 Diagrama de secuencia logico extendido “Validacién de Usuario”
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5.2.5. Diagrama de secuencia ldgico extendido “Produccion de Péliza”

Figura N°25 Diagrama de secuencia logico extendido “Produccion de Péliza”
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5.2.6. Diagrama de secuencia ldgico extendido “Control de Produccién”

Anlistar <Bourdary>Pégina de Ingreso:
1; Tnvaca salicitud de Tablero de Contral

1.1: Solicta instruccidn de generacion de Tablero de Control

<Boundary>Pagina de Resuitado: =Control> Generador de Tablera de Contral: = Control>Generadar de Analisis:

1.1.1: Solicitud de generacidn de Tablero de Contral

1.1.1.3.1: Presenta Tablera de Contral

1.1,1.4: Invoca solicitud de andlisis de Informacidn

1.1.1.4,1: Solicita instruccion de generaricn de: andlisis de informacidn

1.1.1.4.2.3.1: Presenta andlsis de Informacidn

1.1.1.1: Busca Informacidn

arstir
1.1.1.2: Busca Informacidn
1.1.1.3: Muestra Tablera de Contral

1.1.1.4.2: Invoca generacién de andisis de Informacién (Dril Down)

1.1.1.4.2.3: Mugstra Anliis de Informacisn

<Entity>Infarmarian de KPL:

1.1.1.4.2.1: Busca Informacisn

“returms
1.1.1.4.2.2: Busca Informacisn

Figura N°26 Diagrama de secuencia ldgico extendido “Control de Produccion”
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5.2.7.

Diagrama fisico extendido “Validacion de Usuario”

< Validacion Usuario

:Usuario :Pagina HTML Validacion Usuario |
i

| :Pagina HTML Resultado |

| :1SP Identificador usuario | | :=entity= Usuarios

1: Invoca ingreso cuenta |

1.1: Solicita ingreso cuenta y password

1_1J.F Invoca identificacion usuario

| 1.1.1.3: [Siwvalidacion exitosa) rdustra mensaje "Ingreso exitosg”

11.1.3.1: Muestra mensajel"lngrao exitoso”
L

ks

1.1.1.1: Busca usuario

1.1.1.4.1: Muestra mensaje "leuario Mo Valide"

1.1.1.4: [Sino] MLJStrE mensaje "Usuario Mo Valid

————

|
|
|
|
|
wreturns
11.1.2: Busca usuario
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Figura N° 27 Diagrama fisico extendido “Validacion de Usuario”
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5.2.8. Diagrama fisico extendido “Control de Produccion”

Figura N° 30

Figura N° 28 Diagrama fisico extendido “Control de Produccion”
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5.3.

(3 <Control >Identificador usuiario

0 Tnvoca
(3 <Entity Usuarios
o Norbre
1 Apelidn

0 Gerencia/SUbgerencia
o Passuird
@ Busca Ustiarios [ )

Diagrama de Clases

(3 <Boundary»Pagina Ingreso

@ Trwoca ingreso cuenta ()

@ Trwnca solicitud de Generar Tatlero de Cantrdl ()
@ Trwoca Ingreso de Fecha y Cambio de estado ()
@ Trwnca ingreso de informeacidn ()

@ Solita ingreso de fecha v cambio estado "Siestro en andisis" ()

t
@ Solidta ingreso de fecha v carnfio estado ‘Erwiada a Compafia [ )
t

@ Solidta ingreso de fecha v cambio estado Resolucion Compafia" ()
@ Solidta ingreso de fecha v carnfio estado “Siiestro pagado o Siiestro rechazada" ()
@ Trwoca Generacion de Andlsis de Informacian ( )

dentificador de ustero | ) 6 Imoca dmacenar infarmacian ()

(3 <Entity>Siniestros Histdricos
o Fecha de Sinigstros

o Estado de Siniestros

o Tino de Documertos

0 Arnacenar Informacin [ )

(3 <Control>Almacenar Informacion

(% <Boundary>» Pagina Resultado

@ MugstraTablero Control generado ()

@ [5i validacicn s extosa] Muestra mensaie ‘Thgresn exitoso’ ()
@[5 validacin no es extosa] Mugstra mensaje "UsUaro o valda" ()
@ Mugstra mensaje Informacidn amacenada’ ()

@ Mugstra mersaje Informaciin no macenads, reintentar” [

(3 <Control Generador de Tablero de Control

@ Inwoca generacin e Tablero de Conral ()

(9 <Entity >Informacion de KPL
o Estado de Siestros
o W* e Siiestros ingresadas
o 5LA e Siriestros

@ Generacion de Tablera de Cantrol ()

Figura N°29 Diagrama de secuencia de clases del sistema

(3 <Control>» Generador de andlisis de informadidn

@ Trwnca generacion de andlids de informacion )

(2 <Entity>Matriz_andlisis
o Bstado da siestros
5 Cartera o2 sequr
o Ejecutivo resporsable
o 514 de siriestros
@ Generacidn de andliss o informacin | )

En la Figura 24, se observa el diagrama de clases de todo el sistema. Para esto se tomaron los
diagramas de secuencias extendidos derivados de la Macro 1 que son:

. Validacion de Usuario
. Produccion de Pdliza
. Control de Produccion
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6. Construccion de las aplicaciones Tl

6.1.

Seleccion de TI

En cuanto a la seleccion de las tecnologias de Informacién que permitiran implementar el modelo de

negocios propuesto; estas se encuentran adquiridas hace algun tiempo y otras recientemente, las cuales

describo a continuacion:

Administrador de Base de Datos (EOMS): para la consolidacion de informacion de informacion que
se utilizara en el modelo de negocios propuesto, se generara un Cubo OLAP que permita acceder
en forma répida a la informacidén que se requiere analizar tanto para generar las propuestas de
mejora de productos y servicios que alimentaran a Macro 1, como la elaboracién de modelos
predictivos de ingreso de siniestros. El software seleccionado es SQL Server 2005, dado
principalmente a que se posee licenciamiento de este software y se podra contar con integracion

con la Base de Datos que posee la organizacion puesto la BD también en esta herramienta.

Business Intelligence: en la linea de software de B, se espera utilizar el modulo de Bl de SQL
Server 2005. Esto dado que ya se cuenta con la licencia de este software por lo que su utilizacion
no reviste mayor costo para la organizacién y de acuerdo a lo revisado, seria posible efectuar con
esta herramienta los modelos predictivos de Ventas. Ademas, de esta forma se facilitara la
integracion de las herramientas, puesto como se menciond anteriormente los Cubos OLAP se

generaran también en SQL Server 2008.

Workflow para automatizar el proceso de negocio “Liquidacion de beneficios” con el objetivo de
hacer seguimiento, medir, tener historia, generar alertas, obtener oportunidad en la informacion y
crear flexibilidad entre los sub procesos asociados. La herramienta seleccionada es de la empresa
Humano2, la cual fue adquirida por BancoEstado Corredores de seguros en el mes de Junio del
2009.
A continuacion se describe la Herramienta seleccionada:

Humano2 es una plataforma de software que permite construir, configurar, personalizar y
administrar una amplia variedad de soluciones que apoyen la gestion operativa y gerencial de las

empresas, disponiendo de un elevado nivel de funcionalidad y flexibilidad.
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Su arquitectura, permite realizar los cambios y ajustes que los sistemas requieran en el
tiempo, comenzando con una solucion especifica y ampliando o adaptando los sistemas segun las
necesidades de la organizacion.

Junto con modelar formularios, procesos y flujos de trabajo, Humano2 dispone de
herramientas de reportes que permiten una completa visibilidad de la informacion

contenida y los procesos administrados.

