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RESUMEN EJECUTIVO

Seguros Falabella es un negocio que busca ofrecer al cliente una amplia variedad de
seguros de distintas compafiias aseguradoras, para que asi el cliente contrate lo que
mejor se ajuste a sus necesidades. Ademas, dentro de sus funciones, le corresponde
hacerse cargo de los procesos operativos de la corredora del mismo holding: Banco
Falabella corredores de seguros Ltda.

Dentro de los procesos fundamentales de un seguro se encuentran la cotizacion, la
contratacion, el pago recurrente, etc.; entre ellos, el proceso de devoluciones es
particularmente importante, pues es parte fundamental de la atencion al cliente. Este
proceso debe ser capaz de distinguir si a un cliente que reclamay exige la devolucion de
su dinero le corresponde o no dicha devolucién, y en caso de corresponder, cuanto dinero
se le debe devolver y cdmo. La presente tesis explora el redisefio del proceso de
devoluciones de la corredora de Banco Falabella, en donde al cliente se le realiza una
promesa de devolucién en un plazo de a lo méas 10 dias.

En el periodo entre septiembre del 2020 y septiembre del 2021, se realizaron un promedio
de 390 devoluciones por mes, en donde en hubo atrasos en el proceso en algunos meses.
Particularmente, en Julio del 2021, el 44,17% de las devoluciones se realizaron fuera de
plazo, con la causa principal de que la persona duefia del proceso tuvo que ausentarse
2 semanas por una licencia médica. Debido a esto, se plantea un redisefio del proceso
en base a la metodologia de Ingenieria de Negocios en la que se basa el MBE, en
conjunto con un marco tedrico robusto que incluye la metodologia V-Model, métricas para
medir interaccion humano-robot, metodologia de gestién del cambio, etc., con el fin de
entregar una solucion definitiva a este problema, y mermar los riesgos que ello conlleva.

Las principales causas del problema son que no existe documentacion sobre el proceso
as-is, hay una falta de cultura de mejora de procesos, y una falta de desarrollo en
capacidades tecnoldgicas; mientras que, como consecuencias mas graves, se tienen
riesgo de demanda, multas de CMF de hasta 700 UF, dificultad de reemplazar a la
persona duefia del proceso, y poner en riesgo la imagen de la empresa. Ademas, para
ejecutar este proceso, la persona duefia del proceso debe tomarse hasta 5 horas por dia
y manipular hasta 40 planillas de Excel

Como eventual solucion, se plantea la automatizacion del tratamiento de datos masivos
a través de un robot con tecnologia ACL, para disminuir el tiempo de manipulacion de
datos mediante planillas Excel; y, por otro lado, la incorporacion de la tecnologia SFTP
para obtener datos de cuentas corrientes de Banco Falabella, para poder depositarle a
los clientes su devolucion. Se realizdé una evaluacion del proyecto a 5 semestres que
resultd positiva, con un un VAN de $8.159.592 y una TIR de 123,34%; ademas de un
piloto en donde se procesaron 446 devoluciones en 2 meses, que se traducen en
$102.918.555 en devoluciones y se aplicaron las metodologias expuestas en el marco
tedrico previamente mencionado.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO

1.1. ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA

El trabajo de tesis se sitla dentro de la empresa Seguros Falabella Corredores Limitada
(en adelante, Seguros Falabella). Esta empresa es una entre muchas dentro del holding
de Falabella, que cuenta, entre otros, con un grupo de empresas conocidas como
Falabella Financiero o “FIF”, que nace en 1980 y tiene presencia en Chile, Peru,
Colombia, Argentina y México. FIF incluye negocios de Pagos (CMR y FPay) y Servicios
Financieros (Seguros Falabella, Banco Falabella y CF Seguros de Vida); en marzo del
2021, registra los siguientes grandes hitos:

- Mayor cantidad de tarjetas de crédito emitidas en Chile y Peru.
- MM USD 1.556 en ingresos.

- MM USD 6.312 en colocaciones brutas?.

- 52% de venta de productos financieros a través de canal digital.

En particular, la industria en la que se desenvuelve Seguros Falabella es la de las
corredoras de seguros, y se puede caracterizar a través de un analisis PESTEL:

Politica (PESTEL)

El mercado de los seguros no se ha visto mayormente afectado por iniciativas
gubernamentales en Chile, se pueden destacar 3 principales hitos en los ultimos 20 afios:

- Norma N° 309: La Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), hoy CMF?, la
SVS publica la Norma de caracter general N°309 el dia 20 de junio del afio 2011,
en donde se establecen principios de gobierno corporativo y sistemas de riesgo y
control interno para todas las entidades aseguradoras y reasguradoras. Se
especifica rol y funciones de directorios, sistemas de gestion de riesgos, relacion
con el asegurado, etc.

- Circular N° 2131: La SVS (2013) declara que: compafias, corredores y
liquidadores de seguros deberan recibir, registrar y responder todas las
presentaciones, consultas o reclamos que se les presenten directamente por el
contratante, asegurado, beneficiarios o legitimos interesados 0 sus mandatarios.
Ademas, se explicita que: recibida una presentacion, consulta o reclamo, ésta
debera ser respondida en el plazo mas breve posible, el que no podra exceder de
20 dias habiles contados desde su recepcion.

1 Las colocaciones brutas se definen como la suma de las colocaciones vigentes, los créditos atrasados o
netos y las provisiones e intereses no devengados.

2 En Enero del afio 2018 la SVS deja de existir y se transforma en la Comision para el Mercado Financiero
(CMF)



- Ley de protecciéon al empleo: En el contexto de la pandemia mundial de COVID-
19, surgid la iniciativa gubernamental de proteger a aquellos trabajadores cuyos
empleadores hayan paralizado sus actividades por causa de la pandemia. La ley
N° 21.227 o “Ley de proteccion al empleo” tiene por propésito facultar el acceso a
prestaciones del seguro de desempleo de la Ley N° 19.728. De acuerdo con esta
ley, Seguros Falabella debe tener la capacidad de ejecutar el proceso de
liquidacién a aquellos asegurados que tengan seguros de cesantia.

Economia (PESTEL)

El mercado en donde opera la organizacién es el de las corredoras de seguros, sin
embargo, se puede hacer la distincion entre corredoras bancarias y corredoras de
grandes tiendas; dicho esto, esta distincion en Falabella es una minucia, pues desde el
punto de vista operacional, la orquestacion de todos los procesos asociados a los seguros
vendidos por banco pasa por Seguros Falabella. Segun los datos otorgados por la CMF,
se tienen la siguiente distribucion de mercado a junio del 2021:

Banco Falabella no tiene una gran participacion respecto a sus competidores, contando
con $13.418.583 de prima intermediada, lo que representa un 2% del mercado total, (para
ver detalle, revisar Anexo A). Por otra parte, respecto a las corredoras de grandes tiendas,
Seguros Falabella es ampliamente dominante en el mercado, con una prima intermediada
de $100.617.448, que representa un 83% del mercado, como se puede ver en Anexo B.

Ahora bien, al comparar todo el universo de corredoras, incluyendo a Banco Falabella y
Seguros Falabella como uno solo (BF+SF). En este escenario, se puede ver un mercado
mucho mas competitivo, dominado por Banchile (17,19%) y Santander (16,06%);
seguidos de cerca por BancoEstado (13,81%), BF+SF (13,31%) y BCI (12,65%). Ver
Anexo C para mas detalle.

Sociocultural (PESTEL)

En el estudio de “Educacion financiera en Chile, realidad y propuestas” (Universidad de
Chile y Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras de Chile (ABIF), 2020), se
sostiene que, en los paises de la OCDE, el 10,6% de los adultos obtuvo un puntaje de 4
o 5 (maximo en conocimiento) en materia financiera, mientras que en Chile ese
porcentaje se reduce a 1,6%. Por otro lado, para el 2015 se puede ver que el 38% de los
estudiantes chilenos se encuentran bajo el nivel 2 (en escala de 1 a 5) y, por ende, no
tienen una alfabetizacion financiera suficiente; para el afio 2018, el porcentaje
mencionado cay6 a 29,8%.

En este contexto, Seguros Falabella cuenta con las siguientes iniciativas socioculturales:



- Politica de diversidad e inclusion: documento oficial de la compafiia en donde se
explicita el compromiso por construir una sociedad diversa, pluralista e inclusiva.

- Edduteayuda: Programa que busca promover y ahondar en la educacion
financiera, se adhiere fuertemente al valor de la “simpleza”.

- América Solidaria: Seguros Falabella realiza actividades en conjunto a América
Solidaria para aportar a la vida de muchos nifios en situacion de pobreza.

Tecnoldgico (PESTEL)

Hoy en dia la gran mayoria de compafias aseguradoras y corredores de seguros tienen
su sitio web mediante el cual se puede contratar exactamente o mismo que en un canal
presencial. El desafio que hoy tiene la industria es lograr migrar lo fisico a lo digital, en
este sentido, Seguros Falabella, y Falabella Financiero en general, tiene claro que desea
migrar desde un modelo fisico hacia uno digital, declarando incluso que “Hoy nos toca
volver a transformarnos, desde un banco fisico® con presencia digital a un banco digital
con presencia fisica”. En Anexo D se puede ver la planificacion estratégica que plantea
lograr este objetivo en el aflo 2022.

Ecolégico (PESTEL)

A nivel ecoldgico, la principal preocupacion ambiental para empresas a nivel mundial es
la medicion de la huella de carbono. Actualmente, Seguros Falabella se encuentra inserto
en el proyecto de FIF, que logré medir en el 2020, con ayuda de la empresa Proyectae,
una huella de carbono de 18ktCO2e* entre emisiones de combustible, electricidad,
insumos, transporte y otros (ver Anexo E para mas detalle); esta iniciativa busca reducir
la huella de carbono a 12ktCO2e para el afio 2030.

Legal (PESTEL)

Desde el punto de vista legal, en Chile, cualquier corredora de seguros se rige bajo la
Ley N° 251; ademas, es necesario que esté registrada en la CMF para ser autorizados
segun el cumplimiento de esta ley. La CMF, en conjunto con SERNAC, son los 2 entes
reguladores en Chile a los que debe someterse Seguros Falabella. La CMF tiene las
siguientes funciones: supervisora, normativa, sancionadora y de desarrollo y promocion
de los mercados. Por otro lado, el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es la
agencia del Estado de Chile encargada de velar por la proteccion de los derechos de los
consumidores, establecidos en la Ley N°19.496. El SERNAC intercede o media en los
conflictos de consumo entre las empresas y los consumidores.

8 Cuando se habla de “banco” a nivel holding, se esta incluyendo a todos los negocios financieros
4 ktCO:e: kilotoneladas de CO2 emitidas



1.2. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

Seguros Falabella nace en el afio 1997, forma parte del holding Falabella; tiene presencia
en Chile, Pert y Colombia (esta tesis se centra en el negocio de Chile), y centra su
negocio especificamente en el rol de Corredores de Seguros. Actualmente, Seguros
Falabella cuenta con un total de 460 trabajadores en Chile. La estructura organizacional
de la empresa puede revisarse en Anexo F.

En el primer semestre del 2021 (01/01 — 30/06) se declara un Estado de Resultado
Integral que refleja los siguientes numeros aproximados: una pérdida $230.000 millones
de pesos en su item de “Ganancia (pérdida) de actividades ordinarias)”. Con un ingreso
de $14.618 millones por actividades ordinarias y un gasto de $14.847 millones entre
costos y gastos de administracion. Por otra parte, Banco Falabella corredores de seguros
Itda. (corredora bancaria), en el mismo periodo, refleja los siguientes numeros: una
ganancia de actividades ordinarias de $1.600 millones, con un ingreso de $2.200 millones
y un gasto de $565 millones entre costos y gastos de administracion.®

El modelo de negocios que utiliza Seguros Falabella consiste en formar contratos con
distintas compafiias aseguradoras, quedandose un porcentaje de la venta al momento
de intermediar la transaccion. El hecho de no estar atado le permite como corredora
evaluar el mercado competitivo y asistir al cliente con una mayor oferta de seguros para
poder ofrecer opciones de diferentes compairiias para que él mismo compare y elija segun
su criterio. Hoy en dia, Seguros Falabella tiene alianzas con diversas compaiiias
aseguradoras, tales como: Chubb, MetLife, SURA Seguros, HDI Seguros, etc. Seguros
Falabella vende los siguientes tipos de seguros®: Generales, Masivos’, Vida, Salud. Para
mas detalle, revisar Anexo G.

Respecto a los clientes a los que apunta Seguros Falabella, existen 2 tipos:

- Personas: son todas aquellas personas que desean contratar un seguro por
iniciativa propia, es importante destacar que ninguno de estos seguros es
obligatorio de contratar para el cliente, s6lo en caso de que lo desee puede
asegurar su Vida, Salud, Auto, Hogar o Viaje. Dicho esto, los seguros de Vida y
Hogar se orientan a personas que viven en familia; el seguro automotriz a cualquier
persona que tenga un auto a su nombre; el seguro de Salud a cualquier persona
que tenga una alta frecuencia de visitas médicas, especificamente se apunta

5 Los datos de ambas corredoras de seguros fueron obtenidos de los informes financieros del 06/2021
publicados en el sitio web de la CMF.

6 Los seguros son instrumentos que ayudan a reducir la incertidumbre econémica sobre el futuro, su venta
se realiza mediante la firma de un contrato bilateral entre dos partes (p6liza), donde el asegurado transfiere
en un porcentaje 0 en su totalidad el riesgo a una comparfia de seguros y ésta por brindar ese servicio,
cobra una prima.

7 Esta clasificacion es interna de Seguros Falabella, en el mercado se les considera seguros generales, lo
que acota la variedad de seguros a 3 tipos.



también a gastos de maternidad; y finalmente el seguro de Viaje a cualquier
persona que realice un viaje en el corto plazo.

- Empresas: Este tipo de cliente establece un contrato tipo Business to Business
(B2B), en donde la empresa busca ofrecer, por ejemplo, un seguro de Vida o Salud
a sus trabajadores; es bastante usual en industria con trabajo de alto riesgo, como
la construccion. Este contrato establece un pago mensual masivo para asegurar a
una gran cantidad de trabajadores de la empresa. Ademas, segun la Ley de
Retorno Seguro N° 21.342 promulgada el 01 de junio 2021 y sujeta a la prorroga
de Alerta Sanitaria Decreto N° 31 del Ministerio de Salud, hasta el 30 de
septiembre de 2022, es necesario que las empresas contraten obligatoriamente
un Seguro Covid-19 para sus trabajadores, dada la emergencia sanitaria que este
virus provoco, dicho seguro también es ofrecido por Seguros Falabella.

Respecto a la estrategia de la compafiia, esta se basa en 3 principales ejes u objetivos:

1. Crecer exponencialmente en clientes
2. Aumentar significativamente la satisfaccion de nuestros clientes
3. Incrementar sosteniblemente la rentabilidad del negocio

Estos 3 ejes se desglosan en lineamientos estratégicos y drivers de negocio que se veran
en detalle en el Capitulo 3.

1.3. ACERCA DEL PROBLEMA Y SU JUSTIFICACION

El ciclo de un seguro tiene un gran espectro de procesos fundamentales desde el punto
de vista del cliente y de la empresa, tales como: cotizacion, contratacion, denuncio de
siniestros, endoso de medio de pago, etc. Uno de los principales procesos en la
contratacion de un seguro son las devoluciones, es fundamental que éstas se produzcan
con eficiencia y dentro del marco legal establecido. No se debe olvidar que, en el marco
legal otorgado por la circular N° 2131, emitida en 2013 por la SVS, una presentacion,
consulta o reclamo no puede exceder los 20 dias habiles de resolucion desde que se
recibe, por lo que cualquier desajuste en este proceso puede ser grave.

En este contexto, el problema que trata la tesis se refiere al proceso de devoluciones para
seguros transados por la corredora asociada al Banco Falabella. Hoy en dia dicho
proceso esta ejecutado solamente por una persona e involucra un nivel de manualidad
demasiado alto, especialmente entendiendo que la empresa estd en una constante
busqueda por la automatizacién de procesos e incorporacion de tecnologia para avanzar
hacia un negocio digital. Hoy en dia esta manualidad se traduce en que una persona esta
haciendo diversos calculos con 40 planillas de Excel para poder realizar las devoluciones.



Siendo el proceso tan complejo, se traduce en 5 problemas principales, que serdn mas
detallados en la seccién 3.3.1:

1. Conocimiento centralizado: todo el conocimiento del proceso esta centrado en una
sola persona

2. Riesgo de imagen: No devolver a tiempo puede derivar en demandas y deterioro
de la imagen de la empresa y el holding

3. Tiempo perdido: La gran cantidad de plantillas Excel utilizadas para el proceso
genera mucha pérdida de tiempo.

4. Desfase tecnologico: Las logicas en Excel son dificiles de migrar a tecnologias
mas completas como API’s.

5. Error humano: al existir tanta manualidad, existe un gran riesgo de que exista error
humano, lo cual siempre puede tener un impacto en el cliente.

Este problema es totalmente operacional, y afecta directamente a la subgerencia de
operaciones dentro del organigrama, ademas de la subgerencia de procesos y lean,
desde donde se debe evaluar el proceso y plantear las mejoras necesarias en
coordinaciéon con las demas areas afectadas. En Anexo H se pueden ver las areas
afectadas de forma mas explicita.

1.4. OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS DEL PROYECTO

1.4.1. Objetivo general

Redisefar el proceso de devoluciones de la corredora bancaria, de manera que se
descentralice el conocimiento, se mitigue el riesgo de error humano y se reduzca el
tiempo de ejecucion, para lograr un mejor servicio de cara al cliente, para el segundo
trimestre del 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Levantar la situacion as-is con los actores involucrados en el proceso de
devoluciones para descentralizar el conocimiento, comprender donde ocurren
ineficiencias y donde se necesita afiadir Tl para el redisefio

2. Redisefar en base a la propuesta mas eficiente y que permita la mejor migracion
a sistemas mas complejos en el futuro para lograr reducir el tiempo que el usuario
dedica a la ejecucion del proceso

3. Ejecutar un plan de implementacién del redisefio como MVP o implementacion al
100% para avanzar progresivamente en el proyecto y no perder de vista las fechas.

4. Ejecutar una evaluacion econdmica del proyecto para entender cuando se
recupera el costo invertido en el proyecto.



5. Medir la efectividad del proceso de manera diaria o semanal, con los indicadores
obtenidos del marco tedrico, para poder comparar con as-is y hacer mejora
continua.

1.4.3. Resultados esperados

1. Documentacion detallada del proceso en BPMN as-is.

2. Documentacion detallada del proceso BPMN to-be y de las soluciones TI
implementadas, junto con las l6gicas que utilicen.

3. Plan de implementacién de la solucion propuesta.

4. Evaluacion econdmica del proyecto, con VAN, TIR y métricas econdémicas que
ayuden al objetivo.

5. Un reporte con cifras que demuestren la efectividad de la solucion de cara al
usuario.

1.5. ALCANCE

Actualmente el proceso de devoluciones contiene 2 ramas y 6 tipos de créditos: rama
normativa (créditos de desgravamen y cesantia); y rama voluntaria (créditos de
desgravamen, cesantia, vida, hogar, transaccionales y linea de crédito).

La recepcioén de solicitudes por la rama voluntaria se hace mediante un “Workflow”, que
es un servicio interno de la corredora, mediante el cual se pueden organizar los distintos
casos. Actualmente se reciben 3 tipos de motivos para los 6 créditos: niega contratacion,
retractacion y reclamos de CMF o SERNAC.

Los reclamos de CMF y SERNAC quedan fuera del alcance de este proyecto, pues su
tratamiento es demasiado distinto segin sea el caso, ademas de que se reciben 2-3
casos al mes, que es insignificante de cara al redisefio. Por otra parte, se destaca que el
proceso de devoluciones tiene diversos actores involucrados: la jefa de administracion y
finanzas, el area de Analisis y Normalizacion, area de Operaciones y Consumo, area de
Cuentas Corrientes; pero el alcance del proyecto sélo se limita a resolver la manualidad
realizada por la jefa de Administracion y Finanzas.

Posterior a que el area de Operaciones y Consumo ejecute las distintas devoluciones, se
debe hacer un proceso llamado “Cerrar workflow”, y luego notificar a las distintas
companias, segun sea el caso. En este sentido, el proceso “Cerrar Workflow” queda fuera
del alcance, puesto que debe hacer de forma manual en un sitio privado de la corredora
bancaria; las notificaciones a las compafias también quedan fuera del alcance.



1.6. RIESGOS POTENCIALES

Sobre los riesgos, los mas probables de que ocurran y la forma de mitigarlos son:

- Desvinculacion de la duefia del proceso: para mitigarlo se levantara el proceso as-
is lo antes posible y poder recopilar toda la informacion necesaria de la persona.

- Rechazo a utilizar la solucion por parte de los usuarios: para mitigarlo se obtendran
métricas claras para presentar los beneficios de la solucion implementada y se
aplicard una metodologia de gestion del cambio.

- Atrasos producto de mala gestion de los tiempos: para mitigarlo se generard una
carta Gantt para monitorear constantemente el estado de avance.

Para mas detalle sobre riesgos, revisar la tabla de riesgos en Anexo I.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. METODOLOGIA DE REFERENCIA PARA EL REDISENO

El proyecto de redisefio tiene sustento en la metodologia de Ingenieria de Negocios de
Oscar Barros, en donde se inicia el analisis partiendo desde el posicionamiento
estratégico de la empresa, hasta llegar a la implementacion de la solucion.

Las etapas de esta metodologia (detalle grafico en Anexo J) consisten en:

1. Definicion del posicionamiento estratégico: Se refiere principalmente a los
lineamientos estratégicos establecidos por una empresa, que definen el rumbo
para las diversas iniciativas que se trabajan y marcan el criterio para tomar
decisiones de negocio. Para caracterizarlo se utilizara especificamente el modelo
Delta de Hax (Hax & Wilde, 2001), ademas de informacion pre-establecida por la
empresa.

2. Desarrollo del Modelo de Negocio: determina el valor que se proveera a los
clientes (Barros, 2015). El Modelo de Negocios va de la mano con la definicion del
posicionamiento estratégico, aca se definen los distintos recursos y acciones
necesarias para cumplir con los objetivos estratégicos. En particular, para esta
caracterizacion, se utilizard el modelo Canvas de Osterwalder (Osterwalder &
Pigneur, 2011)

3. Disefio de Negocio y de Arquitectura Empresarial: Incluye los niveles de
a. Disefio de Negocio: determina estructura de componentes y sus relaciones,
y la interaccion con el medio ambiente que genera una Capacidad de
Negocio, la cual provee un servicio valorado por los clientes de acuerdo con
la Estrategia y Modelo de Negocios. (Barros, 2015)
b. Disefio de Configuraciéon y Capacidad: incluye la determinacion de los
procesos que deben estar presentes para asegurar que el servicio definido
en el Punto 1 se proporciona de forma eficaz y eficiente. (Barros, 2015)
En esta etapa, se establecen los Procesos de Negocio relevantes para definir los
2 puntos anteriormente detallados. Ademas, se define la Arquitectura Empresarial
gue incluye la Arquitectura de Procesos (a nivel macro).

4. Disefo detallado de Procesos: muestra el detalle de los procesos que se disefian
o redisefian, apoyado en un framework de procesos como APQC, que especifica
desde los macroprocesos hacia los procesos en detalle. Se deben detallar el
proceso definido desde la arquitectura de procesos establecida en el punto
anterior, se utiliza la notacion de procesos de negocios BPMNS&,

8 Business Process Modeling Notation, es una notacion grafica que describe la l6gica de los pasos de un
Proceso de Negocio.



5. Disefio Apoyo TI: Se estable el disefio de la arquitectura tecnolégica y de sistemas

2.2.

necesarios para la solucién, puede variar desde un cambio a nivel de empresa
como de tecnologia de apoyo para un proceso en especifico.

. Construccion, implementacion y operacion: En esta etapa se debe llevar a la

practica tanto los disefios de procesos como los asociados a Tl, lo que presenta
un desafio técnico, el cual se enfrenta con herramientas adecuadas; pero, mas
importante, es el desafio de gestion del cambio, el cual determina el éxito o fracaso
al implementar un nuevo proceso que cambia las practicas de las personas
(Barros, 2015).

MARCO TEORICO PARA LA LOGICA DE NEGOCIOS

Ademas de la Ingenieria de Negocios, el proyecto de redisefio propuesto utilizara también
un marco teoérico asociado a la metodologia de implementacion de la solucién y las
distintas Tecnologias de Informacién adecuadas para la misma. A continuacion, se
detalla dicho marco tedrico:

1. Transferencia segura SFTP: En un contexto en donde se debe transmitir

informacion desde la corredora bancaria hacia Seguros Falabella, serd de
primordial importancia establecer un protocolo seguro; es por ello que se establece
la utilizaciéon de una SFTP. Una FTP es un protocolo usado para transferir datos
entre sistemas, pero no provee un servicio de autentificacion seguro, ya que los
datos no se envian encriptados, por lo que se puede interceptar datos sensibles
de usuarios que la utilicen, como su contrasefia (Berube, 2007). Por otro lado,
SFTP esta basado en Secure Shell (SSH), que permite encriptar este tipo de datos
y proveer una mayor seguridad en los datos, con una autentificacion segura de los
usuarios. Este tipo de tecnologia sera fundamental en el desarrollo del proyecto,
puesto que la seguridad de la informacion es primordial a la hora de intercambiar
datos entre 2 compafias.

RPA y ACL: Una de las partes del proceso debe incorporar una automatizacion
con robots, debido a esto, resulta necesario utilizar un marco teérico que considere
a RPA?®. Un proceso bien definido es mas automatizable, si son tareas repetitivas
y de alto volumen, de esta manera obtendran mayor beneficio de una
automatizacion (Moffitt, Rozario & Vasarhelyi, 2018); ademas, si son tareas ya
maduras (que llevan tiempo ejecutandose), son un buen objetivo para aplicar un
RPA. El proyecto planteado en esta tesis cumple con las 3 condiciones
anteriormente mencionadas para implementar una solucién de tipo RPA, ahora
bien, ¢qué tipo de RPA se debe aplicar? Moffit explora los RPA en un entorno de

9 RPA: Robot Process Automation
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auditoria, en donde es necesario identificar lo siguiente para una correcta
implementacion:
i.  Identificar el proceso a automatizar

ii. Detallar las instrucciones del manejo de data

iii.  Categorizar los pasos del proceso

iv.  Estandarizar la data para que se interprete siempre el mismo tipo de input

v. Seleccionar los pasos del proceso que se automatizaran

vi.  Hacer un prototipo para testear
vii.  Hacer una evaluacion para obtener feedback.

Esto se puede hacer con muchos tipos de RPA. Moffit menciona que: hace 4
décadas las principales firmas tenian sus propios desarrollos para automatizar,
pero, al dia de hoy, producto de la diferencia de costos que se ha producido en
este tipo de tecnologias, se utilizan tecnologias como ACL e IDEA (Moffitt, Rozario
& Vasarhelyi, 2018). En particular, Seguros Falabella cuenta con los 2 tipos de
automatizacion: RPA “clasico” con BluePrism, y ACL Analytics con WeGalvanize,
por lo que se utilizara el que se estime conveniente segun evaluacion de
disponibilidad al momento de poner en marcha el redisefio.

Medicidn de resultado e interaccion humano-robot: Como la solucién final tendra
algun tipo de RPA, es necesario poder generar métricas de medicién que puedan
reflejar la efectividad de la solucion, tanto para hacer mejora continua como para
evaluar el impacto del redisefio. En este sentido, Olsen y Goodrich plantean las
siguientes métricas para medir la efectividad de un robot:

i.  Tolerancia al descuido (Neglect Tolerance o NT): Es una medida de como
la efectividad del robot declina en el tiempo, cuando el usuario descuida al
robot. Se puede tomar el supuesto de que esto sucedera, con una curva
gue decae en el tiempo como se muestra en la Figura 1, en el grafico de la
izquierda; para lidiar con este tipo de problemas, se puede definir un minimo
de efectividad tolerable, a partir del cual se debe tomar accion para volver
a aumentar su efectividad.

A

Threshold

_________ v

|-
Neglect Time ’|

Effectiveness Effectiveness

»
>

Time since last attention Time since last attention

v

Figura 1: Curva de descuido a la derecha, y afiadido de limite de tolerancia al descuido a la
derecha. (Olsen & Goodrich, 2003)

Si bien es cierto, es poco probable que haya algun decaimiento de la
efectividad en el tiempo para un RPA, éste sigue estando en un contexto
empresarial en donde se alojan muchos RPA’s distintos para diversos
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proyectos en un servidor fisico, lo cual, eventualmente, podria generar
algun deterioro en la efectividad, por lo que esta métrica podria hacer
sentido. Para medir NT en el proyecto, es necesario medir el tiempo que se
demora el proceso y establecerlo como “suficiente” en términos de
efectividad, una vez definido ese optimo, se debe estimar posteriormente
cual seria el tiempo limite o “Neglect Time”, a partir del cual se deben tomar
medidas para aumentar la efectividad nuevamente.

i. Esfuerzo de Interaccion (Interaction Effort o IE): Es la cantidad de tiempo
necesario para interactuar con el robot. A priori, podria ser sencillo
identificarlo midiendo este tiempo, aunque podria haber una dificultad
asociada a identificar cuando un usuario esta interactuando. Por ejemplo,
el usuario podria estar “preocupado” por el funcionamiento del robot, o
enfocado en controlar sus procesos. Mas alla de esta dificultad, para el
propasito de esta tesis, se medira exclusivamente el tiempo de interaccion
efectivo.

ii. Demanda de atencién del robot (Robot attention demand o RAD): es una
medida en forma de fraccion, que representa la cantidad de tiempo que se
le debe dar a un robot. RAD se define como una relacion entre NT e IE. La
relacion matematica que describe a RAD es:

IE

IE + NT
En donde el numerador es la cantidad de tiempo que el usuario debe
realizar interactuando con el robot, mientras que el denominador es el total
de tiempo efectivo del robot. Definiendo asi a RAD como la métrica (sin
unidades) que representa la fraccion del tiempo del usuario consumida por
interactuar con el robot.

iv.  Fan out (FO): es una medida de cuantos robots podria estar manejando de
forma simultanea un usuario, se relaciona de manera inversamente
proporcional con RAD, de la siguiente manera:

1.0 IE + NT

RAD IE
Como esta tesis se enfoca s6lo en mejorar el proceso planteado, esta

meétrica no es tan relevante; aunque si es interesante saber qué la métrica
de RAD obtenida nos permitira cierto grado de libertad para automatizar
otros procesos gobernados por la misma persona.

RAD =

FO =

4. Gestion del Cambio: En un proyecto en donde se debe implementar tecnologia
compleja para un usuario, es necesario involucrar una metodologia de Gestion del
Cambio que permita la mejor integracion posible de la solucién, lidiando con
cualquier tipo de resistencia al cambio. Para ello, se trabajara con una metodologia
gue provee un método de 8 pasos para llegar a la excelencia en el negocio (Kotter,
2012):
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I.  Establecer el sentido de urgencia.

ii. Crear la coalicion guia.

iii.  Desarrollar la vision y estrategia.

iv.  Comunicar la vision de cambio.

v. Empoderar la accién general.

vi.  Generar victorias a corto plazo.
vii.  Consolidar ganancias y producir mas cambio.
viii.  Establecer nuevos enfoques en la cultura.

Metodologia: En el contexto de un proyecto que involucra la mejora de un proceso
complejo que puede dividirse en multiples ramas, es necesario establecer una
metodologia de implementacion de la solucién que optimice el tiempo y sea capaz
de avanzar de forma eficiente. Como un posible redisefio de este proceso implicara
algun desarrollo de Tecnologia de Informacion, es necesario revisar una
metodologia de desarrollo de proyecto. Buraji & Murugaiyan (2012) hacen una
comparacién entre 3 metodologias distintas: Waterfall, V-Mode y Agila; se busca
definir cual es la mejor metodologia de implementaciébn de un proyecto que
involucre una solucién de software a través de responder preguntas claves que
aluden al tamafo del proyecto, la estabilidad de los requerimientos o quiénes
seran los usuarios finales de la solucion. Las 3 metodologias se describen a
continuacion:

a) Waterfall: EI modelo waterfall o “de cascada” tiene como ventajas que el
requerimiento inicial estd 100% claro antes de comenzar el desarrollo, lo cual
es una ventaja para el desarrollador, que no debe coordinar en el proceso con
nadie, pero pierde mucha flexibilidad, en el sentido de que cualquier tipo de
contingencia genera muchos problemas. Tiene también las ventajas de que se
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establecen plazos fijos para cada fase, se usan los recursos minimos, y se
genera la documentacion necesaria a medida que se avanza de fases.

Analysis

Design

Development

Testing

Implementation

Maintenance

Figura 2: Ciclo de vida del modelo Waterfall (Buraji & Sundararajan, 2012).

b) V-Model: Tiene las mismas ventajas del modelo Waterfall, pero incluye también
una fase de testeo en donde existe un rol preestablecido para una persona que
ejecutara los tests, esta persona estara involucrada en el proceso de definicion
del requerimiento, en el V-Model el desarrollador trabaja a la par con el “Tester”.
Ademas, tiene la ventaja de que cada fase permite un cambio de
requerimientos. La parte negativa es que es poco flexible a nivel de
documentacion (que se va generando mientras se avanza), si sucede cualquier
contingencia, se necesitaria actualizar la documentacién de los requerimientos
y de test.

Requirements Acceptance Testing
8

s

Specificalions Systemn Testing
e — N

»

Design High-Level Integration Testing

»
Unit Design Low-Level

l Unit Testing

x

»
Buikd Code

|

Figura 3: La parte izquierda de la "V" representa la ‘fase de especificaciones”, la parte derecha de la "V"
representa la ‘fase de testeo”, la parte de mas debajo de la "V" representa la “fase de desarrollo” (Buraji &
Sundararajan, 2012).
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c) Agile: La metodologia Agile tiene la gran ventaja de que es muy flexible,
pudiendo responder rapidamente ante cambios de requerimientos. No se toma
ningun supuesto entre cliente y desarrollador, todo se hace mediante
iteraciones para saber qué se debe afadir, cambiar o eliminar. La desventaja
es que, si es un proyecto grande, es dificil estimar los esfuerzos y tiempos
necesarios para una correcta implementacion.

Initial Requirements and Architecture Models

lteration #1  |——_ e
Lessons Leamed
lteration #2 =
\ Review
|\ Lessons Learned
Review
Lessons Leamed
' essons Learned
| Close Project

Iteration #N

Iteration #3

[teration #4 | —

Figura 4: Ciclo de Vida del modelo Agile (Buraji & Sundararajan, 2012).

En conclusion, la metodologia que mas se adaptara a este redisefio es el V-model,
que incluye todos los beneficios del modelo waterfall, ademas de un rol de testeo
sumamente necesario para proyectos dentro de Seguros Falabella, en donde se
debe asegurar el correcto funcionamiento de la tecnologia antes de pasar a
produccion.
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CAPITULO 3: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y ANALISIS
DE LA SITUACION ACTUAL

3.1. POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

Actualmente Seguros Falabella cuenta con diversos lineamientos estratégicos:

Mision: Hacer posible las aspiraciones de las personas, mejorar su calidad de vida y
superar sus expectativas a través de una oferta integrada de servicios, potenciada por
los beneficios del "Mundo Falabella".

Visién: Ser lideres por nuestra transparencia, simplicidad, conveniencia. Ser la compafiia
preferida por las personas, generando relaciones de largo plazo.

La propuesta de valor de Seguros Falabella es la siguiente: Basamos nuestro quehacer
y la relacién diaria con nuestros clientes en tres valores:

- Transparencia: Para generar relaciones a largo plazo, sobre la base de la
honestidad, el didlogo y el compromiso.

- Conveniencia: Ofrecemos productos y servicios pensados en el cliente, que se
ajusten a sus necesidades y sus etapas de la vida.

- Simplicidad: En la aproximacion y promesas hacia nuestros clientes internos y
externos, haciendo eficientes y &giles nuestros procesos, con miras a la
competitividad y, por lo tanto, la sostenibilidad de nuestras actividades.

Ademas de esto, a nivel interno se ha declarado una estrategia clara a corto-mediano
plazo, basada en que nuestra realidad a nivel pais y mundo se ha tornado cada vez mas
hacia lo digital: “Tenemos una vision clara de qué significa ser una corredora digital y
como se deberia ver en 3 afos. Para alcanzar dicho objetivo es que tenemos una
estrategia de transformacién”. Graficamente se puede ver en Anexo D.

Por otro lado, la estrategia de Seguros Falabella se puede Dividir en las siguientes
prioridades estratégicas, lineamientos estratégicos y drivers de negocio:
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Figura 5: lineamientos para la estrategia de transformacion

El proyecto por trabajar en esta tesis afecta especificamente a los drivers de negocio
namero 2 (Entregar la mejor atencion en la postventa) y 7 (Aumentar eficiencia y calidad
operacional), impactando asi a 2 de los 6 lineamientos estratégicos, y 2 de las 3
prioridades del negocio.

Desde el punto de vista del modelo Delta de Arnoldo Hax, Seguros Falabella tiene una
orientacién estratégica de Mejor Producto por diferenciacion; es decir, busca competir en
el mercado por sus productos de calidad superior, esto se nota claramente por el mercado
en el que se desenvuelve, en donde su figura es de corredor de seguros, no de compafiia
aseguradora; es decir, la oferta del producto principalmente viene desde la compaiiia,
pero la corredora suma valor en cuanto a la experiencia del cliente y ofrece al cliente la
posibilidad de cotizar distintas compafiias en un solo sitio, para que el cliente escoja
segun lo que mejor le acomode.

Lock-in sistémico

Modelo
Delta de Hax

Mejor
producto

Solucion
integral

Diferenciacién

Figura 6: Diferenciacion por mejor producto segin modelo delta de Hax. (Elaboracién propia)
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3.2.

Para armar el modelo de negocios de Seguros Falabella, se utiliza la metodologia descrita

MODELO DE NEGOCIOS

por Osterwalder & Pigneur (2011), llamada “Canvas de Osterwalder”:

Actividades _;'i Asociaciones _{: Propuestas %) | Relaciones con I"") Segmentos de £l
clave L= | clave > de valor “~4F | clientes =L | mercado

= Integracion de nuevas

tecnologias para ser un
comercio digital

+ Procesos de recaudacion

para cobro de primas

= Procesos de mora para

clientes atrasados en

con compafiias
aseguradoras

« Compaifiias aseguradoras
= Pasarelas de pago

= Personal comercial
= Infraestructura tecnoldgica

« Asesorar en el proceso de

seleccién del seguro que
necesite el cliente a un
precio conveniente.

= Poner a disposicion la

mejor oferta y la mas
amplia gama de
compafiias aseguradoras,
en forma facil y segura,

una empresa del holding y
permitir promociones con
CMR Puntos o pago con

* Asistencia via teléfonica o

WhatsApp durante la
conlratacion de un seguro

* Interaccién via web

automaltizada en
contratacion de un seguro

+* Servicio de post-venta via

web, telefonica y
whatsapp

« Tiendas Falabella
= Tiendas Sodimac

Homecenter

B2C: cualquier persona
natural que requiera un
seguro en cualquiera de los
ramos ofrecidos por
Seguros Faleballa (Auto,
Vida, Hogar, Salud, Viajes,
etc.

agos 4 entregandote las mejores | Canales £ .
— e Recursos - {_J . & (/]| B2B: también se pueden
= Procesos de liquidacion clave 2!l opciones del mercado en
C8 ) vender seguros a empresas
para clientes que sufren un solo lugar. N .
. B = Sitio web comoseguros de incendio,
siniestros - Ofrecer las ventajas del .
o . = Call center responsabilidad civil,
= Procesos de conciliacién + Personal técnico "mundo Falabella" al ser N
* WhatsApp accidentes personales para

trabajadores, etc.

tarjeta CMR

Estructurade costos J Fuentes de ingresos A2\ .

« Comision por venta de seguros de las distintas compafias \'//
asequradoras

= Pagos de Banco Falabella por orquestacion de procesos
operacionales de la corredora bancaria

« Gastos administrativos
« Contratos con soluciones de terceros
+ Mantencion de infraestructura tecnolégica

Figura 7: Canvas de negocio de Seguros Falabella. (Elaboracién propia)

En particular, se destaca del modelo de negocios que, dentro de sus actividades claves,
esta la integracion de nuevas tecnologias para lograr ser un comercio digital, lo cual esta
directamente relacionado con el planteamiento estratégico que busca que la empresa se
digitalice y afecta directamente el proyecto seleccionado, pues éste cuenta con
demasiada manualidad y muy poco aporte de Tl que le permitan ser eficiente y entregar
una mejor experiencia al cliente.