Las caracteristicas principales de la herramienta son:
» 100% Web (.Net—MS SQL)

Acceso multiusuario

Login usuario / contrasefia

Perfiles y roles de usuarios

Visualizacién segmentada de la informacion

WorkFlow integrado

Modular y Flexible

Importacion/Exportacién Excel

Notificaciones y alertas automaticas email

Multi-idioma

Multi-moneda

Integracion con formularios web

Integracion sistemas legacy

Trazabilidad

Log de cambios

Motor de reportes y gréaficos

Camparnias de email marketing

Buscadores avanzados

Tablas dinamicas

Reportes en tiempo real

Interfaces dinamicas

Panel de control

vV V. V V V V V V V V V V V V V V V V V V V VY

Multiempresa
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» Plataforma de Inteligencia de Negocios para mejorar la gestion. La herramienta que se utilizara es
Qlik View. Los beneficios que se esperan son los siguientes:
- Acceder e interpretar indicadores en entornos cambiantes y dinamicos, ademas de combinar
datos a nivel de detalle, en esta realidad.
- Obtener una interfaz de uso sencillo, que sea utilizada por cualquier usuario sin necesidad de
conocimiento técnico, que permita acceder a la informacion de manera simple, realizando
selecciones y presentando los datos de un modo amigable y que facilite el anélisis.
- Permitir conocer de forma directa y sencilla aquella informacion critica para utilizarla en los
procesos de toma de decisiones, y mediante esta ser capaces de “analizar” los puntos débiles de
vuestra gestion o metodologia de trabajo para corregirlos oportunamente, o bien los puntos fuertes
para posibilitar su mayor explotacion.
- Aumentar la productividad y eficiencia del area de beneficios, dado que los tiempos involucrados

en crear o modificar reportes disminuye considerablemente, en la plataforma QlikView.

Esta herramienta fue adquirida por la BancoEstado Corredores de seguros en el mes de Mayo
2009.

6.2.  Procedimientos de ejecucion y flujos de informacion

A continuacién se detalla los flujos de informaciéon que surgen en los procesos BPMN descritos

anteriormente.
6.2.1. Proceso Preparar datos Histoéricos de siniestros

El procedimiento de ejecucién de las actividades del proceso de Preparar datos historicos de

siniestros, se definira a continuacion:

Este proceso comienza con la “solicitud de datos histéricos de siniestros”, para ello se requiere

una actividad automatizada que es “extraer los denuncios de siniestros historicos de clientes”.

Asi, de esta actividad se obtendrén los registros historicos de los siniestros denunciados en
BancoEstado Corredores de seguros, que sera el flujo de informacion que se entregara a la siguiente

actividad.
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Posteriormente, se efectuara el proceso de limpieza y carga de la informacién, para ello se examinara la
informacion para eliminar del analisis los registros que se detecten errdneos, por tanto se examinaran en
detalle los denuncios realizados, verificando que tanto las cantidades como el tipo de cartera del producto
seguro corresponda al real de éste. El objetivo de la limpieza es asegurar un error no mayor al 10% para

asegurar la validez de la prediccion de demanda.

Una vez limpia la informacion, se continuara con el proceso de carga de esta, luego el detalle de la
l6gica de negocios para crear el cubo OLAP que contendra la informacion. Por tanto, el flujo de informacion
de este proceso, seran los datos limpios y consistentes los registros de denuncios de siniestros, agrupadas
por cartera (producto seguro), mes, afio (2006 a 2009) y tipo de evento (lluvias, sismo, epidemias, incendio,

entre otros).

Por Gltimo, en cuanto a la periodicidad de actualizacién de la informacion, esta sera mensual de
forma de disponer en todo momento de datos que permitan revisar tanto las tendencias como verificar los

prondsticos con los datos reales.

6.2.2. Proceso desarrollar modelo de pronéstico de demanda de siniestros

Este proceso comienza con la actividad “definir variables de modelo de prondstico” se definird que
variables son las pertinentes para el modelo. Esta definicion se efectuara de acuerdo a la necesidad de
informacion del solicitante. Asimismo, se determinara el modelo de pronéstico a utilizar, en primera
instancia se utilizard los modelos media mévil ponderada y Regresién. En esta actividad también se

definiran los conjuntos de prueba y entrenamiento del modelo.

Luego de definidas las variables, se efectuara la actividad de “parametrizar las variables 'y
configurar el modelo de prediccion® para ello, en la herramienta computacional seleccionada, SQL
SERVER 2005, se efectuara la configuracion de las variables asi como el ingreso de los conjuntos de

prueba y entrenamiento, ademas de la configuracion de los pardmetros propios del modelo.

Posteriormente, se realizara la actividad “ejecutar modelo de prondstico” en la herramienta. A
continuacion de “obtiene el reporte del modelo” para lo cual se extrae el resultado desde la herramienta
(archivo de salida del modelo). Por tanto, el flujo de informacién que alimentaré la siguiente actividad sera
un archivo que contendra tanto el resultado del modelo creado con los datos de entrenamiento donde se

predice cada uno de los datos de testeo, lo que permitira su evaluacion.
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El proceso sigue con la actividad de “Evaluar modelo de pronostico” a partir de la informacion
anterior. A partir del error, se tomaré la decisién de si el modelo obtenido es o no valido; siguiendo la

l6gica de negocios respectiva.

Si corresponde, se continua con la etapa de “Ajustar modelo de pronostico” donde se analizara que
otro modelo puede ser construido para obtener un mejor resultado, en cambio si el modelo obtenido es
correcto se entregara la prediccion final de la demanda de siniestros para el afio requerido en un reporte al

Sub Gerente de Beneficios para sus gestiones.

Por tanto, el flujo de informacion resultante de este proceso seré el pronostico de la demanda de
denuncios de siniestros que efectuaran los clientes BancoEstado, para el afio requerido con el detalle mes

ames y por cartera de seguros.
6.2.3. Proceso Control de produccion

» En la actividad “Administrar denuncio en sistema SAS” se debe ingresar la siguiente

informacion al Sistema:

0 Rutdel Cliente
0 Fecha de Denuncio
0 Fecha de recepcion de documentos

o Documentos asociados al denuncio (Carnet de Identidad, finiquito de trabajo,

examenes si corresponde, entre otros).

Esta informacion es guardada en el sistema.

» En la actividad “enviar documentacién asociada al siniestro a compafiia” se debe ingresar los

siguientes datos en el sistema:

o Fecha de envio a compaifiia para resolucion.

o Cambio de estado “Enviado a compafiia”

Esta informacion es guardada en el sistema.
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» Una vez analizado el siniestro y entregada la resolucion por la compafia en la actividad

“‘Revisar resolucion de compafiia y registrar en sistema”, se ingresa la siguiente informacion:

o Fecha de recepcidn compaiiia

0 Resolucién (Aprobado, rechazado)

o Cambio de estado “resuelto por compafia”

Esta informaciéon es guardada en el sistema.

> Posteriormente en la actividad “solicitar amortizacién de deuda o cancelacién de seguro ” se

ingresa la siguiente informacion:

0 Fecha de envi6 para amortizar deuda o pagar siniestro.

o Cambio de estado “Enviado para pago”

Esta informaciéon es guardada en el sistema.