Ademas de esto, se destaca que una de las fuentes de ingreso es de Banco Falabella,
por la orquestacion de los procesos operacionales de la corredora bancaria, entre ellos,
el de devoluciones. Esto justifica también que en el redisefio que se vera en el capitulo 4
se apunte a cambiar a la Jefa de Administracion y Finanzas del Banco Falabella, por el
area de Analisis y Normalizacion de Seguros Falabella, siendo consecuentes con el
modelo de negocio en este proceso en patrticular.
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3.3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

3.3.1. Problema(s) Identificado(s) / Oportunidad(es) identificada(s)

Como ya fue descrito en la seccién 1.3 de este mismo documento, hoy dia existe un
problema desde el punto de vista operacional, que tiene que ver con el proceso de
devoluciones de 6 tipos de seguros: Vida, Hogar, Desgravamen, Cesantia, Linea de
Crédito y Transaccionales.

La identificacién de este problema surge principalmente de la persona que es duefa del
proceso: la Jefa de Administracién y Finanzas de la corredora bancaria, quien mostré su
preocupacion por la gran pérdida de tiempo que le significa ejecutar este proceso, y que
no se puede permitir por todas las demas tareas que debe realizar en la compaiiia, sin
embargo, tampoco puede permitirse dejar de realizar el proceso de devoluciones, por ser
critico desde el punto de vista de la post venta y la atencion al cliente. Hoy en dia, es la
Gnica persona que conoce como hacer dicho proceso, y lo esta realizando mediante
diversos calculos con multiples plantillas de Excel, lo que representa muchisima
manualidad y pérdidas de tiempo por trabajar con grandes cantidades de datos y muchas
plantillas a la vez, lo que, en la practica, ademas de que el proceso manual sea lento por
definicién, genera también atascos por la capacidad limitada de un computador personal
para este tipo de tareas.

Para lograr comprender mejor el problema, sus causas y sus implicancias desde distintas
perspectivas, se realizé un arbol de problemas, que se puede ver en Anexo K, en donde
las principales causas del problema son 3: No hay documentacion del proceso; hay una
falta de cultura de mejora de procesos; y, existe una falta de desarrollo de capacidades
tecnoldgicas.

Por otra parte, de este problema surgen multiples consecuencias o problemas:

1. Conocimiento centralizado: todo el conocimiento de la forma en que se ejecuta
este proceso esta centralizado en una sola persona: la jefa de administracion y
finanzas; esto implica que su ausencia puede provocar (y ha provocado) un gran
vacio en el proceso de devoluciones que no puede llenarse con otra persona, pues
nadie mas conoce su proceso. De esta forma, esta persona no sélo es fundamental
para el proceso de devoluciones, sino que es imprescindible.

2. Riesgo de imagen: El hecho de que exista este problema y pueda generar retrasos
en las devoluciones para los clientes puede ocasionar un incumplimiento en la
promesa de devolucion al cliente, lo que se traduce en posibles demandas y un
deterioro en la imagen de la empresa. La Circular N° 2131 (Superintendencia de
Valores y Seguros [SVS], 2013), menciona que una presentacion, consulta o
reclamo no puede exceder los 20 dias habiles de resolucion desde que se recibe,
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por lo que cualquier desajuste en este proceso puede ser grave. Actualmente se
tienen SLA’s'® para resolver las solicitudes de devoluciéon y anulaciéon de los
seguros mencionados de entre 8 y 18 dias dependiendo el tipo de seguro y la
complejidad del caso; para casos de niega contratacion, que también derivan en
devoluciones, se tiene un SLA de 14 dias fijos, con algun caso excepcional (ver
Anexo L para detalle). Ademas, se le hace una promesa explicita al cliente de que
la devolucion, en caso de corresponder, se verd reflejada en su cuenta corriente
en 3 0 5 dias habiles segun sea el caso (ver Anexo M Y Anexo N para detalle).

Tiempo perdido: La gran cantidad de plantillas Excel que maneja la persona a
cargo del proceso ocasiona un nivel de demora en las manualidades que realiza
que, desde el punto de vista de la metodologia Lean, es un total desperdicio, dado
gue las logicas aplicadas son siempre las mismas, se esté utilizando a una persona
para cumplir tareas ciclicas. El tiempo que tarda esta persona en procesar
devoluciones en promedio en una semana es entre 10 y 15 horas, dependiendo si
la tarea se hace 2 o 3 veces a la semana. Cabe destacar que en un mundo ideal
esto se haria todos los dias, tomando hasta 25 horas semanales en un proceso
manual, pero no se puede llegar a utilizar tanto tiempo a la jefa de administracion
y finanzas.

Desfase tecnoldgico: dada la estrategia de transformacion digital en que se
encuentra la compafiia, la migracion de procesos hacia nuevas tecnologias exige
que, al menos, esto ya tenga cierto grado de automatizacion o entendimiento
basico de las légicas que se aplican. En este caso, el proceso de devoluciones
tiene l6gicas en Excel que s6lo una persona conoce, y no tienen ningun grado de
automatizacion, por lo que, si en un futuro se requiere migrar este proceso a un
nuevo Core que funcione a través de API’s, va a ser imposible si sigue sucediendo
como esta hoy.

Error humano: al existir tanta manualidad, existe un gran riesgo de que exista error
humano, lo cual siempre puede tener un impacto en el cliente al no ejecutarse la
devolucion de forma correcta. También esto mismo puede derivar en futuros
reclamos o demandas con las mismas consecuencias anteriormente
mencionadas.

Dadas las posibles causas y los distintos problemas, se identifican las siguientes
oportunidades a trabajar dentro del proyecto:

10 SLA: Service Level Agreement, es el acuerdo escrito entre el cliente y el proveedor con el objeto de
explicitar el nivel acordado para la calidad del servicio, en este caso, el limite de dias habiles de resolucién.
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1. Redisefio de proceso: La primera y mas fundamental de las oportunidades es
redisefiar el proceso de devoluciones para que pueda deshacerse de la
manualidad que involucra manipular una gran cantidad de plantillas de Excel e
incorporar la tecnologia necesaria para obtener una mayor eficiencia, mitigando
también el riesgo de error humano y de posibles multas, reclamos y/o demandas
qgue puedan derivar en un mayor gasto financiero y en un deterioro de la imagen
de marca.

2. Cultura tecnoldgica: Como bien se mencion0, se descartaron las opciones de que
Seguros Falabella o la corredora del Banco Falabella no tengan una estrategia que
apunte hacia la transformacién digital, mas aun, la estrategia que busca ser un
negocio digital se plante6 a nivel Falabella Financiero también, lo que incluye a
ambas corredoras. Debido a esto, el hecho de que exista un nivel de manualidad
tan complejo desde hace tanto tiempo (mas de 2 afios) se debe exclusivamente a
una falta de cultura de migrar a mejores tecnologias. La oportunidad identificada
consiste en que, a través de el redisefio de este proceso, se puede mostrar a los/as
trabajadores/as que deben estar constantemente pensando en mejorar sus
procesos para ser mas eficientes y utilizar la tecnologia disponible en la empresa.

3. Documentacion: Como hoy en dia existe el problema de que nadie mas que la
persona duefia del proceso sabe cémo funciona el proceso, surge inmediatamente
la oportunidad de documentarlo, para asi poder descentralizar el conocimiento y
mitigar el riesgo que existe por la posible ausencia de la jefa administracién y
finanzas, logrando asi un proceso claro que permita a quien la reemplace durante
Su ausencia, adaptarse mejor y lograr realizar el mismo trabajo. Por otro lado, la
misma documentacion del proceso permitird entenderlo a la subgerencia de
operaciones y al area de procesos y lean, para asi poder redisefiarlo de mejor
manera.

3.3.2. Arquitectura de Procesos AS-IS

Segun APQC (2019) la arquitectura de procesos se encuentra dentro del grupo de
procesos operativos, especificamente dentro del macroproceso “6.0 Administrar el
Servicio al Cliente”, en el nivel “6.2 Planear y administrar contactos de servicio al cliente”
se encuentra el proceso “6.2.4 Procesar devoluciones. Ahora bien, dada la arquitectura
de Barros, el proceso se encuentra instanciado en la Macro 1: “Cadena de Valor’ ->
“‘Administracion de relacién con el cliente” -> “Venta y atencion al cliente” -> “Postventa”.
En la Figura 8 se puede ver el ultimo nivel de esta instanciacion.
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Figura 8: Arquitectura de procesos de Barros, proceso de devoluciones instanciado en el proceso de Postventa.
(Barros, 2015)

Para mas detalle sobre la arquitectura APQC, revisar Anexo O; para arquitectura de
Barros, revisar Anexo P a Anexo S.
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A continuacién, se muestra el esquema de procesos en notacibn BPM, con una
descripcion asociada:

Viene derivado Generacion de documenta
coma reclamo resumen (GD)

SERNAC CMF?
Validar respaldo Separar 6 tipos
de endoso + C1 el Informar devalucion
[AELE) a compaitias
- asequradoras

Ejecutar logicas de /7 Enviar excel

(,
Lo (=) i
27\ por emai
VD\umanaT Devoluciones Excel I
reclamo .
;NVoluntaria o SERNAC/CMF
normativa?

Excel resumen
Normativa de pago (segin
sea el caso)

Ejecutar logicas di 2 03 veces por
Excel semana por cada - - - -
E l credito

Ejecuta = Notifica
devolucion devolucion
E hecha

Figura 9: Proceso de devoluciones en versién macroproceso.

Cerrar workflow
por tipo de
seguro

Jefa de administracion y finanzas

Proceso devoluciones

Area de operaciones
¥ consumo

El proceso inicia dividiéndose en las 2 ramas por tipo de devolucidén: normativas o
voluntarias. En caso de ser Normativa se deben hacer logicas en Excel para separar
primas de desgravamen y cesantia, puesto que existen productos que venden ambos
productos en conjunto, luego se deben ejecutar las légicas en Excel generales, para
finalmente informar la devolucion a las compafias aseguradoras. Por otra parte, en la
rama voluntaria, se debe validar que esté el respaldo de endoso y el carnet de identidad
del cliente que solicita la devolucion; posteriormente se debe separar los 6 tipos de
seguros para ejecutar las l6gicas de Excel para cada seguro (los reclamos SERNAC/CMF
guedan fuera de alcance del proyecto); luego se debe generar el documento resumen
gue se comparte al area de operaciones y consumo para que ejecute la devolucién y
notifigue cuando ésta esté completa. Por ultimo, se debe cerrar el workflow (donde se
reciben los reclamos para pedir devolucion) segun el tipo de seguro, para terminar como
en el flujo normativo: informando la devolucion a las compafias aseguradoras.
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Figura 10: Proceso de devoluciones en detalle

En la Figura 10, se puede ver el inicio del proceso, en donde se separa segun sea un
caso voluntario o normativo. En caso de que sea normativo, se debe descargar un Excel
mensual que se envia desde el area “Operaciones y Consumo”, luego se deben traspasar
los datos al archivo Excel “32)DNVMM21” para poder hacer los célculos necesarios en el
subproceso “Separar primas de desgravamen y cesantia + CP”, finalizado este
subproceso, se deriva en el evento de enlace “CF/Cardif”, que contintia en la parte de la
derecha del flujo, derivando en el subproceso “Informar a compafias aseguradoras”.

En caso de que se siga el flujo voluntario, la jefa de administracion y finanzas debe revisar
un Workflow que se encuentra en su sitio de gestion de la Plataforma comercial del Banco
Falabella (PCOM), luego se debe hacer la validacion de si esta o no el respaldo de que
el cliente solicite la anulacion de su seguro (el respaldo es su fotocopia de carnet de
identidad firmada + el endoso de su solicitud), en caso de que no esté, se debe cerrar el
caso de workflow anotando que faltan documentos y se termina ese caso; en caso de
gue esté, se debe ejecutar el subproceso de exportar la bandeja de workflow para crear
el archivo Excel “2)BLGC” (Ver Anexo V para ejemplo del archivo); si viene derivado como
SERNAC o CMF se avanza hacia su propio subproceso, en caso contrario, se debe
revisar si es que es de tipo Transaccional o Linea de Crédito, que también tienen su

11 Para un detalle alin mas exhaustivo revisar seccién Anexo BPMN detalle.
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Devoluciones T o LC

propio subproceso. En caso de que sea de cualquiera de los otros 4 tipos de seguro, se
debe validar si se hizo la devolucion anteriormente, en caso de que sea asi, se cierra el
worflow con su anotacién correspondiente, en caso contrario, se realiza el subproceso
“Calculo Proporcional de la prima a resolver (CP)”. Una vez terminado dicho subproceso,
se debe validar si es que el seguro esta vigente, si no lo esta se cierra el workflow con su
anotacion respectiva, y si lo esta, ya se pasaron todas las validaciones y se pasa a
ejecutar el subproceso de “Generacion de documento resumen (GD)”, para enviarlo al
area de Operaciones y Consumo, quienes ejecutan la devoluciéon y notifican que la
devolucioén fue hecha, adjuntando un archivo con lo devuelto. Una vez recibido lo que se
devolvio, se debe comentar en cada caso de workflow el detalle de la devolucién para
luego cerrar cada caso (los casos pueden ser cerrados por “bloques” de casos). De ahi
en adelante, si es que son reclamos SERNAC o CMF se derivan al area de Andlisis y
Normalizacion. En este momento entra el evento “Cf/Cardif’ desde el flujo normativo; lo
altimo que se necesita hacer es el subproceso de informar a las compafias
aseguradoras, cuyo detalle se explicard mas adelante.

PCOM
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p— linea de crédito

o
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crédita

o lo pagamos a
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Figura 11: Proceso de devoluciones Transaccionales y Linea de Crédito en version macroproceso.
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En el caso de los seguros Transaccionales y de Linea de Crédito (solo flujo voluntario),
se sigue el siguiente proceso:

Transaccionales: Es necesario ejecutar el subproceso “Validaciones y Calculo en
Excel”’, una vez realizado, si es que la devolucion se debe hacer por CMR, se
deriva al area de Andlisis y Normalizacién, en caso contrario, se debe revisar en
la Plataforma Comercial (PCOM) si es que se hizo el cobro de prima adicional en
el mes presente, en caso de que se lo hayan hecho, hay que sumarlo al monto a
abonar, en caso contrario, no se hace nada (se abona lo que se arroja en Excel).
Luego se copian los datos para armar el archivo “22) L1T”, para enviarlo a
Operaciones y Consumo, quienes hacen la devolucion, notifican que se hizo, y al
recibir la notificacion, la jefa de administracion y finanzas debe cerrar los casos de
workflow con el detalle de las devoluciones, para posteriormente informar al area
de Analisis y Normalizacion para que ejecute el proceso de inyeccion en Rector.

Linea de Crédito: lo primero es ejecutar el subproceso “Manipulacion datos
Excel's”, si es que la solicitud no esta dentro del aio desde que se le cobro la
prima, entonces no corresponde devolucion; en caso contrario, si corresponde
devolucion, pero son 3 caminos distintos:

o Si es una retractacion, es decir, el cliente tomé el seguro y luego decidié
eliminarlo sin haberlo usado nunca porque no usé nunca su linea de crédito
(es decir, nunca se le cobrd) entonces se debe cerrar el caso con la
anotacion correspondiente, afiadir estos casos al archivo “27) BADLC” y
enviarlos al area de cuentas corrientes para que no se les cobre nuncay se
anule el seguro.

o Siselecobrdyyase le pagé ala compafia, entonces es necesario generar
el documento de resumen “28) L1LC” a partir del archivo “24) BEDE”, se le
envia el archivo a Operaciones y Consumo, quienes ejecutan la devolucién
y notifican, posteriormente la Jefa de Administracion y Finanzas cierra el
workflow con la anotacién correspondiente y le informa a la compafiia la
devolucion realizada.

o Sise cobré (al cliente), pero no le hemos pagado a la compafia (corredora
a la compafia aseguradora), entonces hay que indicar al area de cuentas
corrientes que reversen ese cobro al cliente y notificar a la compafia para
gue cancelen el seguro; el area de Cuentas Corrientes reversa el cobro y
notifica a la jefa de administracion y finanzas, quien cierra el workflow con
la anotacién respectiva y se termina el proceso.
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3.4. CUANTIFICACION DEL PROBLEMA Y LA OPORTUNIDAD

El problema de las devoluciones se puede traducir en 3 principales impactos a nivel
cuantitativo/financiero: cantidad de devoluciones, pagos a abogados y multa de CMF.

1. Atrasos

En septiembre del 2021, se hicieron 421 devoluciones, que representan $66.000.000. A
continuacion, se puede ver el detalle de la cantidad de devoluciones ejecutadas en cada
mes, desde septiembre del 2020 hasta septiembre del 2021:

Tabla 1: Devoluciones totales desde septiembre 2020 hasta septiembre 2021.

Sept Oct. Nov. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr. May. | Jun. Jul. Ago. Sept.
2020 | 2020 | 2020 | 2020 2021 | 2021 | 2021 2021 | 2021 | 2021 | 2021 2021 | 2021

367 374 382 386 396 377 401 411 374 410 360 414 | 421

En particular, dada la promesa de devolucién en menos de 10 dias habiles segun el script
gue el ejecutivo comunica al cliente (ver Anexo T para detalle), puede resultar sumamente
grave realizar esta devolucién en 11 o mas dias, en la siguiente tabla, se puede ver la
cantidad de devoluciones que se ejecutaron en 11 o mas dias, junto al porcentaje que
representa del total realizado en el mes:

Tabla 2: Devoluciones totales ejecutadas en 11 dias o mas, desde septiembre 2020 hasta septiembre 2021.

Sept Oct. Nov. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sept.
2020 | 2020 | 2020 | 2020 2021 | 2021 | 2021 2021 | 2021 | 2021 | 2021 2021 | 2021

3 5 0 56 13 0 68 0 1 9 159 32 36

0,82% | 1,34% | 0,00% | 14,51% | 3,28% | 0,00% | 16,96% | 0,00% | 0,27% | 2,20% | 44,17% | 7,73% | 1,43%

Se destaca que, en los meses de diciembre 2020, marzo 2021 y julio 2021 hubo una gran
cantidad de devoluciones realizadas mas alla del plazo prometido al cliente. Este tipo de
atrasos, pues pueden derivar en demandas de clientes, que cuentan con el respaldo legal
de la promesa de Seguros Falabella de devolver en menos de 10 dias. Cabe destacar
que los meses de diciembre y marzo son particularmente atareados para cualquier
companiia, por lo que se esperaria que cualquier problema se acentle mas en estos
meses, lo que no significa de ninguna manera que esto sea excusable, pues las
consecuencias son las mismas independiente del mes. Por otro lado, se observa que en
Julio del 2021 hay un pick de 159 devoluciones ejecutadas mas alla de los 10 dias, esto
sucedio porque la Jefa de Administracion y Finanzas se ausenté 2 semanas por licencia
meédica, por lo cual hubo que reemplazarla en la mayoria de sus quehaceres, incluyendo
este proceso, al no contar con un detalle correcto de como se debe ejecutar el proceso,
teniendo el conocimiento centralizado en esa persona, el problema se acentuo
demasiado. A continuacion, se puede ver un detalle de estos 3 meses mas criticos,
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destacando que en Julio 2021, hubo 95 devoluciones cerradas entre 11 y 15 dias, y 64
mas alla de los 16 dias:

Resultados devoluciones

450
400
350
300
250
200
150
100
50
0 C m N I .
Diciembre 2021 Marzo 2021 Julio 2022
M Total devoluciones H Cierre en 10 dias o menos

B Cierre entre 11-15 dias  BE Cierre en mas de 16 dias
Figura 12: Tabla de cierre de casos para devoluciones en meses de julio, agosto y septiembre del 2021.

Estos datos demuestran que el problema existe y lo grave que seria la ausencia de la
persona duefia del proceso por un periodo mas prolongado. Cabe destacar que, en el
mes de septiembre 2021, la misma persona se ausentd una semana por vacaciones, pero
esta vez el proceso as-is estaba ya levantado en una de sus primeras iteraciones, lo que
ayud6 mucho a la persona que tuvo que reemplazar durante esa semana, segun lo que
dicha persona declaré al ser consultada.

2. Pagos a abogados

El hecho de que este problema exista puede escalar rapidamente a problemas mas
graves, en donde las personas que solicitan una devolucién y no se les responde a
tiempo, pueden llegar a demandar a la empresa, con los papeles oficiales como respaldo.
Los abogados de la empresa deben tomar este caso y, si es que se sobrepasaron los
plazos se debe intentar que la indemnizacion no sea tan grande. El costo por este tipo de
casos (que son sencillos en el mundo legal), es pagarle al abogado honorarios de
$200.000 para representar a la compafia. Cabe destacar que, como son abogados
internos, tienen estos precios convenientes, porque se les paga un sueldo también para
manejar distintos aspectos legales de la empresa. Pero en caso de que se deba contratar
un abogado externo, puede ser hasta 10 veces mas.
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En este tipo de casos se le debe pagar al cliente lo que dejo de recibir + intereses + dafio
moral. Hay un caso especifico (que no se puede entrar en detalle por confidencialidad),
en donde un cliente hizo una demanda por carabineros y se le termin6 pagando 4 veces
lo que se le debia devolver.