» A continuacién en la actividad “amortizar deuda o pagar dinero al cliente” se ingresa la

siguiente informacion:

o Fecha de amortizacion de deuda o pago de siniestro.

o Cambio de estado “Siniestro liquidado”

» Una vez finalizado este ingreso de informacion con la herramienta de Qlik View se podran

obtener los KPI con la informacion que se encuentra registrada en el sistema.
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6.3.  Ldgica de Negocios de apoyos computacionales

Dentro del presente trabajo hay varias actividades que seran creadas o redisefiadas, la mayoria de

estas tiene una légica simple, como por ejemplo en el proceso “Control de Produccion”.

Sin embargo hay 2 actividades no triviales que vale la pena detallar completamente, puesto que
estas seran automatizadas o semi-automatizada, estas son “Preparar datos Histéricos de siniestros” 'y

“desarrollar modelo de prondstico de demanda de siniestros”.

6.3.1. Légica de negocios “Preparar datos Histéricos de siniestros”

Como se menciono en la seccién 9.1, se requiere de una actividad automatizada que permita
extraer, limpiar y cargar los datos de ventas historicas por lo cual se utilizara una légica de negocios;
donde se ha definido cual es la informacién relevante de extraer. Asi se consideraran solo los registros de
siniestros provenientes de lo denunciado en las sucursales de BancoEstado, es decir, se excluiran del
andlisis aquellas que hayan sido canceladas por el cliente 0 que solo se encuentren generadas y aun no
han sido enviadas a la Corredora de Seguros. Ademas, se extraeran solo los denuncios ingresados en el
Sistema SIAC (Sistema de atencion clientes) a través de los ejecutivos de atencion cliente y ejecutivos de

negocios.

Luego, la extraccion de informacion se efectuara directamente de la Base de Datos donde se
almacenan registros, que se encuentra en SQL SERVER 2005.

6.3.2. Légica de negocios “Desarrollar modelo de prondstico de demanda de
siniestros”

Para este punto se propone una légica apoyada por modelos de Business Intelligence.

Para esto se requiere los datos historicos de la cantidad de siniestros que ingresan al sistema a

través de los ejecutivos de atencion clientes del BancoEstado. Para lo cual se debe tener acceso a la base
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de datos del sistema SAS. En base a estos datos se pueden generar pronésticos con técnicas de series de

tiempo.

Se propone la técnica de series de tiempo para pronosticar la demanda de siniestros en forma

agregada.

La logica de negocios para la determinacion de las variables del modelo, contempla el uso del
software SPSS para efectuar un analisis estadistico de todas las variables disponibles: cartera de seguros,
cantidad de denuncios de siniestros, regiones, entre otras. Como parte de este proceso se efectuara un
andlisis estadistico Descriptivo para observar la tendencia de los datos y luego un andlisis estadistico
Predictivo, que permitira contar con el pronéstico de denuncios de siniestros para el afio 2010; donde el

analisis efectuado se presentara a continuacion.

Luego, la evaluacion del desempefio del pronostico entregado por cada modelo, se efectuara a
través de la revision del Error porcentual:
iz (y(k) - y(k))
N % y(k)

A continuacion se presenta un gréfico que ejemplifica la demanda de un producto o servicio

durante un periodo de tiempo:
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=
L1}
=
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Figura N°30 “Ejemplo de demanda de un producto o servicio
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e Andlisis Descriptivo de la Demanda:

Antes de generar un modelo de prondstico es necesario efectuar un analisis descriptivo de los

datos historicos disponibles, para a partir de ello, poder visualizar la tendencia presente en los datos y con

ello poder generar el modelo.

Se analizaron los denuncios de siniestros historicos desde el afio 2007 al afio 2009; El prondstico

de demanda se realizara sobre la Cartera del Seguro Desempleo Hipotecario, la cual es la mas masiva y/o

representativa, con un 60% del total de siniestros denunciados. Una vez implementado y probado el

modelo de prondstico se apalancara para las Carteras faltantes. A continuacion se presentan los resultados

del anélisis descriptivo de cada serie de tiempo:

» Anadlisis Descriptivo Cartera Seguro Desempleo Hipotecario:

Para el andlisis se grafico la serie de Tiempo de la cantidad de los denuncios de siniestros
medidos, viendo que linea de tendencia representa mejor los datos, donde se obtuvieron los siguientes

gréficos:
Cantidad de Siniestros Desp.Hip.

2500 y= 1E-06e%015%
2000 R’ =0,4806
1500 ——— CASOS
1000 Exponencial
500

0

Qfé\ \’6\ '6\ Qféb K’Q(b 'QCb 'Q% Q/’Q(:) k& \’QO) 'Qq
& & & Y E W &
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Cantidad de Siniestros Desp.Hip.

2500

y = 20,806x - 25787
2000 R? = 0,4983
1500 -
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Cantidad de Siniestros Desp.Hip.

2500 y = 0,3551x” - 903,44x + 575627
2000 R*=0,5108
1500 1 —— CASOS
1000 - Polindmica (CASOS)
500 -
O T T T T T

S ,6\\\,6\\,6\5\46\ &® oqlo‘b NN o‘b 0‘5 I\ Q°’ Q°’ NN
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Considerando los resultados de las lineas de tendencia, se aprecia que la tendencia de la serie de
tiempo esta méas cercana a un modelo lineal o polinémico de segundo grado, por tanto, al elaborar el

modelo predictivo se utilizara estas tendencias.
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» Analisis Predictivo de la Demanda:

Dada la necesidad de disponer de un pronéstico de denuncios de siniestros en la Cartera
Desempleo Hipotecario para el afio 2010, se utilizo el analisis estadistico con Series de Tiempo debido a
que este se enfoca en patrones y en cambios en los patrones y sus perturbaciones; lo que permitira
disponer de un prondstico confiable para poder contar con un factor de anticipaciéon que permita satisfacer
y gestionar adecuadamente la demanda con los recursos humanos disponibles; con el objetivo final de
lograr aumentar el cumplimiento de los niveles de servicio en un 95%, adelantdndonos en la demanda que

debera ser soportada por los proximos meses.

Para efectuar este analisis predictivo se utilizd el modelo ARIMA; con la herramienta tecnoldgica

SPSS. Para cada una de las tres series de tiempo se siguieron los siguientes pasos:

a) Se generd la serie de tiempo desde enero 2007 a diciembre de 2009, donde la variable a

predecir por el modelo es la Cantidad de siniestros para el afio 2010.

b) Se crea un grafico de cajas, donde en el eje X se coloca el afio respectivoy en el eje Y la

cantidad de Ordenes de Compra para dicho afio.

c) Se efectua un andlisis de Autocorrelaciones, obteniendo la autocorrelacion general y la
autocorrelacion parcial, de donde al observar los retardos en los graficos respectivos se

obtienen los pardmetros p y q requeridos para el modelo ARIMA.

d) Se elabora el modelo ARIMA; donde el modelo requiere de tres parametros: p que es el
autoregresivo; d que es la diferenciacion donde dado el analisis descriptivo anterior se
utilizo 1y 2 correspondiente a tendencia lineal y polindmica respectivamente; y q que es la

media movil que se obtiene del grafico de autocorrelacion parcial.

e) Se selecciona periodo para el cual se requiere el prondstico, en este caso todo el afio

2010; y el nivel de confianza, donde se selecciono 95%.

f) Se efectta el calculo del Error Porcentual Medio Absoluto, que permitira evaluar y

comparar los distintos modelos.

A continuacién se presenta el resumen de los errores de los distintos modelos ARIMA generados,

se presentan en la tabla adjunta:
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ERROR PORCENTUAL

CARTERA MODELO MEDIO ABSOLUTO
Desempleo Hipotecario ARIMA (6,2,2) 13,044
Desempleo Hipotecario ARIMA (5,2,2) 13,030
Desempleo Hipotecario ARIMA (6,1,2) 11,400
Desempleo Hipotecario ARIMA (5,1,2) 11,511

Debido a que el objetivo es encontrar el mejor modelo, se selecciono, para cada serie temporal, el

modelo que posee el menor % de error. Por tanto, el pronostico para el afio 2010 esta dado por los valores

obtenidos en los modelos con menor error.

Ahora, el detalle de los resultados obtenidos en SPSS en cada uno de los tres modelos

seleccionados, se presentan en el punto 16: anexo 16.2.

Finalmente, con los valores obtenidos con el pronéstico del modelo ARIMA, se efectuara el calculo

de los indicadores respectivos.

6.3.3. Légica de negocios “Control de produccion”

A continuacion se detalla la tabla que indica los recursos que participan del proceso.

Ejecutivos

Denuncios

En la siguiente tabla se detallan los tiempos de atencidn para cada una de las pdlizas de seguros,

donde A es la pdliza de los seguros asociada a tiempos de atencion.

Horas/Dias

Numero de Denuncios/Dias
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« Capacidad Necesaria

Clasificacion Tiempo de
At!ancmn A1 | Desempleo Boa Hipotecaria
{minutos)
A2 | Incendio Hipotecario
A 20-30 P | 5
A2 90-30 esempleo Boa Personas
A4 1D I 3P
3 50-30 esemplec Boa Ers.unas |
a4 50-30 A5 | Desgravamen Bca Hipotecaria
AB 30-40

Calculo de Capacidad Necesaria:
Capacidad Necesaria = (#Denuncios® 3 AxTiempo_Atencion)/(N°Eiec*8hrs)

La capacidad necesaria del proceso se calcula de acuerdo a la cantidad de denuncios de
siniestros, por la sumatoria de los tiempos de atencion de los siniestros divido por el nimero de ejecutivos

por las 8 horas laborales.

Este calculo debe reflejar si el proceso satisface la demanda para gestionar los denuncios de

siniestros con los RRHH disponibles.

El Gerente analizara la opcién de atacar el delta de horas que no se pueden gestionar con los
RRHH asignados por horas de trabajo extras con los recursos internos o sub. Contratando recursos,

dependiendo de las horas que no satisface el proceso. Ej:

Hasta 12 horas Internos

Sobre 12 horas Externos

6.3.4. Légica de negocios a partir de los indicadores del Tablero de Control.

A continuacion se detallan las logicas de negocios, ejecutada por personas, a partir de los datos

que generara el tablero de Control sefialado en la figura n° 20.
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Nombre de Comportamiento del Acciones Responsable
Indicador Indicador de la accion
Cantidad de | EI nUmero de siniestros | Analiza informacidn y estudia si es efecto | Sub  Gerente
siniestros ingresados sobrepasa el rango | de alguna condicién de mercado que | de Beneficios

ingresados normal de siniestros diarios | esta afectando, con el objetivo de tomar
(Genera mail de aviso a GOS, | acciones por un periodo determina o sélo
Sub Gte de Beneficios y Jefe | es momentaneo.
de Beneficios).
Capacidad El nimero de HH necesarias | » Hasta 12 horas de incremento sobre | Gerente  de
del Proceso | para mantener el proceso bajo la capacidad normal del proceso se | Operaciones y
control exceden la capacidad tendrd que pagar horas extras a | Sistemas  /
del proceso RRHH internos para mantener el | Sub Gerente
proceso bajo control. de Beneficios.
> Desde 12 horas de incremento
sobre la capacidad normal del
proceso se tendra que contratar
RRHH externos para mantener el
proceso bajo control.
Siniestros Un siniestro ingresa en este | Debe instruir al Ejecutivo a cargo del | Jefe de
pendientes estado cuando le faltan 5 dias | siniestro que agilice su liquidacion y que | Beneficios
por vencer habiles para vencer el plazo de | entregue reportes diarios del status y
liquidacion establecido. avance.
Siniestros Un siniestro ingresa en este | Solicita informacion del status del | Sub Gerente
fuera de SLA | estado cuando vence el plazo | siniestro y realiza las gestiones | de Beneficios

de liquidacion establecido.

necesarias con la compafiia para agilizar
y liquidar el siniestro a la brevedad
posible.

7. Implementacion Organizacional

7.1.

71.1.

El principal objetivo de la realizacién de un prototipo es simular una situacion real basado en algunos
procesos criticos con el objetivo de sentar las bases para replicar a toda la organizacién. En otras palabras
lo que se busca es validar el proceso modelado. El fin es desarrollar una herramienta que cuente con las

principales funcionalidades propuestas que emulen las operaciones basicas que debe presentar este

sistema.

Aspectos Técnicos

Desarrollo Prototipo de aplicacion
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71.2. Prueba de Concepto

En el contexto de la prueba de concepto del proyecto es el proceso de liquidacién de siniestro,
para lo cual se tomaran datos histdricos de clientes de quienes a priori se conocen que han denunciado
siniestros para la cartera Desempleo Hipotecario, a los cuales se aplicara el modelo de prediccién de
siniestros y el analisis de la capacidad, donde se mostrara la precision de la prediccion y el resultado del

andlisis de capacidad para administrar los denuncios.

Para el Mes de Junio del 2010 se predijo mediante el modelo ARIMA (6,1,2) una cantidad de 1802
siniestros con un error porcentual de 11,4. El valor real del periodo indicado fue de 1898, para lo cual se

realizo el siguiente analisis de capacidad:

» La capacidad actual del proceso es gestionar 1440 siniestros mensuales con 3 ejecutivos. Esto
implica que cada ejecutivo atiende 24 siniestros diarios con un promedio de atenciéon de 20
minutos, por lo general los ejecutivos atienden entre 30 y 35 siniestros, lo cual implica trabajar

horas extras para cumplir con los SLA establecidos.

» La capacidad necesaria para atender 1802 siniestros es de 4 ejecutivos, por ende se debe

contratar una persona externa y asi cumplir con los SLA definidos.
71.3. Programa de trabajo plan Piloto

Este proyecto, se inicia en el mes de marzo 2010 con la presentacion del proyecto al Gerente de
Operaciones y Sistemas, el cual da su aprobacién y validacién para generar un proyecto a nivel de piloto.
Es con él, que se elabora un programa de trabajo y se realizan las coordinaciones iniciales para dar

sustento al proyecto piloto y con ello asegurar su respaldo y éxito.

Para la realizacion del proyecto piloto, se determina hacerlo basandose en el proceso de liquidacion de
siniestros, utilizando la cartera de seguro mas masiva, desempleo Hipotecario. Esto a modo de lograr

resultados a nivel de piloto que sean altamente atractivos.

A continuacion se muestra de planificacion del proyecto:
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Figura N°31 “Programa de trabajo Proyecto Piloto”

71.4. Descripcion del Piloto

Hacer funcionar el pronostico por varios meses alimentando al tomador de decisiones de la figura n°
18 y considerar las acciones que deberan ejecutar las personas a partir del los datos que muestra el
tablero de control de la figura n° 19, con el objetivo de ayudar a interpretar los datos para tomar una

decision, de acuerdo a la pauta descrita en el punto 6.3.4 para corregir los problemas que puedan surgir.

El objetivo principal es cumplir en un 95% el proceso de liquidacion de siniestros de acuerdo a los SLA

definidos.

7.1.5. Resultado Piloto

Antes de comentar el resultado del piloto se describiran los antecedentes previos a esta
implementacion:

» Durante el periodo de Julio del afio 2009 a Junio del 2010 el promedio de cumplimiento de SLA
fue de 70%.