3. Multa CMF

La CMF es el organismo regulador de las corredoras de Seguros, este problema podria
derivar en una multa por parte de este organismo en caso de que exista una gran cantidad
de demandas comprobadas, mas aun, dentro de las auditorias, incluso si no hay
demandas, la CMF podria multar al negocio por una mala gestion de este proceso, si es
gue considera que se estan sobrepasando los limites de tiempo en muchisimos casos.
Sin ir mas lejos, si el mes de Julio del 2021 hubiese sido la Unica fuente de datos
disponibles, se corre un gran riesgo de recibir una multa. Segun CMF (2018), este tipo
de multas por sanciones de menor magnitud podria llegar hasta 700 UF, pudiendo incluir
sanciones de censura'?. Ademas de esto, recibir multas de la CMF causa un grave dafio
a laimagen publica de la empresa, por lo que cualquier tipo de multa de este estilo podria
resultar en una pérdida de clientes, que seria un dafio muy dificil de reparar, ademas de
gue no solo le afectaria al negocio, sino que al holding Falabella completo.

12 L a censura consiste en la reprensiéon por escrito que se hace al funcionario, de la cual se dejara
constancia en su hoja de vida funcionaria.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE REDISENO DE PROCESOS

5.1. DIRECCIONES DE CAMBIO Y ALCANCE

A continuacion, se presentan las variables de cambio a las que apunta el proyecto,
haciendo una comparativa explicita con el modelo as-is versus el modelo to-be.

4.1.1. Mantencion consolidada de estado

Hoy en dia la cuenta corriente en donde se debe depositar la devolucién al cliente que la
solicita es obtenida directamente y de forma manual desde una plataforma de Banco
Falabella (BF) llamada Plataforma comercial (PCOM). Dado que el redisefio propone una
comunicacién entre Seguros Falabella (SF) y BF para obtener todas las cuentas
corrientes donde se deben hacer las devoluciones como datos masivos, entonces permite
la mantencién consolidada de estado, pues se puede monitorear este proceso de
intercambio de informacién y obtener indicadores que permitan medir la eficiencia de
este. Ademas, se asigna la responsabilidad de enviar la planilla de clientes a buscar por
parte de SF y la responsabilidad de llenar dicha planilla con la cuenta corriente
correspondiente por parte de BF.

4.1.2. Integracidén de procesos conexos

Dada la necesidad de pedir un lote de datos de cuentas corrientes desde SF a BF, fue
necesario modificar el script que dicen los ejecutivos al momento de atender los
requerimientos de los clientes, obteniendo la aprobacion explicita que permite a SF pedir
su cuenta corriente a BF, de manera que se pueden marcar los datos en el sistema
Workflow donde llegan las solicitudes de devolucién, asi se logra integrar el proceso de
atencion con el de devolucion de forma eficiente. Cabe destacar que en el proceso as-is
no era necesario, pues quien realizaba el proceso de devolucion era una persona de BF.

4.1.3. Préacticas de trabajo

Para el proceso to-be se necesitan 2 integraciones de TI: la SFTP a través de la cual se
intercambiaran datos entre SF y BF; y el ACL que hara el tratamiento de datos posterior.
Para ello, es necesario que la persona encargada del proceso adquiera la practica de
trabajo de monitorear el correcto funcionamiento de la comunicacion por SFTP, y la
revision del input y output del proceso ACL, en donde debe cumplir los requisitos de la
base de datos que se ingresa, y debe revisar el resultado entregado por dicho proceso.
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4.1.4. Coordinaciéon

Como ya es evidente, es necesario que exista una coordinacion entre BF y SF para poder
realizar el intercambio de datos mediante SFTP, esto implica que ante cualquier fallo
sobre las planillas subidas/descargadas, se deben comunicar rapidamente las 2 personas
encargadas del proceso, para entender como solucionarlo. Para ello, se define una
estructura especifica sobre las planillas de intercambio que es bastante sencilla: un
archivo Excel .xIsx con una columna de Ruts y otra con el nUmero de la cuentan corriente,
en donde SF completa el rut y BF las otras 2 columnas. Ademas de esto, por parte de SF
es necesario que el usuario del proceso esté en coordinacion con el programador de ACL
para poder reparar o reportar cualquier funcionamiento incorrecto del proceso
automatizado de tratamiento de datos; también es necesario definir la ruta exacta de la
SFTP donde el usuario debe dejar su archivo input, el nombre del mismo, y la extensién
XlIsx; para el output se tuvo que definir el correo del usuario en donde el proceso ACL
reportara el resultado.

Adicional a esto, se asigné un tiempo de espera de 1 dia para que BF devuelva la
respuesta con las cuentas corrientes mediante SFTP.

4.1.5. Asignacion de responsabilidades

En el marco de la descentralizacion del proceso de devoluciones, en donde todo el
conocimiento estaba radicado en una sola persona, se busca asignar responsabilidades
especificas dentro de este proceso, que son las siguientes:

Usuario Analisis y Normalizacion SF: Debe obtener los ruts de los clientes a quienes se
les debe hacer la devolucion en cuenta corriente, subir la planilla a la SFTP con dichos
ruts, monitorear el proceso de intercambio de datos por SFTP, subir planillas a directorio*?
de ACL, obtener la respuesta de ACL en el correo, monitorear el proceso de ACL.

Usuario de BF: Descargar la planilla con ruts compartida por SF, llenar los datos de la
cuenta corriente y monitorear el proceso de intercambio de datos mediante SFTP.

Programador ACL: Apoyo al usuario de Analisis y Normalizacion de SF ante cualquier
alerta sobre el proceso de ACL.

Continuidad Operativa: Area de continuidad de la empresa que vela por el correcto
funcionamiento de todas las soluciones Tl implementadas, en este caso, tiene la
responsabilidad de reparar cualquier falla en una SFTP.

13 También es una SFTP interna llamada Perseus en un servidor llamado Evénimo
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5.2. PROPUESTA DE SOLUCION

4.2.1.

El macroprceso de postventa, instanciado dentro de la Macro 1, se propone que quede
disefiado de la siguiente manera:

Arquitectura de procesos TO-BE

S

Requerimientos
de postventa
(clientes)

Comunicacion
con proveedor
de servicios

(BF)

©

Formas de
comunicacion con

A

~

Respuesta de

postventa

®

Al Cliente

Cambio de estado
de postventa
(Devuelto)

Resolucion del
requerimiento

(devolucion)

Desarrollo de proveedores de J
nuevas servicios [
capacidades 3

y
Comunicacion |
[~

con compaita Cambio de estado
aseguradora de postventa
(Noftificado) Mantencién de
y estado

Postventa - Atencion al cliente (devoluciones)

Estado de
requerimientos de
postventa

®

Matencion de
estado

Figura 13: Macroproceso de arquitectura to-be. Elaboracién propia

Es importante entender que, en el contexto del negocio de una corredora bancaria, los
proveedores con quienes se relaciona son siempre proveedores de servicios, no de
materias primas. Dicho esto, la propuesta de arquitectura contempla que, al recibir los
requerimientos de postventa de un cliente, se debe mantener una comunicacion con el
proveedor de servicios necesario para el proceso, en este caso BF, para poder realizar
las devoluciones de la mejor manera. Se desataca que la macro “Desarrollo de nuevas
capacidades” (Macro 2), afecta directamente a este proceso, ya sea para las
devoluciones en el contexto del proyecto, como para cualquier otro proceso de postventa
gue se deba implementar en un futuro. Ya realizada la comunicacién, se debe pasar a la
resolucién del requerimiento, es decir, la devolucion en este caso, y la comunicacion con
la compafia aseguradora para informar la devolucion realizada o fallida, ambos procesos
estan en relacion directa con la mantencion de estado, en donde se deben actualizar los
estados a “Devuelto” o “Notificado”. También se incluye una respuesta de postventa para
el cliente.

Cabe destacar que Barros no llega a detallar la arquitectura de procesos de postventa,

por lo que esta arquitectura de procesos to-be se considera un disefio, mas que un
redisefio.
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4.2.2. Modelamiento Detallado de Procesos TO-BE

Para el proceso to-be, se afiade el lane de Banco Falabella, y se cambia al usuario
principal, que era la jefa de Administracion y Finanzas de Banco Falabella, por el &rea de
Andlisis y Normalizacion de Seguros Falabella (dicha area asignara a un duefio del
proceso). Este cambio permite que la jefa de Administracion y Finanzas pueda dedicar
su tiempo al negocio bancario donde existen procesos mas cruciales, y también vela por
seguir el acuerdo de ambos negocios en donde Seguros Falabella debe hacerse cargo
de los procesos operativos de la corredora de Banco Falabella.

El proceso se muestra en la Figura 14, consiste en hacer las validaciones basicas por la
rama normativa y voluntaria, en donde la rama normativa decanta inmediatamente en las
I6gicas ejecutadas por el ACL; mientras que la rama voluntaria necesita del intercambio
de datos con el Banco para obtener las cuentas corrientes de los clientes mediante una
SFTP, para luego ejecutar el tratamiento de datos por parte del ACL. Posteriormente se
ejecuta la devolucién por el area de operaciones y consumo, para finalizar cerrando los
casos en workflow e informar las devoluciones a las compariias aseguradoras.
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4.2.3.

Para el redisefio de proceso son necesarias 3 definiciones de l6gica de negocios, siendo

Figura 14: Proceso to-be devoluciones Seguros Falabella. Elaboracion propia

Disefio de l6gica de negocios

la dltima la mas compleja. A continuacién, se describen dichas logicas:

1) Workflow

Como se menciono en las variables de cambio, es importante apuntar a la integracion del
proceso de atencion del area de Servicio de Atencion al Cliente (SAC) con el proceso de
Devoluciones. En este sentido, es necesario modificar el script que los ejecutivos deben
mencionar al momento de recibir el requerimiento de devolucion o anulacion de la péliza,
para ello, se afiadié explicitamente que el cliente debe decir su ok al siguiente enunciado:
“Yo, XXX, con fecha XXX (fecha actual) autorizo a Banco Falabella Corredores de
Seguros S.A. a depositar en mi cuenta corriente del Banco Falabella la devolucion
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asociada al seguro de XXX (tipo de seguro”. Para mas detalle sobre el script formal,
revisar Anexo DD.

Ademas de esto, es necesario que se puedan marcar los casos en donde la devolucion
se ejecuta en la cuenta corriente, en donde se afadira una columna que indica
claramente si la devolucion debe hacerse en cuenta corriente. De esta manera, al
exportar la bandeja Workflow como se muestra en la Figura 15, se obtendra dicha
columna para poder filtrar y crear la planilla a compartir con el Banco.

Configuracion de

Acerca del

it ytransterencias | productos financieros | fondos mutuos 'mesén | cartera vencida

flLorena Gonzalez Cabezas - Casa Matriz 09 de septiembre de 2021
vlndm:dores Econémicos U.F. $ 30,004.41 Délar Obs. § 787.51 Seleccionar Cliente HE
4 Bandeja de Tareas
£ o de Requermenios ¥ BancoFalabella
43 Administracin Workflow
£ Tinono Okkinmy Usuario Conectado : LGONZALEZG.
il S " p—
: 4 Repories Consulta = = 3
4 Jee ar7ese 13 Reciamo Seguros Cal CenterSeguros  Niega Contrataciin Seguro Des Linea de Credto  Ivonne Eizabath Alvarez Gonzalez 17-09-2021 12:48.00 17-00-2021 12:48.0003-09-2021 12:48.
B Oee 3776200 °. Rectamo Seguros Cal CenterSeguros  Niega Contratacén Seguro Des Lineade Credto  NAGARCIAH 17002021 13:48.00 17-00-2021 13:48.0003-09-2021 13:48.
: Dee arTe2ee 1 Reciamo Saguros Cal CenterSeguros  Niega Contratacién Seguro Des Lineade Credito  NAGARCIAH 17-00-2021 12:58.00 17-08-2021 13:58.0003-06-2021 13:58.
4 Oee arrens 1 Reciamo Seguros Cal Nega én Seguro Des L GAZAPATAL 17002021 14:32.00 17-09-2021 14:32.0003-00-2021 14:32.
4 Jee 3778328 14 Solicitud Seguros Call CenterSeguros  Anulacidn de TNITT Seg. Desg. LC. GAZAPATAL 17-08-2021 14:51.00 08-08-2021 18:41.0003-08-2021 14:51.
il Oee arTeass 1 Recamo Seguros Cal CenterSeguros  Niega Contratacién Seguro Des Lineade Credto  NAGARCIAH 1700-2021 15:01.00 17-08-2021 15:01.0003-00-2021 15:01.
: Oee arreas 19 Sokctud Sequros Cal CenterSeguos  Anulaciin de sequros Seg. Desg. LC. Ivonne Elzabeth Alvarez Gonzalez 17-00-2021 15:11,00 08-08-2021 18:43,0003-00-2021 18:11.1
4 Jee ar7ess 1 Reclamo Seguros Cal CenterSeguros  Niega Contratacién Seguro Des Lineade Credito  NAGARCIAH 17-00-2021 15:30.00 17092021 15:39.0003-09-2021 15:39.
4 Dee 77e8s 19 Sobotud Seguros Cal CenterSeguros  Anulaciin de seguros Seg. Desg. LC. GAZAPATAL 17002021 16:10.00 08-08-2021 18:54.0003-09-2021 16:10.
4 Dee ar7es? 19 Soscitud Seguros Cal CenterSaguios  Anulaciin de sequros Seg. Desg. LC. Daniela Beatriz Reyes Macaya 17082021 18:23.00 08-06-2021 18:56,0003-09-2021 18:23
: Oee a77e0s e. Reclamo Seguros Cat Naga én Seguro Des L GAZAPATAL 17002021 16:30.00 17.00-2021 16:36.0003-09-2021 18:38,
4 Dee arrean 0 Rectamo Sequros Cal Nega én Seguro Des U GAZAPATAL 1700-2021 16:58,00 1708-2021 16:58.0003-09-2021 16:58.
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4
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Figura 15: Exportar bandeja Workflow

En la Figura 16, puede verse que la columna GN del Excel exportado aparecera “Abono
Cuenta Corriente”, a partir de ello, se puede obtener la informaciéon necesaria para el
proceso de intercambio de datos por SFTP con Banco Falabella.

35



Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda
“ gy | = — v Formato condicional ~ Hinsertar v
f["‘:] X Arial v3 JA A == Ig E ab, General el
EB & $ ~ 94 000 B% Dar formato como tabla ~ 2% Eliminar v
Pegar Ks.H.a.A. ZE===8. . —
o = e — = - = = S A [ Estilos de celda ~ p=] Formato ~
Portapapeles & Fuente [ Alineacion [ Numero = Estilos Celdas
GN1 - Jr | 01Tipodepagoseguro
GK GL GM GN GO GP GQ GR GS GT
1 - - - - -
142 0 0]cf Abono Cuenta J 0
143 0 0fsi Abono Cuenta J 0
144 0 0fsi Abono Cuenta J 0
145 0 0fcf Abono Cuenta G 0
146 0 0|cf Abono Cuenta G 0
147 0 0fcf Abono Cuenta J 0
148 0 0[Sk Abono Cuenta J 0
149 0 0|SF Abono Cuenta G 0
150 0 0|CF SEGUROS |Abono Cuenta G 0
151 0 0|CARDIF Abono Cuenta J 0
152 0 0|cardif Abono Cuenta C 0

Figura 16: Ejemplo de planilla exportada en donde aparece detalle de depdsito en cuenta.

2) SFTP Sterling

Para este punto, es necesario definir exactamente cual es el input y el output, es bastante
sencillo: una planilla con 2 columnas, una con los rut’s y otra con cuenta corrientes, en
donde Seguros Falabella debe subir ala SFTP la planilla con los rut’s solamente, y Banco
Falabella debe llenar la cuenta corriente asociadas a cada uno de los rut's, para
posteriormente subir el resultado a la misma SFTP. Ademas de esto, se llegé a un
acuerdo de las siguientes métricas de cumplimiento necesarias para ambos negocios:

La ruta SFTP que se utilizarA& corresponde a: “/Transferencia
archivos/Devoluciones, y se accedera a ella usando FileZilla.

El horario de subida del archivo por parte de Seguros Falabella ser4 a mas tardar
alas 12:00 de cada dia.

El horario de subida del archivo por parte de Banco Falabella sera a las 12:00 del
dia siguiente.

En caso de que Seguros Falabella no suba un archivo antes del horario, quedara
ingresado para el dia siguiente, a menos que el usuario de Banco Falabella acceda
a procesarlo fuera del tiempo

En caso de que Banco Falabella no suba el archivo a tiempo, se debe notificar por
correo el retraso al usuario, en caso de no haber respuesta en 2 horas, se debe
notificar el fallo a la gerencia de Administracién y Finanzas del Banco Falabella.
En caso de existir mas de 4 atrasos por Banco Falabella en 2 semanas, se activara
una reunion de seguimiento semanal para monitorear el correcto funcionamiento.

36



3) Tratamiento de datos masivos ACL

Para poder definir correctamente la Iégica de negocios del tratamiento de datos, es
necesario explicar las siguientes definiciones:

Periodo de retractacion: corresponde a los primeros 36 dias desde que se da inicio al
contrato o pdliza, en este periodo, cualquier resolucion de devolucion para el cliente se
traduce en una devolucion del 100% de su dinero.

Fecha inicio (término) original de la pdliza: se refiere a que, al momento en que el cliente
firma su seguro, se establece un periodo de cobertura, con una fecha de inicio (término)
de la cobertura explicitamente establecidas en el contrato.

Devolucién proporcional: corresponde a aquella devolucion que se hace cuando el cliente
solicitd su anulacion después del periodo de retractacion.

Devolucién en UF o pesos: segun el periodo de retractacion, si corresponde una
devolucién de un 100%, ésta debe efectuarse sobre el monto en CLP cancelado por el
cliente; en caso de que sea una devolucion fuera del periodo de retractacion, o devolucién
proporcional, es necesario hacer una devolucién observando la cantidad de UF
cancelada, convirtiendo a pesos dicha cantidad de UF’s, pero con el valor de la UF del
dia siguiente al que se realiza el proceso.

A continuacién, se presenta la formula para calcular el monto de la devolucion, que debe
ser automatizada mediante ACL WeGalvanize, para todos los datos ingresados en una
planilla de input:

fto - fa

Monto devolucién = x; * Montog — |(x; — 1) x ————* Montoyy * UF4|; donde:

fto _fio

v = {1 si el cliente esta dentro del periodo de retractacién
¢ 0 si el cliente no esta en el periodo de retractacion

Montog = Monto de la prima cancelada por el cliente en $

fto = fecha término original del contrato o poliza

fa = fecha de anulacioén o de ingreso del requerimiento de devolucion
fio = fecha de inicio original del contrato o poliza

Montoyr = Monto de la prima a devolver en UF

UF;s = Valor de la UF en CLP al dia siguiente de la ejecuciéon del proceso
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Es importante notar que el primer término de la formula representa la devolucion total de
la prima pagada, es decir, cuando el cliente esta en el periodo de retractacion; mientras
gue el segundo término corresponde a la devolucion proporcional, cuando el cliente esta
fuera del periodo de retractacion; en donde, dada la naturaleza binaria de x;, siempre se
anulara uno de los 2 términos.

Ahora bien, entendiendo desde un punto de vista tedrico lo que se necesita hacer para el
tratamiento de datos masivos, se muestra a continuacion la légica de negocios necesaria
para programar el ACL:

Requerimientos:

Se debe aplicar la l6gica de célculo para el monto de la devolucion, y compartirla
con los usuarios de Analisis y normalizacion.

Se debe ejecutar de lunes a viernes a las 9:45 a.m.

Se deben eliminar las bases de datos luego de enviar el correo, para no
sobrepoblar la base de datos del servidor Evonimo (SFTP Perseus)

Debe haber un almacenamiento de 2 gb en el servidor para poder ejecutar el
proceso.