» La tasa de reclamos asociados a la cartera hipotecaria por incumplimiento de SLA era de un
7%.

Durante los meses de Julio a Diciembre del 2010, se realizo una evaluacién del piloto, identificando lo

siguiente:
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El control de capacidades permitid detectar que era necesario contratar una persona mas y el resto de

las horas que se podian requerir las subcontratarian. El resultado del proceso mostro lo siguiente:

Meses Cantidad Cantidad | Cumplimiento | Tasa de

de de SLA reclamos
siniestros | personas
(Cartera | requeridas
Hipotecaria)

Julio 1815 4 75 6%
Agosto 1870 4 77 6%
Septiembre 1898 4 82 5%
Octubre 1960 5 88 5%
Noviembre 1860 4 87 5%
Diciembre 1869 4 91 4%
Promedio 4 83.33 5%

Como conclusion, una buena estimacién de recurso y un buen control del proceso permitieron
incrementar en este periodo el cumplimiento de SLA en promedio de un 13, 3 % y disminuir los reclamos

en un promedio de un 2%.

La evaluacion del periodo (Julio a Diciembre del 2010), nos vislumbra un buen resultado futuro para

llegar a la meta del proyecto que es un cumplimiento de un 95% de SLA.
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7.1.6. Prototipo de aplicacion

7.1.6.1. Pantalla de Inicio “Control de Produccion”
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Figura N° 32

En la figura n® 32 se muestra la pantalla de inicio, donde permite seleccionar los indicadores con los

SLA del proceso para los siniestros pendientes, rechazados y pagados.
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7.1.6.2. Pantalla “Generar indicadores de Control de Produccion”
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Figura N° 33

En la figura n° 33 se muestran los SLA de los siniestros pendientes, rechazados y pagados,
identificados por cada cartera del producto seguro y el ejecutivo responsable. El objetivo es poder controlar

el proceso y generar acciones proactivas para lograr la mayor eficiencia y cumplimiento de los SLA
comprometidos con el cliente.
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7.1.6.3. Pantalla “ Drill Down Control de Produccion”
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Figura N° 34

L.
I'i,._

En la figura n°34 se muestra el drill down realizado a un caso especifico que se encuentra fuera de
SLA, para poder conocer el estado y generar acciones que permitan liquidar el siniestro al menor tiempo

posible.
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7.1.6.4. Pantalla “Analisis de capacidades”
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Figura N° 35

En la figura n°35 se muestra el analisis de capacidades, donde se identifica la carga de trabajo por

cada ejecutivo, identificando si se requieren tomar acciones para estabilizar el proceso.
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7.2.  Aspectos de manejo del cambio

7.21. Factores criticos de éxito y fracaso

Entre los factores criticos de éxito y de fracaso, se pueden visualizar en la siguiente figura:

Factores criticos Factores criticos
de éxito de Fracaso
Lider como principal REstricciones tecnolé_gicas:

Propulsor del proyecta ACCESD Oe Infurmac.mn i
Protocolo de seguridad

Apoyo de niveles ejecutivos: Presupuesto: Recarte

Participacion y campramiso Presupuestario para
e todos los involucrados proyectos tecnolagicos

En cuanto a los Factores Criticos de éxito, se detectan dos factores claves; en primer lugar contar con
el Gerente de Operaciones y Sistemas como el sponsor del proyecto y propulsor principal de él, de forma
de poder efectuar el proceso de gestion del cambio con el cambio de précticas respectivo. Asimismo, otro
factor relevante es disponer del apoyo de niveles ejecutivos, con el involucramiento de todos los actores
relevantes, como un equipo de trabajo que se empodere y fomente el proyecto como una forma de facilitar

la gestion.

Finalmente, en relacion a los Factores Criticos de Fracaso del proyecto, uno de los factores que reviste
riesgo para el proyecto corresponde a las restricciones tecnoldgicas de protocolos de seguridad y acceso a
la informacién, donde se esta generando una nueva normativa al respecto, que puede dificultar la

implementacion adecuada del proyecto.

Asimismo, otro factor de riesgo estd dado por la posibilidad de recortes presupuestarios en los
proyectos tecnoldgicos 1o que implicaria la no disponibilidad de recursos requeridos para la implementacion

del proyecto.
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8. Generalizacion de la Experiencia

8.1.  Concepto Framework

Al igual que los patrones de procesos, se pueden desarrollar patrones de disefio de software,
llamados frameworks'® 11, que permiten generar soluciones computacionales genéricas y reutilizables.
Estas soluciones son estructuras de clases que se generan a partir de los patrones de procesos y que
pueden adaptarse muy flexiblemente utilizando las técnicas de especializacion de orientacidén a objetos,

para generar soluciones particulares de software.

Este enfoque, que es original al nivel de framework orientados al negocio, permite acelerar el
desarrollo de aplicaciones (al tener software preconstruido) pero sin perder la flexibilidad de adaptarlas con

gran facilidad a casos que requieren soluciones particulares.
Un framework se puede considerar como una aplicacion genérica incompleta y configurable a la que
podemos afadirle piezas para construir una aplicacion concreta posibilitando al desarrollador concentrarse

solamente en las particularidades o variaciones del proceso especifico, como lo muestra la siguiente figura:

FRAMEWORK

Elementos Comunes

Elemento
Particular

Figura 36 “Esquema utilizacién de un framework”

En la construccién y estudio de un framework podemos identificar elementos comunes y
variabilidades. La idea es poder identificar los elementos comunes, dejando incompletas las
particularidades de cada caso. Esto nos permite formar una solucién de paquete que se adapte a cualquier

caso particular.

10
BARROS, OSCAR. Business Process Patterns and Framework. Documentos de trabajo, n° 65, 2004.

" BARROS, OSCAR. Componentes de Légica del Negocio Desarrollados a Partir de Patrones de Proceso.
Revista Ingenieria de Sistemas, 2002.
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El framework se compone de un conjunto de clases comunes y que usualmente no deben ser
especializadas, junto con una o mas clases abstractas que deben ser especializadas para cada caso

particular. Por lo tanto la particularidad de cada proceso esta definida a través de las clases abstractas.

A continuacion, se explicitan las tres etapas principales del desarrollo del framework que permiten

un tratamiento mas acabado para la generalizacién de la experiencia:

Patrones de Procesos ANALISIS

para un cierto dominio DE

DOMINIO

Légica del Negocio Framework para
genérica para 4 apoyo a actividades
actividades del nroceso del oroceso

Especializacién del Especializacién del N
> patrén y légica genérica A rrorrk Gl @ DISENO DE UN

para el redisefio de un particular FRAMEWORK

caso particular

Construccién de
software a partir del DE UN

framework FRAMEWORK

Figura 37 “Relaciones en la estructura de un Framework”

La Figura 37 nos muestra la relacion entre el desarrollo realizado con la estructura del framework. Este
se define a partir del patrén y la légica genérica de negocio para un dominio. Las particularidades propias

de cada proceso deberan ser definidas a través de la especificacion.

» Analisis del dominio: Se descubren requisitos del dominio y los posibles requerimientos futuros a

partir de estudio de los patrones de procesos de negocio. Para completar los requerimientos sirven
las experiencias previamente publicadas, los sistemas de software existentes, las experiencias

personales y los estandares considerados.
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> Fase del disefio del framework: Define las abstracciones de éste. Se modelan las clases comunes

y especificas (quizas con diagramas UML'’s), permitiendo la flexibilidad propuesta en el anélisis del
dominio esbozado en lineas generales.

> Fase de instanciacion: Las clases del framework son implementadas, generando un software del

sistema aplicado a un caso particular.