El input del proceso debe contener los siguientes datos:

=

© N OA WD

NuUmero de la propuesta

Estado de la propuesta (anulada, vigente, etc.)
Subproducto (nemotécnico'4)

Descripcién del subproducto

Cadigo del ramo (Vida, auto, hogar, etc.)
Ramo

Caodigo compafia aseguradora

Nombre de la compaiiia aseguradora

Nombre del asegurado

10.Rut del asegurado

11.Digito verificador del rut del asegurado
12.Fecha de la suscripcion del seguro
13.Fecha de inicio de la vigencia del seguro
14.Fecha de término de la vigencia del seguro
15.Fecha de anulacion de la propuesta
16.Caodigo del motivo de anulacién
17.Descripcion de la anulacion

18.Caodigo operacion

19.Monto de la prima en pesos

14 El nemotécnico es un codigo alfanumérico Unico del seguro que se vendio
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A continuacién, se muestra un ejemplo del archivo Excel de input:

P Buscar
Archivo m Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda 13 Compartir ) Comentarios
fﬁ X ol Tn A A ==Ee. General  ~| | [Ell Formato condicional ¥ i v v é? /O
-~ $ « 9% o [ Dar formato como tablav  BX Eliminar ~ ]
Pegar N ks -|[FE v e A = ' ) . ) _ Ordenary  Buscary Analizar
E & @ 9 IEA Estilos de celda Ellfermato v | @~ fiare seleccionar~ | datos

Portapapeles 15 Fuente 7] Alineacién & Nimeo [ Estilos Celdas Edicién Andlisis Confidencialidad ~
138 fe | JARAJARA MARCELO v

A B C D E F G H -
1 Propuesta - Estado_propuesta - Subproducto - Desc_subproducto - Cod_ramo - Ramo - Cod_compafiia - Compafiia - Nombre_asegurado
2 3907189 ANULADA VCFBVI SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO INT 2 VIDA 81 CF SEGUROS DE VIDAS.A.  LORCA R
3 2873930 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  LORENA
4 3179818 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  ESTRAD,
5 3207366 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  PARICIO
6 3907089 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  TOLEDO
7 3872337 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  PAREDE
8 3872338 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DE VIDAS.A.  VILLASE
9 3872339 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  MONTE
10 4202769 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROSDEVIDASA. GUALAGQ
11 4202784 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  LUIS ALE]
12 4229290 ANULADA VFCB1C SEG VIDA CREDITOS CONSUMO BCO 2 VIDA 81 CF SEGUROS DE VIDAS.A.  LEGUE C
13 4374680 ANULADA VFCDP SEG DESGRAVAMEN PLUS CRED. CONSUMO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DE VIDAS.A.  FUHRER
14 4374984 ANULADA VFCDP SEG DESGRAVAMEN PLUS CRED. CONSUMO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  ERWIN
15 4425586 ANULADA VFCDP SEG DESGRAVAMEN PLUS CRED. CONSUMO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DE VIDA 5.A. MANUE
16 3266257 ANULADA VFCDS SEGURO DESGRAVAMEN CRED. DE CONSUMO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  ZOILAD
29 4422805 ANULADA VFCDI DESGRAVAMEN VFCDI 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  BELMAR|
30 4542576 ANULADA VFCDP SEG DESGRAVAMEN PLUS CRED. CONSUMO 2 VIDA 81 CF SEGUROS DE VIDAS.A.  OJEDAS
31 4375012 ANULADA VFCDS SEGURO DESGRAVAMEN CRED. DE CONSUMO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DE VIDAS.A.  CORNEJ
37 4099970 ANULADA VFCDI DESGRAVAMEN VFCDI 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  COVILIF
38 3157774 ANULADA VFCDS SEGURQ DESGRAVAMEN CRED. DE CONSUMO 2 VIDA 81 CFSEGUROS DEVIDAS.A.  JARA JAR .
= " Detalle | o Tt T T 4 Tt T 3
Listo Modo Fitrar @ ] m - 1 + 100%

Figura 17: Excel input para el proceso ACL.

A partir de ello, desde el punto de vista del cédigo, es necesario armar las légicas
necesarias para poder hacer el calculo y entregar el output, que tiene los mismos campos
del input, afiadiendo el monto de devolucién. Para mas detalle, ver la seccién de prototipo
funcional del Capitulo 5.
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE APOYO TECNOLOGICO

5.1.

ARQUITECTURA TECNOLOGICA

Para el proyecto se busco resolver 2 problemas principales mediante la incorporacion de
Tl en el redisefio: la obtencion de cuentas corrientes para depositar y el tratamiento de
datos masivos por parte del usuario duefio del proceso. Para ello se barajaron 2 opciones
para cada uno de los problemas:

5.1.1.

1.

Obtencidn de cuentas corrientes

Flexcube — descartada: La primera opcién que se evalué con la empresa en
conjunto con Banco Falabella, fue la de crear un usuario especial para el duefio
del proceso de Seguros Falabella dentro del core de Banco: Flexcube, de la
compafiia Oracle. Esta implementacion de tecnologia permitiria al usuario obtener
la cuenta corriente de cualquier cliente en donde depositar, sin poder acceder a
datos sensibles que, por regla de negocio, no se pueden obtener, tales como
transacciones especificas del cliente. Esta opcién era factible a nivel técnico, pero
requeria un desarrollo por parte de Banco que tardaria 3 meses y costaria sueldos
de al menos 2 desarrolladores, ademas de que Seguros Falabella seria el Unico
en utilizar esta nueva capacidad. Adicional a esto, el periodo de inicio del proyecto
no era claro, pues la prioirzacion de proyectos a desarrollar por parte de Banco ya
estaba hecha para los siguientes 2 cuatrimestres. Dadas estas razones, esta
alternativa fue descartada.

SFTP — escogida: La segunda opcién y mas viable, es la de utilizar el protocolo
seguro de transferencia de archivos (SFTP por sus siglas en inglés), que se ha
utilizado en otros procesos de Seguros Falabella en conjunto con Banco Falabella.
Esta tecnologia consiste en el protocolo FTP de transferencia de archivos, pero
protegido (o codificado) mediante seguridad SSH. Tiene la gran ventaja de que es
independiente del sistema operativo que utilice el usuario. Existen diversos
programas que permiten el acceso a una SFTP, particularmente en Falabella se
utiliza el software FileZilla (ver Figura 18), que permite a los usuarios del ambiente
seguro navegar por una interfaz de carpetas intuitiva con la misma logica del
explorador de Windows, lo que habilita que la resistencia al cambio sobre el
proyecto se reduzca significativamente.
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v

Nombre de archivo

[ Fechas_PAC_Marcos.del
DESGRAVAMEN_CMR _03062022E.TXT

DESGRAVAMEN_CMR_18032022€P.TXT
EXTRACCION_ACTUALIZA_28022022.TXT

Temafio de archivo

15350
1.097.850

Tipo de archivo

Archivo DEL
Documento d...

Documento d...

Ultima medific..

03-06-2022 16:1:
03-06-2022 15:5:

21-03: 13:5¢

2 Arl Racec Sictemac

A Evénimo - ftp_aclseguros@evonimo - FileZills - a X
Archivo Editer Ver Transferencia Servidor Marcadores Ayuda iNueva version disponible!
[l R R A Y
Servidor: | Nombre de usuario: | Contragefia: | puerto: | [[Conexién répida | ~
iComando: PWD -~
Respuesta: 257 *[" is current directory
Estado: Directorio listado correctamente o
Sitio local: | C:\FTPEVONIMO\ARCHIVOS_ACL' JasArchis v | Sitio remoto: | [TransferenciasArchivos v
SeguroDesgravamen A 2 PARAMETROS N
Soap_2019 2. Propuestas_anular
SOAP_2020 2. Salida
SalesForce TransferenciasArchivos

Nombre de archivo

Acl_Bases_Sistemas
Analisis_Normalizacion

[} Operaciones

Tamaiio de archivo

Tipo de archivo

Carpeta de arc..
Carpeta de arc..

Carpeta de arc...

Ultima modificaci...

11-06-2022 5:30:00
13-06-2022 8:40:00

DESGRAVAMEN_CMR_13042022RP.TXT 7402698 Documentod.. 14-04-2022 12:2
BasesGeneral les Carpeta de arc... 22-11-2021
DESGRAVAMEN_CMR_13042022R.TXT 7402698 Documentod... 14-04-2022 122 <
CMF Carpeta dearc... 27-11-2020
DESGRAVAMEN_CMR_130420226P.TXT 7402608 Documentod... 14-04-2022 12:2 o
EXTRACCION_ACTUALIZA_23032022.TXT 7642325 Documentod... 24-03-2022 16:5C Gobusnen Cupemgcnes. 02l
el iz il b Contacto Carpeta de arc... 13-06-2022 10:36:00
Bl DESGRAVAMEN_CMR 23032022EP, 621258 Documento d... 24-03-2022 145 CorredoraBancaria Carpeta de arc... 13-06-2022 8:32:00
DESGRAVAMEN_CMR_23032022RP.TXT 2551756 Documentod.. 24-03-2022 145 <
EXTRACCION_ACTUALIZA_18032022.TXT 15790002 Documentod... 21-03-2022 16:1¢ Dewers pedeare..; 24:01 e
- 1600022 k! ) 2103202 1% Fidelizacion Carpeta dearc... 12-04-2022 10:31:00
DESGRAVAMEN_CMR _18032022RP.TXT 5272702 Documentod... 21-03-2022 13:5¢
Ingreso_comisiqnes Carpeta de arc... 02-08-2021
5272702 Documentod... 2 2

12-02-2019

e e - 2 Peru Carpeta de arc... 01-06-2022 16:07:00
i Rk vy Powerdl Carpeta dearc... 13-04-2020
NN ECTEeN. ocisanad,, Produccion Carpeta de arc... 09-03-2022 8:40:00
DESGRAVAMEN_CMR_231220226P.TXT 1407253 Documento d..
Recaudacion Carpeta de arc... 29-03-2021 v
NECrADAVARIEN 1D 10n217700 TVT <ne RS a:
> < >
102 archivos y 3 directorios. Tamafio total: 628.970.317 bytes 1 directorio seleccionado
Servidor/Archivo local Direcci.. Archivo remoto Temafio Prioridad ~ Estado
Archivos en cola falidas
£/ E8 Cola: vacia oo

5.1.2.

1.

Figura 18: Ejemplo interfaz FileZilla.
Tratamiento de datos masivos

RPA - descartada: Para el tratamiento de datos masivos, habiendo mapeado ya
el paso a paso con las 40 planillas de Excel que trataba la Jefa de Administracién
y Finanzas del Banco, se planteé poder utilizar una robotizacion a través de RPA
BluePrism, que es la tecnologia que utiliza Falabella. Al evaluar esta opcion se
descartd, pues era necesario priorizarla dentro de otro gran conjunto de iniciativas
a robotizar; y no poseia la parte “humana” que permite que un RPA saque el
maximo provecho a la robotizacion, es decir, no existia una parte del proceso en
donde existieran acciones meramente humanas, tales como hacer clicks en partes
especificas del computador, iniciar sesién en algun sitio web, trasladar datos
desde un tipo de software a otro, etc.

ACL - escogida: bajo el mismo argumento mencionado anteriormente para RPA,
la robotizacion mediante ACL se ajusta perfectamente al proyecto, pues es
tratamiento de datos puro, sin tener que replicar una conducta humana especifica,
simplemente se deben armar logicas y férmulas matematicas con grandes bases
de datos. Para ello, se utiliza el software WeGalvanize, basado en SQL; a través
de esta solucion, el usuario puede depositar el input necesario para el proceso
automatizado en una SFTP (Perseus) especificamente disefiada para este tipo de
automatizaciones, a partir de ello, el software ACL puede ejecutar las diversas
l6gicas programadas con el lenguaje SQL y terminar su proceso con un email al
usuario adjuntando el output esperado, de manera que éste continle el proceso
de devoluciones sin gastar absolutamente nada de su tiempo en el tratamiento de
datos. Esto permite una maximizacion de la eficiencia en el uso del tiempo, que
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permite utilizar al usuario en otro tipo de tareas mas importantes y menos
automatizables. Se debe mencionar también que en el proceso as-is la gran
cantidad de datos provoca colapsos en los PC’s que frenan todo lo que se ejecute
en paralelo, por lo que dificulta también trabajar en otras tareas necesarias del
usuario. En la Figura 19 se puede ver una la programaciéon de un proceso de
tratamiento de datos a través de WeGalvanice:

£ CACL_967_Morosidad_cesantia_desgravamen_MIMIC.acl - Analytics - x
Archivo  Edicién Importar Datos  Analizar  Aprendizaje automatico  Muestreo  Aplicaciones Hemramientas  Servidor Ventana  Ayuda
33 X | | S B R | M| @ |86 20

NAVEGADOR +8| Linea pE comanpos X

W CACL_967 Morosidad_cesantia_desgravamen_MIMIC.a
= [ _000_Log
{# CACL_967_Morosidad_cesantia_desgravamen_Mil

= [ _001_Seript en... g, ¥ REMESERPN [T 020 Importar
LE _000_Menu
LT _010_Variables ® =] L AR o)
LF _020_Importar 1 r OFF ~
[F _030_Logica 2 /_002_Datos_Importar
LF _040_Exportar &
LT _050_Enviail :
L _035_EnvMail_no_dia_PAC e
LT _060_Eliminar @
a D,DDE,D“DSJW‘PU“N 8 ACCESSDATA64 CONNECTOR NAME "Oracle™ USER "ACLCLQA"™ TO "BASE_principal 1.FIL" CHARMAX 50 MEMOMAX 100
B8 BASE_principal_1 El SOURCE (n0ST=mimic:port=1541; svc=segclga; Uld= el ; Py
= [ _003_Datos_Logica 10 SQL_QUERY ( SELECT
B Archivo_final 1 a.CCTE_ID AS "Id_cta_cte",
ES BASE_principal 2 12 a.CCTE_PROPUESTA a5 rPropuesta”,
B Proputsten. principal 1.2 13 a.CCTE_TP_MOVIO 4S "Tipo_movimiento",
- i 12 (SELECT x.RV_MERNING
FE Resumen_base_principal = FROM CG REF CODES x
EH Resumen_base_principal 2 16 WHERE x.RV_DOMAIN = 'SCO_CUENTA CORRIENTE.CCTE_TP MOVTO'
[ Resumen_base_principal X 17 LND x.RV_LOW _VALUE = a.CCTE_TP_HOVIO) LS "Desc_tipo movimiento",
5 Resumen_base_principal_X_2 18 a.CCTE_STATUS 45 "Estado_movimiento",
FH Resumen_propuestas_mayor_igual_3_cuotas 19 (SELECT x.RV_MEANING
20 FROM CG_REF_CODES x
21 WHERE x.RV_DOMAIN = 'SCO_CUENTA CORRIENTE.CCTE_STATUS'
22 AND x.RV_LOW_VALUE = a.CCTE_STATUS) AS "Desc_estado_movimiento™,
23 a.CCTE_DIA PAC AS "D BAC",
24 a.CCTE_CUOTA AS "C
25 a.CCTE_PERIODO AS "P
26 a.CCTE_PLAN AS "P
27 a.CCTE_FECHA_ENVIO FAC AS "Fecha_envio_PAC",
S > 28 b.COD_RESPUESTA_CMR,
Log Variables 2 (SELECT
30 x.ESP 5T v

Figura 19: Ejemplo de software de robotizacion de tratamiento de datos ACL WeGalvanize

A continuacion, la Figura 20 muestra un diagrama de la arquitectura tecnoldgica utilizada
desde el punto de vista del usuario, en donde tiene 4 grandes pasos que hacer, e
interactta con un usuario de Banco Falabella para obtener las cuentas corrientes de los
clientes a través de la SFTP ya descrita, utilizando los softwares FileZilla y Microsoft
Excel; y el tratamiento de datos masivos se realiza mediante ACL, utilizando los softwares
Filezilla, Microsoft Excel, WeGalvanize (utilizado por ACL, no por el usuario) y Microsoft
Outlook.
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R UsUArio  feereecererroricnracocnnnnnanes .
Crear y subir Banco M
.{ planilla con = 4 3
. escarga
ruts a SFTP planilla l
Completa
EEE cuentas  feoecoeieeen ‘
corrientes
Descargar 3
Planilla con Sube planilla
cuentas - actualizada B
corrientes | | e o
Usuario Banco
Falabella
Usuario Analisis y -
Normalizacién Ingresar planillas de
(Seguros Falabella) seguros y cuentas Tratamiento
- corrientes a SFTP ™! de datos AcL|
Perseus
= foo
’ Envio de :
Desca_rgar datos por |- H Robot ACL
mail it 3 » Galvanize

Figura 20: Diagrama de arquitectura tecnoldgica a implementar en la solucion. Elaboracion propia.
5.2. PROTOTIPO FUNCIONAL DEL DESARROLLO

A continuacién, se presentan los resultados y metodologia del prototipo funcional
realizado para el proyecto.

5.2.1. Resultados

Dado que la automatizacién del tratamiento de datos es la parte mas compleja del
redisefio, el enfoque del proyecto consistié en hacer un prototipo funcional de la solucion
de tratamiento de datos masivos mediante ACL, especificamente para un tipo de planillas
de seguros. Este funciona con la l6gica de negocios anteriormente descrita, y a partir de
él se pudo obtener una encuesta de satisfaccion del usuario que lo utiliza, supervisora
del area de Andlisis y Normalizacion de Seguros Falabella, en donde 1 es muy en
desacuerdo y 7 es muy de acuerdo. Los resultados se muestran en la siguiente Tabla:
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Tabla 3: Encuesta realizada a usuario del prototipo.

Pregunta

Respuesta (1-7, o escrita)

La solucién me es (til

7, en este momento me es fundamental
para mi trabajo.

La solucion me ahorra tiempo

7

Cantidad de tiempo que le ahorra

2-3 horas diarias

El lenguaje del software utilizado es
suficiente para resolver el requerimiento

6, RPA podria ser mejor para resolver
otras necesidades a nivel de usuario,
como descargar el reporte.

La solucion presenta errores

7, hubo so6lo uno, que el ACL no extraia
datos, pero no era por la programacion del
ACL, sino por configuracion del producto
que se vendia.

trabajo

La solucién se integra adecuadamente a | 7
mi trabajo
Me fue dificil adaptarme a esta forma de | 1

La solucién es extendible a otros procesos

7, puede pensarse como homologacion de
otros procesos.

Sumar SFTP y logica de workflow sera un
aporte al proceso

7, pues la busqueda manual de las
cuentas corrientes mediante PCOM me
toma demasiado tiempo. Esto permite
generar mejora.

Cantidad de horas que ahorra el sumar
SFTP y légica de workflow

Tal vez 1-2 horas por dia

Como ya se menciond en el item de la logica de negocios, se desarrollo este prototipo
funcional con ACL, en patrticular, se puede ver la l6gica programada en ACL en la Figura

21:
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SI DU [ Buscar/reemplazar

[ Explorador del proyecto &% I

=8 _000_Menu 15 _020_Importar | _010_Variables

_000_Menu
_010_Variables
_020_Importar
_030_Logica
_040_Exportar
_050_EnvMail
_060_Eliminar

Notar que la parte encerrada en el recuadro verde resuelve la logica de calculo de la
prima a devolver expuesta a nivel tedrico. Especificamente calcula el segundo sumando:
el calculo proporcional en caso de que el cliente esté fuera del periodo de retractacion.
Por el momento esto es un prototipo funcional Gtil para el area de Andlisis y

Normalizacion.