8.2.  Beneficios del Framework
A continuacion se detallan los beneficios de un Framework:
» Componentes genéricos de software
»  Permitir soluciones flexibles y econdmicas.
»  Software empaquetado para adaptaciones al proceso de negocio
> Acelera a disminuir el costo de implementacion futuro de un prondstico
> Adaptar las logicas segun requerimientos, extensible
» Especializar los framework a casos particulares del dominio

> Logica de negocio Incrementales

8.3. Dominio de Framework para Prediccion de demanda y gestion de capacidades

La prediccion de demanda y gestion de capacidades en BancoEstado Corredores de Seguros abarca
los procesos de liquidacion de siniestros y puede ser generalizada a cualquier industria de Seguros, tales

como Banca Seguros y Compaiiias de Seguros, esto se ejemplifica en la siguiente figura:
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Figura 38 “Dominio de Framework”

Lo anterior se realiza mediante la especificacion que componen las diferentes pélizas de seguros y

las variables de los diferentes procesos de liquidacion.

A continuacién se muestran las l6gicas de negocios del Framework, con el objetivo de generalizar

la Experiencia:

a) Ldgica de analisis de datos, desarrollo de modelos y uso de modelos

I —

b) Ldgica de Pronéstico

Datos de Siniestros #_# Pronéstico

c) Ldgica de gestion de capacidades y produccion de pdliza
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Prandastico * * Acciones de aygnamon* *Liquidacién del
de recurso siniestro

A continuacion se muestra el diagrama de clases de prondstico de demanda y de gestion de capacidades.

| GCaracterizacit’m
| o Resltado
o Prondstico

® Prondstico | 8 Distribucion

o Datos {3 Distribuciones
o Moclelo | -
«interfaz» o Prondstico 2 Clage ;
€% Datos | o Objetivo \ B | o Porcentaje
] | (3 Modelo
| o Atributos |
| o Variables |
) validacién (3 Test {3 A pronosticar
| o Objetivo | | = Objetiva | = Variables relevantes

o Datos relevantes o Datos relevantes

Figura 39 Diagrama de Clases prondstico de Demanda

GPronésticn
| o Datos
o Moclelo . § —
o Prafostico (3 Gestidn de Capacidades
' | o Tareas

{3 Siniestros e
o Asignacicn da recursos

| o Pdliza cle Seguro
| | Clasificacicn
3 Produccion de Poliza
| = Recursos
| @ Liguiclacion de Siniestros

Figura 40 Diagrama de Clases Anélisis de Capacidades
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9. Conclusiones

En este capitulo se dan a conocer las conclusiones finales del trabajo realizado y se detalla el
cumplimiento de los objetivos planteados, los principales problemas generados durante el desarrollo del

trabajo y cuéles deberian ser los caminos a seguir para continuar en esta misma linea.

Por medio de este trabajo de tesis, fue posible desarrollar una solucion capaz de facilitar y optimizar
uno de los procesos mas criticos de BancoEstado Corredores de Seguro, “Liquidacion de Siniestros”,
donde el conocimiento adquirido por el modelo significd mejorar los tiempos (SLA) comprometidos con la
administracion y los clientes, estando en sintonia con uno de los lineamientos estratégicos importantes de

la Empresa, “Gestion de excelencia: Calidad en el hacer con orientacion al cliente”.

Durante la implementacion existi6 un aprendizaje que permitié llevar de mejor manera el proyecto,
pasando por distintitos ambitos y rompiendo paradigmas. El aprendizaje esencial, fue que la innovacién es
fundamental para otorgar valor a los procesos de negocios, la gestion del cambio aporta herramientas
centradas en las personas que son claves para el éxito del proyecto, las habilidades blandas son un puente
para llegar a las personas jerarquicamente superior e inferior, el liderazgo bien ejercido permite crear

confianza y movilizar a las personas para cumplir los objetivos propuestos.

Los principales problemas que surgieron fue convencer a los ejecutivos (Gerentes) de que un proyecto
innovador podria aportar en el negocio y obtener resultados exitosos de cara a la satisfaccion del cliente, y
movilizar a las personas que deberian cambiar la forma de realizar su trabajo, donde se tuvo que cambiar

los paradigmas y no dejarse llevar por las tipicas frases “asi siempre se ha hecho” o “lo veo dificil”.

El piloto realizado logrd mejorar los indicadores y derivd en una mejora continua de los procesos

abordados. Las principales mejoras implementadas posteriores al piloto fueron las siguientes:

» Pago electrénico: Se automatizd el proceso de pago de siniestros, el cual era totalmente manual y

con transito de documentos valorados. Los beneficios fueron eliminacién del riesgo operacional por
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transito de documentos valorados y la disminucion en un 40% de los tiempos asociados a este

proceso.

» Control de demanda: Automatizar controles del proceso de liquidacion de siniestros, permitiendo
una mejor distribucién de la demanda, contar con las personas adecuadas en conocimiento y

cantidad, y mejorar los tiempos de cumplimiento.

» Desarrollo en sistemas de gestion: Los indicadores detectaron una deficiencia en el sistema de
gestion utilizado por el area de Siniestros (Beneficios), donde se implementaron mejoras que

lograron optimizar la informacién y comunicaciones hacia el cliente.

El camino a seguir para continuar con la misma linea de mejoras fue implementar una oficina de
proyectos, que administrara la demanda y priorizara las iniciativas, de acuerdo a los lineamientos

estratégicos, tomando un nuevo concepto, “la innovacion”, como un elemento diferenciador y necesario.

Una de las conclusiones principales y fundamentales es que los factores motivacionales y el poder de
convencimiento son las herramientas fundamentales para llevar a éxito este tipo de iniciativas en esta

empresa.
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11. Anexos

11.1.