Se destaca también que el output del ACL llega por correo a las personas o areas
interesadas, y se programo6 como se puede ver en las siguientes imagenes:

3

3

7 OPEN BASE_principal

8

9DEFINE FIELD Monto_prima pesos COMPUTED VALUE (c_Monto_prima pesos;0)

10

11DEFINE FIELD Fecha_anulacion COMPUTED CTOD(d_Fecha_anulacion; "DD/MM/YYYY")

13DEFINE FIELD Fecha_desde COMPUTED CTOD(d_Fecha_desde; "DD/M Y
14DEFINE FIELD Fecha_hasta COMPUTED CTOD(d_Fecha_hasta; "DD/M =)
15DEFINE FIELD Fecha_suscripcion COMPUTED CTOD (d_Fecha_suscripcion; "DD/MM/YYYY")
16

17

18 COMMENT

19 DEFINE FIELD Dias_totales_seguro COMPUTED Fecha_hasta - Fecha_anulacion

20

21DEFINE FIELD Dias_'tocalei_seguzo COMPUTED Fecha_hasta - Fecha_desde

22

)

12 DEFINE FIELD Fecha_curso_anulacion COMPUTED ETOD(d_Fecha_cuzso anulacion; "DD/MM/YYYY™)
yn

s
24 DEFINE FIELD Dias_utilizados COMPUTED Fecha_anulacion - Fecha_desde

25 DEFINE FIELD Dias_a_devolver COMPUTED Dias_totales_seguro - Dias_utilizados

26 DEFINE FIELD Monto_prima_total COMPUTED Monto_prima_pesos / Dias_totales_seguro
27 DEFINE FIELD Monto_a_devolver COMPUTED Monto_prima_total * Dias_a_devolver

2o

34 SET FOLDER /
35 SET SAFETY ON
36

Figura 21: Prototipo de ACL, se observa la programacion de la légica.
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'D &p‘hﬂdwdelpmyem; = l =a _000_Menu I _020_Importar

=

_000_Menu 1 COMMENT DECLARAMOS VARIABLES DE CORREC A
010 Variables 2
_020_Importar 3Raiz ="E:\"
_030_Logica 3

S5v_servidor_correo = "emailsrv.falabella.cl"
040 Exportar 6v_cuenta_correo = "ACLSegurosFalabella@Falabella.cl”
_050_EnvMail = -
_060_Eliminar X

9 COMMENT

10

11v_correos_principales = "jaromero@falabella.cl,nmhernandez@falabella.cl,jvtoledo@falabella.cl,AyN_Seguros@Falabella.cl"
12 v_cuentas_correo_cc = "mamolinac@falabella.cl,dmontanez@Falabella.cl”
13

14

15 COMMENT

16 v_correos_principales = "mamolinac@falabella.cl"

17 v_cuentas_correo_cc = "mamolinac@falabella.cl”|

18

19

20

21v_ruta_local_transf = "$raiz$FTPEVONIMO\ARCHIVOS_ACL\PARAMETROS\"

22

23v_dir_origen ="%raizi¥FTPEVONIMO\ARCHIVOS_ACL\"

24

25

28

27v_ruta_archivo = "$v_dir_origen¥TransferenciasArchivos\Fidelizacion\"
28

29v_ruta_historico = "%v_dir origentTransferenciasArchivos\Fidelizacion\Historico_descuentos_primas\"
30

31

Figura 22: Definicion de variables de mails

= Ex';bndordelpmyem; 2|

-000_Menu
_010_Variables
_020_Importar
_030_Logica
_040_Exportar
-050_EnvMail
_060_Eliminar

= O[5 000Meny |5 020 importar | (5 010.Verisbles | [ 030_Logica | [5| 040 Exportar | ) 050, EnvMail &3 S

|| 1SET SAFETY OFF

2

3set NOTIFYRETRYATTEMPTS to O

4 set NOTIFYRETRYINTERVAL to 40

s

€NOTIFY USER "%v_cuenta_correo%" MAILBOX "%v_servidor_correot" ADDRESS "¥v_correos_principalest" CC "%v_cuentas_correo_cck¥" SUBJECT "C
7

8
]

1oser sarETy o8 ]

11

Figura 23: Definicion de logicas de envio de mails

Uno de los resultados principales de la implementacion del piloto fue que, en conjunto
con Banco Falabella, se evalué la capacidad de consultar directamente con el core Rector
Banco los datos que se estaban ingresando manualmente por el usuario de Seguros
Falabella, esto decantdé en una mejora evolutiva que implica que el usuario ya no tendra
gue ingresar las planillas al servidor SFTP Evénimo (asociado al ACL) para que éste
pueda funcionar, sino que de ahora en adelante la ejecucion diaria partira obteniendo los
datos directamente desde Rector Banco'®.

15 Rector Banco es el core de la corredora bancaria, analogo a Rector, core de Seguros Falabella.
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5.2.1. Metodologia aplicada

1. Decidir la parte del proceso a automatizar: para ello, se utilizé la metodologia
expuesta por Moffit, en donde se siguieron los siguientes pasos:

a.

Identificar el proceso a automatizar: En primer lugar, se establecio junto con
el usuario del proceso as-is, la parte del proceso que le suponia la mayor
pérdida de tiempo, que es la del tratamiento de datos masivos, en donde se
necesita hacer un calculo proporcional utilizando datos historicos de los
seguros contratados por los usuarios, y para ello se debe obtener también
las cuentas corrientes de los clientes, en donde depositar las devoluciones,
que se hace manualmente (1 a 1) a través de una plataforma llamada
PCOM, de Banco Falabella. Es por ello que se definieron estas 2 partes
como las principales a automatizar.

Detallar las instrucciones del manejo de data: Se detall6 el proceso as-is
para entender como se debe manejar los datos en el proceso, para poder
hacer la evolucién a un proceso to-be mas automatizado.

Categorizar los pasos del proceso: Se establecieron 3 categorias: (1) “Pre-
calculo” es la categoria antes del calculo proporcional, en donde se deben
obtener las planillas iniciales de devolucion a trabajar desde Workflow, u
obtener las cuentas corrientes de los clientes a devolver, aca se apunta a
un redisefio utilizando SFTP. (2) “Célculo proporcional” es la categoria mas
critica del proceso, pues es donde se realiza el célculo de la prima a
devolver, utilizando los datos detallados en la seccion 4.2.3.; aca se busca
automatizar con un bot mediante ACL. (3) “Post-calculo” es la categoria
después del célculo proporcional, en donde se hacen procesos como cerrar
los casos en Workflow, o informar a las compafiias aseguradoras las
devoluciones ya realizadas; esta parte del proceso no requiere
automatizacion.

Estandarizar la data para que se interprete siempre el mismo tipo de input:
Se establecieron las variables de input detalladas en el apartado 4.2.3.
Seleccionar los pasos del proceso que se automatizaran: Como ya se
menciono, se apunta a las categorias 1y 2, en donde se busca automatizar
la obtencién de cuentas corrientes y el tratamiento de datos masivos
necesario para el calculo proporcional.

Hacer un prototipo para testear: El prototipo, junto a sus resultados, ya fue
presentado en esta misma seccion.

Hacer una evaluacion para obtener feedback: Se hizo una reunion con el
usuario final para obtener la encuesta mencionada anteriormente en esta
misma seccion, donde se pudo incluso entender un error en la configuraciéon
de un producto, que no tiene que ver con el proyecto, pero le es util al
negocio.

2. V-Model: Se utilizé el modelo V-Model para implementar el piloto, en donde se
establecieron los requerimientos y especificaciones que debia tener la solucién en
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conjunto al usuario final, luego se planteé la forma en que se debia solucionar el
problema al desarrollador, para disefiar en conjunto la solucién. Después se pudo
armar el cédigo necesario para el ACL, se teste0 y se pudo obtener resultados y
feedback del usuario final. Esta forma de trabajo resulto ser bastante eficiente,
pues al incluir al usuario en el proceso de desarrollo de la solucién, pudo adaptar
la solucién muy facilmente a sus labores diarias.

Métricas de humano-robot: Se definid la métrica de Neglect Time (NT), que mide
la efectividad del robot, como el tiempo que se demora el robot en enviar el mail al
usuario, este ACL se ejecuta todos los dias a las 9:45, y el mail siempre llego a las
9:47 (ver ejemplo en Anexo EE), por lo que esta métrica fue constantemente 2
minutos para el piloto, es decir, no hubo pérdida de efectividad del robot. Ademas,
se midieron las métricas de Interaction Effort (IE) en minutos, Robot Attention
Demand (RAD) y Fan Out (FO) 2 veces a la semana, durante 8 semanas,
obteniendo los siguientes resultado, como promedio de las 2 mediciones para
cada semana:

Tabla 4: Resultados de métricas humano-robot.

Semana 1 2 3 4 5 6 7 8
IE (minutos) 7 5,5 5 5 4,5 4 4 4
RAD 0,78 0,73 0,71 0,71 0,69 0,67 0,67 0,67
FO 1,29 1,36 1,40 1,40 1,44 1,50 1,50 1,50

Se destaca que la cantidad de minutos en que se interactta con el ACL va disminuyendo
con el tiempo, por lo que RAD también disminuye y FO aumenta. En este sentido, la
forma mas explicita de interpretar los resultados es con FO, en donde se llega a poder
manipular hasta un robot y medio de esta solucién, con el mismo tiempo inicial. Mas alla
de esto, es importante destacar que los tiempos son bastante pequefios, se mide en
minutos en vez de horas, como se hizo en el proceso as-is.

4. Gestion del cambio: segun lo expuesto por John Kotter, se siguieron los 8 pasos
para la gestion del cambio:
a. Establecer sentido de urgencia: dentro del contexto del proyecto, la
empresa ya comprendia que este proceso requeria de un redisefio, pero al
poder cuantificar el problema como se hizo en la seccion 3.4., la empresa 'y
los usuarios comprendieron mucho mejor el sentido de urgencia de este
rediseno.
b. Crear la coalicién guia: Se trabajé con la metodologia V-Model, en donde
se establecio la coalicion guia con 3 personas: usuario final, desarrollador
e ingeniero de procesos.
c. Desarrollar la vision y estrategia: Se planted al negocio cOmo este redisefio
impacta directamente en el valor de la simplicidad, que busca hacer agiles
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y eficientes nuestros procesos; ademas de que afecta estratégicamente al
programa de transformacion digital en el que esta inserto la empresa,
puesto que para migrar a tecnologias mas complejas es necesario tener un
minimo de automatizacion y entendimiento sobre los procesos actuales,
gue para este proceso de devolucion no existia.

Comunicar la vision de cambio: Se le presentd a la empresa y los usuarios
cOmo se plantearia el redisefio y como también esto debe afectar en el dia
a dia para que cada trabajador se cuestione cOmo mejorar Sus procesos.
Empoderar la accion general: En conjunto con el punto anterior, se busco
empoderar a los trabajadores desde la perspectiva de que se sepan duefios
de sus procesos y que, por ende, son las personas mas importantes de cara
a cualquier mejora, pues son quienes conocen todas las funciones en
detalle, por lo que se buscé entregar el mensaje de que sientan la confianza
de sugerir mejoras siempre.

Generar victorias a corto plazo: el mero hecho de realizar el piloto antes de
la implementacion completa del proyecto fue establecido como una victoria
a corto plazo.

Consolidar ganancias y producir mas cambio: El piloto fue un éxito en
cuanto a la cantidad de tiempo que redujo sobre el proceso, el siguiente
paso, como se puede ver en la encuesta que se hizo al usuario final, es
implementar la SFTP para poder completar el proyecto.

Establecer nuevos enfoques en la cultura: Se busco plasmar la idea en la
empresa de que se deben seguir los lineamientos estratégicos planteados
por la compafiia, y que, en los trabajadores, esto debe significar en
particular, el cuestionarse constantemente sus procesos para mejorarlos y
afiadir automatizacion, o uso de TlI’s,
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CAPITULO 6: EVALUACION DEL PROYECTO

6.1. EVALUACION TECNICA

Como ya se menciond en el capitulo anterior, dada la complejidad del tratamiento de
datos, el plan piloto utilizado para hacer la evaluacion técnica se enfoco en implementar
el robot ACL para calcular las devoluciones de la rama voluntaria, para los seguros de
vida, hogar, desgravamen y cesantia. Dejando fuera del piloto a las devoluciones
voluntarias transaccionales y de linea de crédito, y las normativas de desgravamen y
cesantia.

En los meses de mayo y junio del 2022 se procesaron un total de 204 y 242 devoluciones
respectivamente, que representan un total de $51.017.040 y $51.901.515
respectivamente. Estos nimeros representan devoluciones realizadas en produccion, en
donde se utilizé la tecnologia ACL para asistir al usuario de Analisis y Normalizacion,
ahorrandole entre 2 y 3 horas por dia, segun lo declarado. Desde un punto de vista
técnico, se puede decir que la implementacion del ACL para el tratamiento masivo de
datos es totalmente factible, puesto que el piloto funcion6 a la perfeccién, con un unico
error dado por una configuracion del producto que se vendia, no por el tratamiento de
datos en si, tal como lo declar6 el usuario en la seccién 5.2.; ademds, gracias a la
encuesta realizada, se puede observar que el usuario declara que el piloto se volvié parte
fundamental de su trabajo, y que la solucién se le hizo muy facil de integrar a su trabajo
diario. Desde un punto de vista de gestion del cambio, se asume que la metodologia de
V-Model con que se trabajé el proyecto piloto haya permitido esta facilidad al usuario para
adaptarse, puesto que se trabajé en conjunto con el desarrollador.

Por otra parte, la implementacion de la SFTP no esta dentro del piloto, sin embargo, al
preguntarle al usuario por la factibilidad técnica de utilizar esta tecnologia, se encontrd
gue existen ya 6 otros procesos compartidos con la corredora bancaria que lo utilizan, en
donde el mismo usuario participa de forma analoga en uno de esos 6 procesos, por lo
gue la implementacién técnica también es factible, dada la relacion ya establecida entre
la corredora bancaria y Seguros Falabella.
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6.2. EVALUACION ECONOMICA

La evaluacion econdmica del proyecto es con montos privados, y se basa
fundamentalmente en las horas necesarias a utilizar tanto para la inversion, como para
los beneficios y costos mensuales.

6.2.1. Definicién de beneficios y costos

En el contexto de seguros Falabella, las capacidades tecnoldgicas descritas ya existen
dentro de la compaifiia, por lo que no hubo que invertir en ninguna compra de software
extra; dado esto, en conjunto con la compafiia, se definieron los costos y beneficios en
funcién de las horas de trabajo gastadas en la implementacion del proyecto, y las horas
de trabajo que se dejan de gastar por tener el proyecto ya implementado:

- Inversién — Costo Fijo: Se necesita un programador para la tecnologia ACL, la
supervisora de Andlisis y Normalizacion debe participar, puesto que es el usuario
final que usard la solucion, el ingeniero de procesos que arme el redisefio y lidere
el proyecto por parte de Seguros Falabella, y un Jefe de Proyecto por parte de
Banco Falabella para implementar correctamente la SFTP. En total es un costo de

$1.025.000.
Tabla 5: inversion necesaria para el proyecto
Horas necesarias Valor hora Horas x valor hora
Programador 40 S 15.000 S 600.000
Supervisora Analisis y Normalizacién 10 S 10.000 S 100.000
Ingeniero de Procesos 50 S 6.500 S 325.000
Jefe Proyecto Banco Falabella 40 S 6.500 $ 260.000
Total general S 1.025.000

- Costo variable mensual: Para poder hacer mantencion a la implementacion del
proyecto, se necesitan tienen los siguientes costos mensuales: 2 usuarios del area
de Continuidad Operativa de Seguros Falabella para hacerse cargo de cualquier
fallo de la tecnologia ACL o SFTP; ademas, el programador también debe
monitorear el ACL constantemente, la Supervisora de Analisis y Normalizacion, y
el Ingeniero de Procesos deben monitorear en caso de que cualquier tecnologia
falle.
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Tabla 6: Costo mensual del proyecto

Horas necesarias Valor hora Horas x valor hora
Usuario Continuidad Operativa ACL 10 S 10.000 S 100.000
Usuario Continuidad Operativa SFTP 4 S 10.000 S 40.000
Programador 5 S 15.000 S 75.000
Supervisora Analisis y Normalizacién 5 S 10.000 S 50.000
Ingeniero de Procesos 4 S 6.500 S 26.000
Total general S 291.000

- Beneficio mensual: Se basa en la diferencia que existira entre las horas utilizadas
por la Jefa de Administracién y Finanzas (proceso As-Is), versus lo que utilizara la
Supervisora de Analisis y Normalizacion (proceso To-Be). Se incluye también
casos pesimistas, realistas y optimistas, que se utilizaran para el posterior analisis

de sensibilidad.

Tabla 7: Beneficio mensual del proyecto

Pesimista Realista Optimista

Horas Jefa Administracion y Finanzas 40 50 60

Costo hora Jefa Administracién y Finanzas S 15.000 S 15.000 S 15.000
Costo de horas proceso as-is S 560.000 | S 700.000 S 840.000
Horas Supervisora Analisis y Normalizacion 24 14 4

Costo hora Supervisora Analisis y Normalizacién S 10.000 S 10.000 S 10.000
Costo de horas proceso as-is S 240.000 | S 140.000 S 40.000

Beneficio mensual | +$320.000 | + S 560.000 + 5 800.000

Por ultimo, para medir el impacto real de la solucién en el dia a dia, se parte del supuesto
de que el redisefio permitira realizar de forma correcta el proceso, es decir, todos los dias,
a diferencia de hoy que, por falta de capacidad de la Jefa de Administracién y Finanzas
del Banco Falabella, se estéa realizando 3 veces a la semana. A continuacion, se puede
ver una tabla resumen de esta evaluacién, mostrando el impacto directo como diferencia

econdmica;
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Tabla 8: Costo mensual por no implementar Tl (22 dias hébiles). Elaboracion propia.

Tratamiento Obtencién cuentas Tratamiento Impacto
datos sin Tl corrientes sin TI datos con ACL (Diferencia)
4 minutos (1 55 o
. oras
Tiempo de proceso 3 horas (66 horas) | 2 horas (44 horas) horay 28 ) y
.. . minutos
diario (mensual) minutos
Costo mensual ideal Jefa
de Administracién y
S 990.000 S 660.000 S 22.000 S 1.628.000

Finanzas (Banco
Falabella)

Costo Supervisora
Andlisis y Normalizacién S 660.000 S 440.000 S 14.667 |S 1.085.333
(Seguros Falabella)

Dado esto, y habiendo realizado ya el piloto, se puede observar que, como se redujo el
tiempo utilizado por el usuario de 3 horas a sélo 4 minutos en el dia, se puede medir que
ya se estan ahorrando 14 horas y 40 minutos por semana. Dado esto, y entendiendo que
la implementacion de la SFTP podria terminar de ahorrar 2 horas mas por dia, se tiene
un potencial de ahorro aproximado de hasta 5 horas por dia, es decir, 110 horas por mes.
Dado este escenario, en caso de que el usuario de Seguros Falabella deba ejecutar este
proceso, representa un total aproximado de $1.085.000 mensual ahorrado; y en caso de
gue lo siguiese ejecutando la Jefa de Administracion y Finanzas, haciéndolo todos los
dias, representa aproximadamente $1.628.000 mensuales. Esto se traduce en que, no
hacer nada al respecto, hace perder entre $1.085.000 y $1.628.000 por mes, ademas del
costo de oportunidad que permitiria utilizar a las personas en otros procesos importantes
para el negocio. Este monto también se puede interpretar como la utilizacion de 1 o 2
personas extras en el equipo, que podrian ahorrarse al aplicar el redisefio. Mas alla de
estos numeros, el no hacer nada al respecto también puede significar un impacto
asociado a los riesgos de demanda y multa (700 UF = $23.500.000 aprox.), gastos en
abogados e imagen de la empresa.

En el siguiente item, se puede ver otra interpretacion del impacto econémico, que se
aproxima en $8.000.000.

6.2.2. Flujo de caja

Para el flujo de caja se hizo una evaluacion a 5 afios, y también una a 5 semestres, dado
la estrategia del comercio que busca migrar todos sus procesos a tecnologias mas
complejas en el mediano plazo. Ademas, se utilizé la tasa de descuento del IPC anual en
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Chile en el mes de Mayo del 2022: 11,5%?15; que transforma a tasa semestral equivale a
5,59%, segun la formula:

1+i)2=>0+x)

Donde i es la tasa semestral, k vale 2 por tener 2 semestres en un afo; x es la tasa anual,
es decir, 0,115; e “y” vale 1 por tener un periodo anual. A continuacidn, se muestra la

evaluacion a 5 semestres, utilizando el escenario de beneficio realista del item anterior

(para ver la evaluacion a 5 afos, revisar Anexo FF):

Tabla 9: Flujo de caja del proyecto, evaluacién a 5 semestres.

Semestre 0 1 2 3 4 5
Saldo inicial | $ - | $-1.285.000 | S 329.000 | $ 1.943.000 S 3.557.000 | $ 5.171.000
Inversién $ 1.285.000 | $ -1s -1$ - S - 1S -
Beneficio $ - | $ 3.360.000 | S 3.360.000 | $ 3.360.000 S 3.360.000 | $ 3.360.000
Costo S - |'S 1.746.000 | $ 1.746.000 | $ 1.746.000 S 1.746.000 | S 1.746.000
Utilidad S - |'S 1.614.000 | $ 1.614.000 | $ 1.614.000 S 1.614.000 | S 1.614.000
Saldo final
acumulado | $-1.285.000 | $ 329.000 | S 1.943.000 | S 3.557.000 S 5.171.000 | $ 6.785.000

Se utiliza como beneficio el monto realista de $560.000 mensuales expuesto en la seccion
anterior, multiplicandolo por 6 meses, mientras que para el costo se utilizan los $291.000
mensuales, también multiplicados por 6 meses. La utilidad se mantiene constante y se
puede observar que, en el saldo final acumulado, en el primer semestre ya se logro
recuperar la inversion. Por otro lado, al calcular el VAN se obtiene un resultado de
$8.159.592, y para la TIR se obtiene un valor de 123,34%, que evidentemente es una
tasa de retorno interna muy favorable, y mucho mayor a la tasa de descuento semestral
de 5,59%.