Detalle Ventas de seguros

Productos por categoria

WOLUNTARIOS MEDIOS DE PAGO
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VOLUNTARIOS CREDITOS 21.070 20.984 33.895 38.453 32.755 3IT.740 36.950 39.621 35784 35.986 34599 36.443 404.280  23.217 26.339 22.842 72.398
CREDITOS DE COHSUMO 9.421 9.368 17120 22.799 16.184 17134 18.687| 19.951 18.473 18172 16.614 14.335 198.258  10.485% 14.184 11.837 36.509
Crédito Protegido (Crédios Perzonales) 8276 5.243 14342 19956 13.432 13093 16181| 17479 15950 15893 13769 12240 168554 9471 12152 9.511 30.834
Convenios Especiales 230 223 E30 T7E 336 222 282 394 426 B11 714 742 5586 493 802 522 1817
Crédito Protegido (Tarjeta de Crédita) g2 136 151 115 117 128 o6 78 52 43 43 37 1.043 22 43 114 179
Crédito Protegido (Linea de Crédito) 480 503 1303 11400 1E04 2490 1512 1517 1331 1093  1.381 749 15063 479 825 1.10 2514
Desgrsvamen Linea de Crédito 373 263 £34 g12 B35 1.201 BSE 783 14 521 727 a67 5 .006 323 362 430 1.165
CREDITOS HIPOTECARIOS 3306 3705 567 5597 7344 10815 6665 9391 5463 8046 5089 12971 91.559  6.072 4.546 4.994 15.912
Desempleo & Incapacidad Temporal 865 1268 1638 1638 2247 3087 28953 3326 2826 2585 2400 3803 28636 | 2378 1579 1404 5 661
Invalidez Total v Permanente 243 1039 106 1757 1763 2593 3821 3188 3580 3281 3000 3042 3705 31706 | 2403 1877 1.680 5.060
Hospitalizacidn 382 312 373 5438 572 1057 710 310 710 74 832 1270 8 406 308 256 383 947
Incendio Cortenido 10200 1109 1393 1645 1932 2850 1814 1754 1646 1637 1765 4193 22511 953 734 1.527 3.244
CREDITOS COMERCIALES 8.343 7.911 11608 10057 9.227 9791 9598 10.279 8848 9.768 9.896 9.137 114.463  6.657 7.309 6.011 19.977
Vida v Asistencia al Deceso 2036 2027 3358 3165 28914 2810 2712| 2580 2222 2319 1855 1828 29926 1416 1558 1.3149 4.294
Salud Microempresa 5639 5155 7366 608 5463 G612 6064 6815 58925 G692 7293 6763 75471 4853 5300 4.311 14 464
Empresa Protegida 604 602 708 551 500 512 479 513 456 512 514 445 6.396 324 362 270 956
Empresa Protegida: Incendio 558 544 B30 433 451 454 423 453 413 443 457 405 5730 271 330 239 340
Empresa Protegida: Fobo con Fuerza 3 2 2 3 5 7 2 5] o 1 4 2 37 E 2 1 g
Empresa Protegida; Yehiculo 43 56 76 43 44 51 54 54 43 63 53 38 629 47 30 30 107
Proteccion Empresa u] 1] Ju] Ju] Ju] a a a a u] u] u] a Ju] u] 1] u]
Seguro Agricola 64 127 176 260 350 354 343 271 245 245 134 101 2E70 G4 s} 111 263
Funcionarios Banco S0AP 0 0 T.760 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7.760 0 0 0 0
Seguros Garantias Leasing 358 307 454 456 M 370 561 366 570 304 517 760 5.394 356 509 387 1.252
OBLIGATORIOS CREDITOS 23108 25424 36.742 34522 65324 44371 44160 63.690 43579 40.396  41.643  48.399 511.358  33.330 31.088 28.634 93.052
Incendio Hipotecario 2097 14268 1393 1756 2591 3609 4033 4255 3¥ES 377 3529 945 41416 | 3238 2401 1634 7273
Desgravamen Hipotecario 2272 14882 2477 1B15 25700 3723 3933| 4267 3713 3662 3480 8189 41233 | 3245 2408 1637 7.290
Desgravamen Varios 18.739 22.416 33472 31451 60163 37.039 36144 55168 36101 33047 34.634 30.965 428.709 | 26.847 26.279 25.363 78.489
Créditos Consumo 430 15 G0 1129 385 206 5 1 2 3 304 47 2643 3 0 336 339
Tatjeta de Crédito 6.422 11.368 16470 16441 18761 24470 23.863| 25825 25213 21225 22541 19764 231463 17630 15186 15.003 47 524
Crédito Universitario 2165 18957 27392 1470 549 387 332 301 122 EO B3 264 10162 1147 1802 2025 5074
Congreso (Camara Diputados) 7 1 4 5] 2 a 2 g 7 3 7 2 =0 2 u] 4 G
Seguro Universitario Micro 233 327 E01 255 119 72 59 49 16 9 16 24 1.830 183 303 365 856
Seguro Desgravamen Microempresa 8683 8142 12735 11364 10257 10826 10563 11161 9783 10745 10853 10.030 125245 | 7333 8268 7010 2261
Seguro Desgravamen PYMWE 599 GOG 797 1.086 964 1278 1.7 955 957 955 545 831 10996 549 GO7 614 1.770
Seguro Desgravamen Fenta BULLET 3 3 u} u] 1 1
Crédito Universitario Garartis Estatal 0 0 9 0 29126 1} 302 16565 1 14 0 0 46317 1] g 0 g
TOTAL 78.220 §6.292 139.893 136.918 154.866 139.453 137.065 169.753 126.676 131.524 126.270 116.065 1.542.995 80.504 92.366 98.111 270.981
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11.2. Resultado analisis de prondstico Serie Temporal Cartera desempleo Hipotecario

GraficoG
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Descripcion del modelo

Mombre del modelo

Mombre de 3 setie 1
Transformacian
Diferenciacidn no estacional

Diferenciacidn estacional
Longitud del periodo estacional

Mirmero maximo de retardos

Proceso asumido para el calculo de los errores
tipicos de las autocorrelaciones

MOD_1
total desempleo
Minguna

Indepenadencia {ruido
hlanco)

Mastrary representar

Todos los retardos

16

Aplicando las especificaciones del modelo de MOD_1

a. Mo aplicable para el calculo de los errores tipicos de las adtocorrelaciones

parciales.

Resumen del procesamiento de los casos

total

desemplen

Longitud de la serie 36

Mirmero de valores Perdidos definidas par 0
perdidos el usuario

Ferdidos del sistema 0

Mamero de valores validos 6

Mirmero de primeros retardos computables 25
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Cantidad de Siniestros para la Cartera Hipotecaria

Autocorrelaciones
Serie: total desempleo
Autocorrel Estadistico de Box-Ljung

Retardo acidn Errar tipico” Yalor il Sig.lJ

1 JGET V160 17,408 1 ,oan
2 G664 158 35,141 2 ,oan
3 63T 165 51,985 3 aan
4 441 183 60,281 4 aaan
] 417 1581 B7,968 ] ,oan
3] 321 148 72,669 3] ,oan
T 204 146 74,632 7 aan
a 180 143 TE,223 a aan
] 168 140 77,651 ] ,oan
10 042 138 77,7458 10 ,aoo
11 021 135 77,769 11 aan
12 -054 132 77,935 12 aan
13 - 126 130 73,884 13 ,aoo
14 - 116 27 Tar1T 14 ,aoo
14 - 188 124 82,268 14 aan
16 =214 121 848,401 16 aan

a. El proceso subyacente asumido es la independencia (ruido
hlanco).
b. Basado en la aproximacidn chi cuadrado asintdtica.
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ACF

0,5+

1,0

total desempleo

1,0

05+

00

A0

‘:'DI:IUU

T T T
6 7 &

T T T T T T T
g 10 11 12 13 14 15 16

Nam. de retardos

Autocorrelaciones parciales

Serie: total desemplen

Autocorrela

Retardo | cidn parcial | Errortipico
1 JBEY 67
2 394 J67
3 226 BT
4 -,253 BT
5 - 085 67
6 - 044 J6T
7 - 064 BT
8 004 167
g 159 687
10 - 141 J6T
11 -122 167
12 - 140 BT
13 -,025 167
14 J62 J6T
15 -,028 167
16 015 167
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total desempleo

[ ceeficiente
1,04 Limite cle confianza
superior

Limite ee confianza
inferior

0,54

L 0 o
U:“:'D NN

ACF parcial

-0,54

-1,04

| | I | | | 1 I | I || | I | | ]
1 2 3 4 5 & 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16
Mim. de retardos

* Generador de graficos.
GRAFPH

/GRAPHDATASET NAME="graphdataset™ VARIABLEZ=YEALR totaldesempleo

HISSING=LIZTWISE REPORTMIZZING=NO

SGRAPHIPEC IOURCE=INLINE.
BEEGIN GPL

SOURCE: s=userlource (id("graphdataset™)] )

DATA: ¥EAR =col (source(s), name ("TEAR "), unit.category()]

DATA: totaldesempleo=col (source(s), name ("totaldesemnpleoc™))

DATA: id=colisource(zs), name|["§CAIENTMN™), unit.category()])

GUIDE: axisidim(l), lsbel ("YEAR, not periodic™))

GUIDE: axis(dim(2), lsbel("total desempleo™])

SCALE: cat(dim(l))

SCALE: linear (dim(2), include (0))

ELEMENT: schema(positionibin.gquantile.letter (YEAR *totaldesewpleo)|,

label{id))
END GPL.
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ARIMA

[Conjunto_de datosl]

Advertencia

Ya que no hay ningdn componente estacional en el modelo, se ignorara 1as
estacionalidad de los datos.