Por dltimo, al obtener el Periodo de Retorno de la Inversion (PRI), segun la siguiente
ecuacion:

VAUFCneg

PRI = PUFC +—
neg FCNsigper

Donde PUFCneg es el Periodo del ultimo caja negativo, que vale 0; VAUFCneg es el
Valor Absoluto del Ultimo Flujo de Caja negativo, en este caso $1.285.000; y FCNsigper
es el Flujo de Caja Neto del siguiente periodo, en este caso $1.614.000. Con estos datos,
se obtiene un PRI de 0,796; lo que significa que en 0,796 semestres se recupera la
inversion, es decir, en 4 meses y 23 dias. Este indicador es sumamente til, puesto que
muestra que en un corto plazo se recupera la inversion, por lo que esta justificado realizar
el proyecto.

16 Fuente:
anterior

https://www.ine.cl/prensa/2022/06/08/ipc-de-mayo-aument%C3%B3-1-2-respecto-al-mes-
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Desde el punto de vista de la evaluacién econdmica, y entendiendo que el VAN es una
medida que representa el valor actual neto de un proyecto, es decir, lo que gano el dia
de hoy por ejecutarlo, entonces se puede concluir que el no hacer nada para redisefiar el
proceso hoy en dia representa una pérdida inmediata de $8.159.592.

6.2.3. Anélisis de sensibilidad

Para hacer un andlisis de sensibilidad, se tom6 como primera variable sensible la
cantidad de horas mensuales dedicadas al proceso declarada por la Jefa de
Administracion y Finanzas (50 horas), con un escenario pesimista en que fuesen sélo 40
horas (menos pérdida de tiempo), y un escenario optimista con 60 horas (mayor pérdida
de tiempo); a su vez, como segunda variable sensible, se considero la cantidad de horas
utilizadas por el nuevo usuario del proceso to-be, en donde existe un escenario pesimista
en que utilizaria 24 horas mensuales y otro optimista en donde utilizaria s6lo 4. Dados
estos escenarios, se pueden comparar los escenarios optimista y pesimista contra el
realista, segun los beneficios detallados en el item 6.2.1, con los siguientes deltas:

Tabla 10: Resumen de beneficios mensuales

Beneficio mensual +$ 320.000 +$ 560.000 +$ 800.000

Al armar los flujos de caja de manera analoga al expuesto en la seccidén 6.2.2. se obtienen
los siguientes indicadores:

Tabla 11: Andlisis de sensibilidad con 3 escenarios: pesimista, realista y optimista.

Escenario pesimista | Escenario realista

Escenario optimista

meses y 9 dias

23 dias

VAN $ -549.872 $ 8.159.592 $ 14.293.057
TIR -11,74% 123,34% 237,12%
PRI 7,385 = 3 afios, 8 0,796 =4 mesesy | 0,420 =2 mesesy

16 dias

De estos resultados se destaca que en el escenario pesimista se obtiene un VAN
negativo, y una TIR negativa, por lo que no seria rentable hacer el proyecto en dicho
caso, para analizar mas sobre qué tan pesimista es el escenario, se hicieron 3
evaluaciones sobre escenarios pesimistas ligeramente mejores, para entender en qué
momento comienza a ser rentable, en donde se hicieron los siguientes cambios de forma
independiente en cada escenario:

1. Modificar las 24 horas del proceso to-be a 21 horas (mayor beneficio mensual)
2. Modificar las 40 horas del proceso as-is a 42 horas (mayor beneficio mensual)
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3. Modificar las 10 horas del usuario de continuidad operativa para ACL a 7 horas
(menor costo mensual)

Tabla 12: Andlisis de sensibilidad con 3 escenarios pesimistas.

Escenario 1 = Escenario 3 Escenario 2
VAN $ 222810 $ 171.698
TIR 11,72% 10,35%
PRI 3,630 =1 afio, 9 mesesy 23 | 3,75 =1 afio, 10 meses y 16
dias dias

Segun lo anteriormente expuesto, se puede observar que, si es posible descontar 2 0 3
horas, es decir, siendo un poco menos pesimista, se llega facilmente a un VAN positivo
y una TIR favorable también. Esto permite concluir inmediatamente que el proyecto es
rentable, incluso en escenarios pesimistas, en donde cualquier esfuerzo para obtener un
mejor resultado en horas utilizadas por el usuario o por quienes mantienen los sistemas
es suficiente para poder obtener un buen resultado.
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CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Hoy en dia las organizaciones se encuentran en un mundo que va cambiando de
forma cada vez mas rapida hacia la digitalizacion, esto se ha visto acelerado de
gran manera por la pandemia de Covid-19, que ha forzado a muchas empresas,
incluyendo a Seguros Falabella, a lograr un correcto funcionamiento en un ambito
laboral digital o de teletrabajo. En este sentido, ha sido de vital importancia el
plantear estrategias que lleven al negocio hacia una realidad digital, incorporando
cada vez mas tecnologia en todos sus procesos. Bajo este contexto, Seguros
Falabella ha planteado una estrategia de transformacion sobre la cual se toman
decisiones en todas las lineas para lograr ser un banco digital con presencia fisica,
esto se traduce en que todos sus procesos deben estar cada vez mas
automatizados y con una mayor eficiencia, tal como se plantea en uno de sus
valores de la empresa, la simplicidad, que habla sobre la importancia de hacer
eficientes y &giles los procesos internos.

Es de vital importancia plantear estrategias como la descrita en el punto anterior,
que lleven al negocio hacia una realidad digital, incorporando cada vez mas
tecnologia en todos sus procesos, ademas de lograr reflejar correctamente esta
estrategia en sus trabajadores. Es importante evolucionar la cultura de los
trabajadores hacia la “digitalizacion”, para que sean capaces de identificar la
manualidad que implican los procesos que ejecutan. Es por ello que, proyectos
como el planteado en esta tesis resultan fundamentales para una empresa que
busca evolucionar y mantenerse vigente en el mundo actual.

El problema abordado en esta tesis consiste en que Seguros Falabella (SF) debe
hacerse cargo de los procesos operativos de Banco Falabella corredores de
seguros Itda. (corredora bancaria); en este contexto, el proceso de devoluciones
que realiza la Jefa de Administracion y Finanzas de la corredora bancaria en
conjunto con el area de cuentas corrientes de la corredora bancaria, el area de
analisis y normalizacion de SF, y el area de operaciones y consumo de SF utilizaba
demasiado tiempo para la Jefa de Administracion y Finanzas, aproximadamente 5
horas en el dia en que lo ejecutaba, lo que no permitia que lo ejecute todos los
dias y, ademas, le podia generar retrasos en otras de sus labores, por lo que fue
necesario hacer un redisefio de este proceso para sanear las mdultiples
consecuencias que este problema causaba.

Segun los datos recopilados, desde septiembre del 2020 hasta Septiembre del
2021, hubo 3 meses criticos en donde las devoluciones a los clientes tomaron
demasiado tiempo en ejecutarse: En Diciembre/2020, de las 386 devoluciones,
hubo 56 (14,5%) que se ejecutaron mas alla de los 10 dias; en Marzo/2021, de las
401 devoluciones, hubo 68 (16,96%) que se ejecutaron fuera de plazo; y en
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Julio/2021, de las 360 devoluciones, hubo 159(44,17%) que se ejecutaron fuera
del plazo prometido.

Una de las principales causas del problema descrito es que el conocimiento estaba
centralizado en una persona: la Jefa de Administracion y Finanzas de la corredora
bancaria, lo que implica que ante su ausencia, era practicamente imposible
reemplazarla, y se producian retrasos en las devoluciones de forma irreparable;
es por ello que el levantamiento de la situacion as-is fue bastante Gtil para que otro
usuario pudiese reemplazarla, generando asi una mejora en el negocio que no
existia hasta entonces.

La metodologia utilizada se basa en la Ingenieria de Negocios de Oscar Barros,
planteando asi una propuesta de redisefio del proceso instanciada en la Macro 1,
en donde se puede encontrar el proceso de postventa que se trabajo en el
proyecto. Ademas, se pudo disefiar una arquitectura nueva para el mismo proceso
de postventa, que no esta explicito en la bibliografia de Barros.

En el contexto del marco tedrico, se pudo plantear el proyecto con la metodologia
V-Model, que es sumamente Util, puesto que permite realizar una implementacion
en donde el usuario final y el desarrollador estan en contacto; ademas de que
permite una fase de testeo. Por otro lado, se pudo establecer la parte “robotizable”
del proceso gracias a la metodologia de Moffit; se pudieron medir los resultados
de la interaccibn humano-robot gracias a las métricas propuestas por Olsen y
Goodrich, en donde se lleg6 a un gran resultado de interaccion de 4 minutos entre
el usuario y robot. Por ultimo, se logré implantar una metodologia de Gestion del
Cambio en la organizacion, con la metodologia de John Kotter, en donde se logré
empoderar a los trabajadores y comunicarles su importante rol dentro de la
estrategia de la empresa y la mejora continua de los procesos.

Gracias al piloto desarrollado, se procesaron un total de 204 y 242 devoluciones
en los meses de Mayo y Junio del 2022 respectivamente, que representan un total
de $51.017.040 y $51.901.515 en devoluciones respectivamente. El utilizar la
tecnologia ACL para el tratamiento masivo de datos en estas devoluciones, le
ahorré entre 2 y 3 horas por dia al usuario encargado del proceso.

Respecto a las direcciones de cambio y alcance, se puede concluir lo siguiente:

o Mantencién consolidada de estado: lograda, pues se pudo monitorear el
piloto y medir su eficiencia

o Integracion de procesos conexos: logrado, dado que se pudo conectar el
proceso de atencion al cliente, modificando el script del ejecutivo para poder
obtener las cuentas corrientes en el proceso de back office.
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o Précticas de trabajo: logrado, pues el usuario incorporo facilmente la nueva
practica de ingresar un input para que el ACL haga el tratamiento de datos.

o Coordinacion: pendiente, pues el piloto no incluyo la implementacién de la
SFTP para coordinar a un usuario de Banco Falabella con Seguros
Falabella.

o Asignacién de responsabilidades: parcialmente logrado, pues se
concretaron los roles del usuario final del area de Analisis y Normalizacion
de SF, del programador del ACL, y del usuario de continuidad operativa
para el ACL; pero por el mismo motivo del punto anterior, no se concreto el
rol del Usuario de Banco Falabella.

El proyecto evaluado de forma realista a 5 semestres entregd un VAN de
$8.159.592 y una TIR de 123,34%, por lo que resulta un proyecto rentable,
recuperando la inversién en apenas 4 meses y 23 dias. Se destaca que, en el
analisis de sensibilidad, se establecieron escenarios pesimistas en donde, ahorrar
2 0 3 horas en algun item de los planteados en dicha seccion fue suficiente para
llegar a un proyecto rentable, por lo que el proyecto sigue siendo rentable aldn en
escenarios pesimistas.

El impacto del proyecto se traduce en que no hacer un redisefio del proceso
significa una pérdida estimada entre $1.085.000 y $1.628.000 mensualmente;
ademas de una pérdida inmediata de aproximadamente $8.000.000 segun el VAN
calculado, esto podria significar facilmente una o dos personas contratadas que
se podria ahorrar la empresa al realizar el redisefio.

Las devoluciones pueden costar hasta 700 UF por multa de CMF, y causar un
grave dafo a la imagen de la empresay el holding. Al evaluar el proyecto se puede
concluir que existe una deuda estratégica dentro de algunos procesos de la
empresa, puesto que una pequefia inversion permite sanear este problema con
terribles consecuencias de una forma muy eficiente.

Una leccion importante es que, independiente de que los objetivos estratégicos
estén planteados a nivel de gerencia, es dificil que todos los trabajadores de la
organizaciéon sean capaces de adherir rapidamente a ellos. Es evidente que no se
espera que esto suceda de un dia para otro, pero podria ser interesante estudiar
como se perciben los objetivos estratégicos desde los distintos niveles de una
empresa como Seguros Falabella, y qué tan arraigados estan estos objetivos en
cada uno de sus trabajadores.

En general, se puede concluir que el redisefio y mejora de un proceso no es

discreto, sino continuo, es decir, puede generar mejoras a lo largo del proyecto de
forma constante, desde el as-is, en donde se hizo una mejora al levantar el
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proceso, lo que permitié que se pudiese reemplazar a la Jefa de Administracion y
Finanzas de la corredora bancaria; pasando por prototipos, en donde se obtuvo
una mejora explicita de 2-3 horas sobre el proceso de devoluciones, ademas de
una mejora evolutiva que permitié una segunda iteracion del redisefio mediante la
tecnologia ACL; hasta el proceso to-be definitivo, que seguramente seguira
evolucionando a través de la mejora continua. Este hecho nos permite concluir lo
importante que son las metodologias de Ingenieria de Negocios planteadas en el
MBE, pues son capaces de sumar valor a la organizacion incluso antes de concluir
el proyecto.

Como recomendaciones para el trabajo futuro dentro de la empresa, se tienen:

o Trabajar en la percepcion de la estrategia por parte de los trabajadores

o Cambiar la cultura de los trabajadores para que se cuestionen sus
procesos.

o Establecer practicas de trabajo que permitan identificar ineficiencias a los
trabajadores, tanto en este proceso, como en cualquier otro.

o Terminar la implementacion de la SFTP en conjunto con Banco Falabella,
pues puede ahorrarle mas tiempo aun al usuario final.
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ANEXOS

Prima intermediada en Seguros Generales y Seguros de Vida

Jun.2021 Jun.2020 Jun.2019 Jun.2018 Jun.2017 Jun.2016 Jun.2015

BANCOFALABELLA 13.418.583 12.139.117 21.517.947 23.009.057 25.629.992 23.920.196 21.691.290
BANINTER 2.269.053 2.415.329 2.285.577 - - - -

SSFF (1) 25.996.536 31.357.805 - - - - -
BANPARIS (2) - - - - - - 2.251.301
CORREDORA DE

SEGUROS RIPLEY 17.316.717 20.271.384 31.289.313 33.338.849 34.867.912 31.909.638 28.240.368
BANCHILE 147.288.122 140.820.851 159.317.077 136.726.760 128.459.619 121.614.594 105.033.961
ITAU CHILE (3) 43.945.307 40.193.834 51.235.027 55.466.472 18.587.387 21.275.066 19.773.914
BANCOESTADO 118.364.141 102.617.050 115.212.667 113.790.091 101.190.150 95.138.276 89.142.656
CAT (2) 24.010.899 30.816.243 41.313.218 40.801.133 40.400.118 31.760.687 -
SCOTIA (4) 85.075.157 79.826.432 34.684.622 32.793.171 35.132.632 28.753.752 29.990.941
CORPBANCA (3) - - - - 19.462.472 22.510.367 26.500.940
BCI 108.351.654 106.750.256 119.053.626 117.020.304 111.478.423 103.936.782 94.224.921
BICE 11.625.743 9.956.697 4.411.691 8.493.184 8.130.996 8.925.365 7.185.196
SCOTIA AZUL (4) - - 27.556.081 42.582.470 37.140.181 38.414.381 35.661.873
SANTANDER 137.603.666 133.921.564 132.711.994 121.901.169 151.396.552 153.410.241 128.559.458
KLARE 259.617 - - - - - -
TOTALES 735.525.195 711.086.561 740.588.840 725.922.660 711.876.433 681.569.345 588.256.818

Anexo A: Prima intermediada en Seguros Generales y Seguros de vida para corredoras de banco

Prima intermediada en Seguros Generales y Seguros de Vida

Jun.2021 Jun.2020 Jun.2019 Jun.2018 Jun.2017 Jun.2016 Jun.2015
TRICOT 1.319.825 1.700.816 1.980.641 1.901.853 1.774.769 1.954.743 1.536.413
LIDER (2) - - 42.236.383 33.678.834 27.345.672 32.777.334 22.481.414
CORONA 1.208.507 3.014.835 3.739.490 4.411.770 4.358.545 4.416.827 2.514.558
SEGUROS
FALABELLA 100.617.448 110.096.835 121.250.539 116.611.038 102.796.156 100.030.119 90.867.521
ABCDIN 6.950.333 8.246.068 12.590.031 12.358.537 8.782.465 8.501.172 8.248.677
LA POLAR 4.020.441 5.449.702 6.349.074 9.843.706 12.373.729 10.160.611 7.229.625
AGENCIAS BRINER
(HITES) 6.779.174 7.938.772 9.451.962 8.665.400 8.956.107 7.380.512 6.628.699
UNIMARC 451.785 681.612 611.423 199.175 - - -
TOTALES (1) 121.347.513 137.128.640 198.209.543 187.670.313 166.387.443 165.221.319 139.506.906

Anexo B: Prima intermediada en Seguros Generales y Seguros de vida para corredoras de grandes tiendas
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PARTICIPACION GENERAL POR PRIMA
INTERMEDIADA A JUNIO 2021

Otros BF+SF
12% 13%

SANTANDER
16% BANCHILE
17%
. ITAU CHILE
13% o%
SCOTIA
10%

Anexo C: Porcentaje de participacion de mercado de corredoras en general. (Elaboracion propia en base a datos de
CMF).

Banco digital con presencia fisica

()

@ ProPUesta de Vg,

Banco fisico
con presencia digital

Financiera
del mundo fisico

B cunres  ssums

Fpay®

6 ECOSISTEMA

Falabella

BANCO DIGITAL

2000 2010 2022 >

Financiera de Consumo y Tarjeta Banco regional de personas Servicios financieros digitales
de Credito Cerrada, con atencion con atencion en canales radicalmente convenientes,
en sucursal y Call Center tradicionales y presencia digital con presencia fisica

Anexo D: planificacion estratégica para lograr ser un banco digital con presencia fisica.
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HUELLA DE CARBONO

Imventario de Emisiones de Gases de Efecto ivernadero

¥20211000

FIF - Afio 2020

e
g 38

tCO,e

Combustibles y gases

refrigerantes

ALCANCE 1

17.542 1CO,e

 1.870 tCOze

Falabella
Financiero

11.204 tco,e 2.037 toe (ol 408 tcoe

Transporte de clientes y
banca electronica
ALCANCE

Transporte de
colaboradores
ALCANCE 3

Otros

ALCANCE 3

Fuente % CO,e Fuente Fuente Y%uso % CO,e Fuente Y%uso % COe Fuente % CO.e
Diésel grupos electrogenos Red SEN Servicio datacenter Transporte particular Transporte particular Viajes de negodios
2% 32% 43% 82% 22% 56% 17%
Diésel fuentes moviles Red Aysén Transporte courier Transporte publico + moto Transp. part. compartido Manufactura combustibles
e 0% 29% 38% 16% 7% 9% 0,05%
Gasolina Red Magallanes Transporte valores Bicicleta y caminando Transporte publico + moto Residuos y reciclaje
e 0% 33% 19% 0% 56% 35% 15%
Gases refrigerantes 100% ERNC Otros (papel, agua, tarjetas) Banca electronica Bicicleta y caminando Trabajo remoto
98% 6% 2% 15% 0% 68%
0% 11% 64% 12% 2%
Notas: Podrian aparecer diferencias en la suma de los porcentajes parciales debido al redondeo de valores.
~= proyecta
Anexo E: Detalle de medicion de huella de carbono el afio 2020.
¢ v ! ! , } ' } '
Subgerencia Gerencia de| [ Gerencia Gerencia ;:ﬁ?:;f:l Gerencia Gerencia de Gerencia de Gerencia de
comercial y e Legal Funcional Progectos Producto y RR.HH Operaciones Canales
Ux 9 Core Dig‘; tales Marketing S y Sistemas

Anexo F: Estructura organizacional de Seguros Falabella.

- Seguros Generales: Son aquellos contratos de seguros dedicado a la proteccion
de los bienes materiales.

- Seguros Masivos: Cubren distintos articulos, objetos, servicios en viajes,
mascotas, patrimonio econémico y situaciones que les ocurre a los asegurados.

- Seguros de Vida: En este contrato una compafiia asume el riesgo y se
compromete a pagar una indemnizaciéon pactada, en caso de fallecimiento,
enfermedades catastroficas, invalidez o accidentes, que puedan afectar a la
persona asegurada.