Descripcion del modelo®

Maomhbre del modela MOoD_3

Setie dependiente total desemplen
Transformacian Minguno

Serie independiente 1 YEAR, not periodic
Constante Incluida

AR 1,23, 456
Diferenciacidn no estacional 1
hi&, 1,2

Aplicando las especificaciones del modelo de MOD_3

3. Al no haher ningdn componente estacional en el modelo, se
ignorara la estacionalidad de los datos.

Criterios de finalizacion de las iteraciones

Cambio maximo en los
parametros menor gue '
Maxima constante de
Margquardt mayar gque
Camhbio en el porcentaje
de la suma de 001 %
cuadrados menor gue
Mamero de iteraciones
igual a

om

1E+009

10
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Resumen del procesamiento de los casos

Longitud de la serie

Mimero de casos Al comienzo de la serie
omitidos debido a los Al final de |a serie
wvalores perdidos

Mimero de casos convalores perdidos dentro de la
serie

Mimero de casos pronosticados

Muimero de casos nuevos afiadidos al archivo de
trabajo actual

8. Se utilizara el algoritmo de Melard para la estimacidn.

Configuracion inicial solicitada

Retardos no estacionales  AR1 ALTO
ARZ AUTO
ARZ AUTO
AR AUTO
ARA ALTO
ARG AUTO
A AUTO
A2 AUTO
Coeficientes de regresidn  YEAR, not periodic | AUTO
Constante AT

a. Elvalor del parametro anterior no es validoy se ha
restahlecido en 0,1.
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Historial ile iteraciones

Coeficientes
Retardos no estacionales de regresian S e

YEAR, nat tuadrados | Constants de
AR1 AR1 AR ARd4 ARS AR hAT A2 nerindic Constantz | coregida Marquardt
0 A4 A - Ba7 - ilg 217 - 007 -A11 - 440 73089 | 12712 1224822241 Jil
1 S L I KT N . B -171 - - 086 - 706 - 67 M990 | -15,795 (1163754885 Jill
1 -018 - 195 -T2 -850 -2 -013 -141 - 408 04428 | 14387 (1189702373 JilI
3 A7 - 084 - 699 =533 - 178 il -200 -39 d0762 | 14644 (1152702475 100
§ 1,1 - 069 - it -802 -200 66 - 454 - 136 425881 | -16,022 1148345071 jiill
i Q400 A8 108 -804 - 417 I - 53 -4 420137 | 18,344 [1141736,0689 Jil
i 504 | 1628 | 1160 -850 - 449 - 095 - 738 - 082 44214 | 15685 (1141439 656 a0
i 498 | 622 ) 11682 - 852 - 453 - 047 -7l -A7h 43144 | 18472 (1141086,820 100
B 486 | 1883 ] 1048 -Bdd - 443 - 093 - g1 -7 41857 | 15437 (1140857 435 010
g 083 88 -8 -4 - 079 -fitd - il4 150988 | 15114 (1139267 013 Jill
102 -066 | 1836 | 1384 - 095 - Al -182 - 798 - 860 413808 | 14535 (1132366,077 JilI

Sera utlizado el algortmo de Melard para la estimacion.
8. La estimacion finalizo en esta feracian, va que se alcanzd el nimero méxmo de teraciones 10,

Diagnostico residual

Mimero de residuos 34
Mirmero de parametros 8
GL residuales 24
Suma de cuadrados

residual corregida 1132366
Suma de cuadrados

residual 1224822
Warianza residual 43454 861
Errar tipico del modelo 208,458
Laog-werasimilitud -232,083
Criterio de informacidn

de Akaike (AIC) 484,166
Criterio bayesiano de

Schwarz (BIC) 499,718
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Estimaciones de los parametros

Estimaciones | Errortipico 1 Sig. aprox.
Retardos no estacionales AR1 -1,565 AavEe 20T 012
ARZ -1,936 901 -2144 041
AR -1,384 823 -1,681 105
AR4 -, 495 738 -1,344 184
ARS -A54 583 -,928 VB2
ARG -182 356 -512 G613
A1 -, 748 525 -1,821 41
A2 -, 860 499 -1,723 097
Coeficientes de regresian  ¥EAR, not periodic 413,808 120,752 3,427 o0z
Constante -14,535 14,850 - 976 338
Se ha utilizado el algoritrmo de Melard para la estimacian.
Matriz de correlaciones
Coeficientes
Retardos no estacionales de regresiﬁn
YEAR, not
AR1 AR1 AR3 ARd ARS ARE A1 WA peridic | Constante
Retardos no estacionales AR 1100 8 gkl T4 Ja8 JiT ey 485 I I
AR a1 1,000 942 B4t 188 A Ba2 Tl 15 15
AR Ry, 941 1,000 45 460 026 J3 48 15 15
ARd J47 041 045 1,000 054 a7 48 A9 I I
ARS 708 148 069 54 1,000 KL, J18 A3 15 12
ARE J67 A1 026 bar g3 1,000 J48 jitil 15 12
AT 12 A4l RE]I 8 J18 J48 1,000 il 15 12
WA 495 110 48 18 A3 58 06 1,000 15 15
Coeficiertes de regresidn - YEAR, not perodic I I e I I e I 1 1000 -f00
Constante IE 0 0 g 15 0 g 0 - 509 1,000

S ha uflizada el algoritmo de Melard para la esfimacion.

A, La estimacidn del parametro ARMAY a estimacion de los pardmetros d la regresion no estin comelacionados asindticaments.
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Matriz de covarianza

Analista: <HTML> Pigina Ingreso: <HTML> Pagina Resultado; <I5P>:

1: Irwoca solicitud de Tablero de Cantral

1.1: Solicitud de Tablero de Control

1.1.1.1: Presenta solicitud de Tablero de CDnt}éF'l Muestra policitud de Tablero de Control

1.1.2: Invoca generacian de Tablero de Control

1.1.2.1: Generacidn de Tablero de Control

‘ Cnefirientas ‘

<Serviet> Generador de Tablero de Control

1.1.2.1.1; Generacion de tablero de Contral

1.1,2.1.1.3: Muestra Tablero de Control

1.1.2.1.1.4: Muestra Tablero de Control

1.1.2.1.1.5: Presenth Tablero de Contral

1.1.2.1.1.6: Invoca Solicitud de Anslisis de Informacicn

1.1.2.1.1.6.1: Solicitud de Anlisis de Informacicn

1.1.2.1.1.1: Busca Informacicn

«returmes
1.1.2.1.1.2: Busca Informacicn

1.1.2.1.1.6.1/1: Muestra salicitud de analsis de informacion

1.1.2.1.1.6.1.1.1: Presenta salicitud de andlisis de Informacicn

1.1.2.1.1.7: Invoca generacicn de analisis de informacicn (Oril Down)

1.1.2.1.1.7.1: Generacitn de analisis de informacicn

1.1.2.1.1.7.1.3: Muestra Analisis de Informacion

1.1.2.1.1.7.1.3.1: Presenta anlisis de Informacicon
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<Serviet>Generador de andlisis ..

<DAO> Informacic

1.1.2.1.1.7.1.1: Busca

«returrps
1.1.2,1,1.7.1,2; Busca