- Seguros de Salud: Es un contrato de seguro que cubre la sobrevivencia de las
personas, indemnizando o reembolsando los gastos médicos, clinicos,
farmaceuticos o de hospitalizacion.

Anexo G: Tipos de seguros vendidos por Seguros Falabella.
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Regional
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de Ingeniero de
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Anexo H: Areas afectadas por el problema.

Determinar rapidamente
cuales son las

Falta de capacidad técnica capacidades técnicas

Organizacional

1 enlaempresa para el L 5% 9 necesarias, y trabajar en
y Técnico L
desarrollo constante coordinaciéon
con las areas que deban
implementarlo
Establecer una etapa de
Inconvenientes a la hora de L. testeo para reducir
2 ., Teécnico 20% 5 .p .
poner en marcha la solucién cualquier tipo de
inconveniente al minimo
Utilizar tecnologia
. . conocida por la
Complejidad excesiva en el - o .
3 . Teécnico 10% 6 compafiia, de manera
desarrollo del redisefio . -
gue su implementacién
no sea compleja.
Establecer siempre
como condicion béasica
Cambio de rol del tesista . en la empresa el poder
4 Organizacional 10% 5 . P P
dentro de la empresa liderar el proyecto de
redisefio hasta que
guede implementado
Desvinculacion de la duefia . i
5 I Organizacional 90% ) Levantar el proceso as-is
del proceso lo antes posible y poder
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10

Exceder el presupuesto del
proyecto

No disponibilidad de
personas con competencias
especificas para el
desarrollo de la solucién

Atrasos producto de mala
gestion de los tiempos

Rechazo a utilizar la
solucién por parte de los
usuarios

Dudas frente a la efectividad
de la solucion por parte de
los/las usuarios/as

Econémico

Gestion de
proyecto

Gestion de
proyecto

Gestion del
cambio

Gestion del
cambio

5%

15%

25%

30%

10%

10

10

Anexo |: Riesgos potenciales del proyecto.
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recopilar toda la
informacion necesaria de
la persona.

Estimar los costos de
una posible solucién
rapidamente y
presentarlos a la
empresa.

Presentar el proyecto a
las gerencias
involucradas para saber
los tiempos de los
involucrados de
antemano.

Armar una carta Gantt
para monitorear
constantemente el
estado de avance

Obtener métricas claras
para presentar los
beneficios de la solucién
implementada y se
aplicara una
metodologia de gestion
del cambio.

Armar una demostracion
de la solucién en fase de
testeo, para comprobar
su efectividad.



Definicion de
Posicionamiento
Estratégico

Desarrollo de
Modelo de
Negocio

Disefio de Negocio
Disefio de
Negocio y de
Arquitectura
Empresarial

Disefio de la configuracién y capacidad

Disefio de procesos de gestién de

Disefio recursos
Detallado
Procesos Disefio de procesos de gestion de

operaciones

Disefio
Apoyo Tl

Construccion,
implementacion
y Operacién

Anexo J: Metodologia de Ingenieria de Negocios. (Barros, 2015)
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No hay Falta de cultura de Falta de Poco peso del Falta de Falta de recursos

m documentacion mejora de procesos desarrollo en negocio en el personal para econémicos para
sobre el proceso capacidades holding resolver el resolver el
< tecnoldgicas problema problema
3 \/ \/ \/ \ / {
I No sabemos Trabajadores no Falta de acceso Falta de No se ha priorizado

( , cémo funciona el se cuestionan a sistemas mas estrategia resolver este

proceso SUS procesos complejos problema

A

El proceso de devoluciones tiene un
riesgo de error humano, dificulta la
P R O B L E M A migracion a sistemas mas
complejos y tarda demasiado
tiempo debido a la manualidad con
que se ejecuta (40 planillas Excel).

v |

/ J \

Conocimiento Riesgo de imagen Desfase Tiempo Error humano
centralizado de la empresa tecnolégico ineficiente
Y ¥ v Y A v v
Dificultad de Riesgo de Riesgo de Incapacidad de Afecta a otros Posibles atrasos
reemplazar a demanda imagen migrar a procesos que en devoluciones
quien ejecuta el del holding sistemas mas debe ejecutar la
proceso complejos misma persona

Y

\J Posibles
_ demandas de
[ Multas de CMF clientes

CONSECUENCIAS

Anexo K: Arbol de problemas. (Elaboracion propia)

Cuenta de Numero Etiquetas de oolumnB

Anulacion de seguros 435 26 34 5560 214
CMF 5 5
Cobros - Abonos 14 14
Modificacion de seguros 1 1
Miega Contratacion 96 1 97
SERMNAC 3 3 8
Solicitud de Documento 521 1 4 1 6 1 17 2 50
Vida con Devolucion 21 21

Anexo L: SLA's en dias de los distintos requerimientos que entran por workflow.
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En este sentido, comunicamos gue revisados los antecedentes y realizadas las
consultas a las compafiias aseguradoras CF SEGUROS DE VIDA 5.4 y SEGUROS GENERALES
SURAMERICAMNA 5.A nos han informado que, en cuanto a la propuesta N* 4674124
desgravamen vy |a propuesta N°4673814 hogar, estas s encuentran correctamente suscritas,
terminadas por el asegurado con fecha 02 de noviembre del presente afio, y por razones de
buen servicio se procedera a la devolucion i

pesos, ¥ 5 238.268.- pesos respectivamenty. El abono sera realizado en 3 dias habiles
directamente a la cuenta corriente del clie

Anexo M: Extracto ejemplo de promesa de devolucién en 3 dias.
Al respecto cumplimos con informar a usted lo siguiente:
Que luego de revisar los antzcedentes y realizadas las consultas a la compafiia

aseguradora CF SEGUROS DE VIDA 5.A. esta nos ha informado que se accede a lo solicitado por
el 5r. Cardenas y cursard la anulacion del seguro reclamado asociado a la propuesta W°

4107123 Diicha devolucion corresponde al monto total de 54.030.-, el cual se encontrara
I disponible en su cuenta corriente en 5 dias habiles.

Anexo N: Extracto ejemplo de promesa de devolucion en 5 dias.

Procesos Operativos

A A
1.0 2.0 3.0 5.0 6.0
Desarrollo de Desarrollar y Comercializar y Entreba de Administrar el
Vision y Gestionar Vender Seguros de SF Servicio al
Estrategia de SF Seguros de SF Seguros de SF Cliente de SF

'

v

Y

Y

Y

6.1 Desarrollar 6.2 Planear ; 6.5 Evaluar
atencién al administrary 6.3 Productos de ret?fgsizs;t::?ondzﬂclto:s y operaciones de
cliente/estrategia contactos de servicio después las auditorfas servicio al cliente y
de servicio al servicio al de las ventas regulatorias satisfaccion del
cliente cliente cliente
v v v v v

6.2.1 Planear y
administrar la

6.2.2 Administrar
problemas de

6.2.3 Administrar

; 6.2.4 Procesar incidentes y

fuerza de trabajo servicio al cliente, quejas de devoluciones riesgos a los
de servicio al solicitudes y clientes organismos
cliente preguntas reguladores

6.2.5 Informar

Anexo O: Proceso de devoluciones situado en arquitectura APQC. (Elaboracion propia)
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Arquitectura
Procesos

Informacion

:: mercado

Planificacién del
negocio
Macro3

h

Desarrollo

Necesidades

Informacién al mercado
(S

Productos y servicios al mercado

nuevas
Capacidades
Macro2 N
juevas
Capacidades

Propuestas y

resultados

.-. Cadena de

1tos
clientes Valor
Macrol [
T \ /
Insumos y otros
recursos de
proveedores
h. A
Ideas y resultados
Ingresos por ventas RRHH, Materiales
O # yofros) Macro4
\

Procesos de apoyo Recursos al mercado,
(Financieros,

Recursos

Anexo P: Arquitectura de barros, proceso instanciado en Macro 1. (Barros, 2015)
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Pide productos

Cliente

Cliente recibe

producto o

Cliente ene
osemcios g W senicio
Informacion al
meradny
respuesias a
-requenmientos Planes
clientes (de Macro3)—\
3
ysenicio
Antecedentes producto [ E (de Macroz)
>
Vensaje  © SEVO0
requenimientos
Informacién de ysemcios
mercado
7 4 @
> 4 4 —V ™
- =
Informacién de
proveedores Ell
: L f —
Administracién Informacion y drdenes
+ relacién con a proveedores
(—i proveedores 35— -t ;@ﬁ
~=
N
o) ) 5 o
Mecro 1 Gestion de I *@J
Necesidades " ! Ideas cambio productos
insumos y otros entega ™y P Y
Necesidades e \ procesos produccion a Macro?2
informacién control L ]
B 7 Mensaje plan e
__instrucciones
{__Producto o senvicio
Insumos y ofros al cliente
TECUrsos 7]
proveedores y Produccion y 3-!
Estado 1 entrega bien o
Estado 2 Eslado 3 9
I, 3 senjcio
\ 5 [ |1
4
Cambigs de estado
\ Estado 4 |
| -
Mantencion
O p estado EJ
Informacion ofros. Informacitn a
proceos Informacién de estado l ofros procesos

Anexo Q: Arquitectura de barros, proceso instanciado en proceso de Administracion de relacion con el cliente.

(Barros, 2015)

72




IMacrol

Nuevos
productos
ysenicios
(de Macro2

O

"_{de Macra3)

O
S

Informacion

al mercado E

Requerimientos ™|
para andlisis

Administracion Relacion con el Cliente

\HSUUCD\‘DGES@

Requerimientos

O (de Clientes)
—

AGestion
@ producciony
enlrega

Acciones de venta
respuestas
(a Cliente)

Mensaje requerimientos
produclos y senicios

A Administracion
relacion con

proveedores.

M

a decision

Decisién
requerimientos—

Resplesia @

arequerimientos

(A Cliente)

Antecedentes

Necesigiades e
informacipn control
Estado cliente, requerimientos
De Produccidny ydisponibilidad producto
enfregabieno E oservicio
senicio
Estadofcliente Canbio estado nuewos
Cambio estado proyescién yrequefimientos L )y requerimientos J("
requerimientos yacciones
marketing y ventas
\ M T

De Mantencién
estado

O

productos o
Decidir satisfaccion| senicios
requerimientos

A Produccion y
entrega bieno
senvicio

AN
Cambio estado
asignacion
requerimientos

A Mantencion
estado

Anexo R: Arquitectura de barros, proceso instanciado en proceso de Venta y atencion al cliente. (Barros, 2015)
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Macroiconsolidadaigx

(De Marketing ¥
andisis mercadao)
Requerimientos __Instrucciones Accl
ventas de venta
O (Do Flantes) A Clentes
—‘_.
Venta - ] qul.mmmlns
- tn Aa! facciin
— satisfacc
g . requerimientos
A Mensaje
requerimientos
| productos
¥ servicios A Gestién
produccion y entrega
A Administracién relaciin
::m oveedores
De DeSdr — pr
satisfaccion Cambio estado
requerimientos nuevos req.;erivp jentos
Respuestas
V! . Y de postventa
atencion al : E A Clente
cliente 33— Postventa
Requerimientos
postventa 1
(De Clientes) Cambio estado
*postventa
o () oo
UAr.cumss de
postventa Cambio estado
mentores
¥ st i
Informacién control i
(De Produccién Monitoreo
y entrega
bien o servicio)

Estado clentes ——
y requerimientos

E Mantencidn estado

Anexo S: Arquitectura de barros, proceso instanciado en proceso de Postventa (Barros, 2015)

Desgravamen / Cesantia /Vida / hogar / Desgravamen Linea de Crédito

1)

éMe puede indicar el plazo del crédito (cantidad de cuotas) o fecha de contratacion del

crédito de consumo asociado o el nimero de Operacion del crédito?

2)
3)
4)

5) ¢éCual es su domicilio?

El medio de pago es a través de su...

Me indica donde contrato el seguro (Presencial/Telefonico/Internet)
¢Cual es su fecha de nacimiento? (fecha nacimiento asegurado)

(tarjeta de crédito, Cuenta Corriente, etc.)

Ejecutivo: Indicar que esta devolucion puede tardar hasta 10 dias habiles y se vera reflejada en su
cuenta corriente mencionada anteriormente.

Anexo T: Script de ejecutivo en donde se le menciona al cliente el limite de 10 dias habiles.
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Categoria ID Nombre Nombre corto
1 WF_LGONZALEZ_2021XXXX 1)WF
Generales 2 Bandeja LGC 2021 2)BLGC
3 Base devoluciones 3)BD
4 Plantilla devoluciones Vida CF 4)PDVCF
5 Ctas ctes vigentes 5)CCV
6 Devoluciones vida_hogar_sol pago 6)DVHSP
2 Libro 1 (nombre genérico de un archivo a enviar 7)L1V
ops y consumo)
Vida MM_RPT_DEVOLUCION_HOGAR_VIDA_TRX
8 _NOMBREMES (Esto lo envia ops y consumo 8)RPTDEV_HVT
(Karen Cerda) mensualmente)
D lucién Vida C XX2021 CF 100%
9 evolucidn Vida o.nlsumo 6 9)DVC100
(Fraude y retractacion en columna Q)
10 Devolucién Vida Consumo XX2021 CF (Vacias en 10)DVC
columna Q)
11 Plantilla devoluciones hogar consumo 11)PDHC
12 Devoluciones vida_hogar_sol pago 12)DVHSP
5 Ctas ctes vigentes 5)CCV
Hogar
13 Libro 1 (nombre genérico de un archivo a enviar 13)L1H
ops y consumo)
14 Devoluciones Hogar hechas* 14)DHH
15 Plantilla devoluciones desgravamen CF 15)PDD
5 Ctas ctes vigentes 5)Cccv
Desgravamen - . - -
L 1
16 ibro 1 (nombre genérico de un archivo a enviar 16)L1D
ops y consumo)
17 Devoluciones Desgravamen hechas* 17)DDH
18 Plantilla Devoluciones Cesantia Cardif 18)PDCC
5 Ctas ctes vigentes 5)Cccv
Cesantia 19 Libro 1 (nombre genérico de un archivo a enviar 19)L1C
ops y consumo)
20 Devoluciones Cesantia hechas* 20)DCH
Transaccional 2 Bandeja LGC 2021 2)BLGC
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21 TRX 2008 en adelante_vigentes 21)TRX2008
5 Ctas ctes vigentes 5)ccv
22 Libro 1 (nombre genérico de un archivo a enviar 2)1T
ops y consumo)
23 Devoluciones Transaccional hechas* 23)DTH
24 Base emisién devoluciones efectivas 24)BEDE
25 2019_2020_2021 25)192021
26 Seguros desgravamen linea de crédito MMAAAA | 26)SDLC
BASE ANULACION DESGRAVAMEN LC_info ct
) . 27 ~noctas 1 27)BabLc
Linea de crédito ctes_2
28 Libro 1 (nombre genérico de un archivo a enviar 28)L1LC
ops y consumo)
29 Renuncias LC 29)RLC
30 Devoluciones LC hechas* 30)DLCH
31 RPT_DEVOLUCION_NORA_CS_NOMBREMES 31)RDN
32 Devoluciones .normativas_voluntarias 32)DNVMM21
MM?2021Cardif CF
Base devoluciones
33 33)BDEV
5 Ctas ctes vigentes 5)CCV
- I —
34 Copia de base a.cumu ada produccién 34)BAPD
desgravamen dic 2013 en adelante
Normativo 35 base acumulada produccion cesantia dic 2013 35)BAPC
en adelante
36 Plantilla devoluciones Cesantia Cardif 36)PDCC
37 Devoluciones desgravamen CF MMAAAA 37)DDCF
38 Devolucilones desgravamen CI.E MMAAAA.1,00% 38)DDCF100
(normativo/fraude + voluntario retractacion)
39 Devo.luciones'normativas_volunta rias MMAAAA 39)DNVCC
Cardif Cesantia
40 Devo'lucioneslnormativas_voluntarias MMAAAA 40)DNVCC100
Cardif Cesantia

Anexo U: Tabla de archivos Excel utilizados en el proceso de devoluciones por la Jefa de Administracion y Finanzas
de la corredora bancaria.
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Archivo Inicio Insertar Formulas Datos Revisar  Vista  Ayuda & Compartir & Comentarios
14434 = f} Anulacién de seguros v
A A Foo| G H 1 J K | L | M N | AaM | o | FR -
4487 3751055|a14053anenos | 9 i |s=guros cai |Anuiacion de sedseguro e vida con 23092021 41102021 11-10-2021] | 671490 20si3seerise|  2see202
4488 3762089 Clente quiere al 18] Seguros Call CelSeguras |Anuiacién de sedSeguro de Vida Cor 24-08-2021 12-10-2021 12-10-2021) | 4626749]  204004415377)24 00 2021
4489
4490 30-09-2021
4491 Requerimie B canal B Procuctf  tema B Motivo B Fechaingresf venc. Etapa venc.ProcesH umeropropfl  Numope:
Reciamo Seguros Call Ce| hiega C 1 Des Linea o 07-09-2021 21:09-2021
Reclamo Seguros Call CelSeguras hiega ContrataciSeguro Des Linea d 27-00-2021 11-10-2021) 3504208|asequrado
3783062|Se anula segur Niega Contratac{Seguro Des Linea d 29-00-2021 13-10-2021) 4312672|asegurado
3753457]Se anula sequro] seguros Niega Contrataci Seguro Des Linea d 30.09-2021 14.10-2021 14.10-2021 3378213] asegurado
4496 378331 qu a Reclamo Sequros Call consi 29-00-2021 13-10-2021 13-10-2021| 4144963 1
4497 3782022|ID°14070ANEXD | Reciamo Seguros Call 28-00-2021 13-10-2021 13-10-202 4650450 20 28-00-202
4498 57650681014070Anexo | Reciamo seguros Call 29-09-2021 13-10-2021 13-10-2021 4661797 205703406042|  20-09-202
Reclamo Seguros Call Cef |eguros transaccior 23-00-2021 07-10-2021 07-10-2021 4533010) 0| 2300202
[Reciamo__|Sequros Cal CelSequros | Seguros transaccio 23-00-2021 07-10-2021 07-10-2021 4548059|NO 23092021
23.09-2021 07-10-2021 07-10-2021 1568829]N0 23 09 2021
4502 3781754/ Cliente quiere ar] Reclamo Seguros Call transaccior 23-08-2021 07-10-2021 07-10-2021| 4548 23 00 2021
A781835|Cliente quiere ai Reciamo Seguros Call transacc 23-00-2021 07-10-2021 07-10-2021 23 09 2021
Reciamo seguros Call transacc 23:09-2021 07-10-2021 07-10-2021 4644805[NO CORRESPONDE |23 09 2021
3761961|Se anuia sequrol Reclamo Seguros Call Cef |eguros transaccior 24-00-2021 08-10-2021 08-10-2021 asegurado 2400202
3782155 Cliente quiere ar] 4 [Retlamo Seguros transaccio 24-00-2021 08-10-2021 08-10-2021 24092021
27.09-2021 11-10-2021 11-10-2021) 2709202
3782346| al tomar lacta Reclamo Seguros Call transac cior| 27-09-2021 11-10-2021 11-10-2021 4667866 0f 27-00-202
4509 qu Reciamo Sequros Call transacc 27-08-2021 11-10-2021 11-10-2021| 4B42916|NO 27 09 2021
4510 376257 [ alvan o Reciamo Sequros Cal ransacc 27002021 41102021 11-10-2021 27 09 2021
4511 3752579 Se anula segurol 3 Reclamo segums Call Ce Seg N»ega Contrataci Seguros transaccio 27-08-2021 11-10-2021 11-10-2021) 4484000|asegurado 2708202
3782829/ Cliente quiere ar] 28-00-2021 12-10-2021 12-10-2021) 4561907|NO 28 09 2021
5762905 |Cliente quiere a 9 Reclamo Segums Call el transaccior 28-00-2021 12-40-2021 12-40-2021) 3092104)N0 26 00 2021
3783139 Cliente quiere ar [ 5]vo tic| Reclamo Seguros Call Ce{Seguras ega ConirataclSeguros ransaccio 20-00-2021 13-10-2021 13-10-2021 4560004{NO 20002021 ||
3783359 Cliente quiere ar] 30-00-2021 14-10-2021 14-10-2021) 3074438{NO 30 09 2021
—_ [P—
® i I
Listo B B B -——+ 9%

Anexo V: Archivo “Bandeja LGC 2021”0 “2) BLGC”.

Archivo Inicio Insertar Disposicidn de pagina Formulas Datos Revisar  Vista  Ayuda & Compartir & Comentarios
B13664 S x & fr | 06092021 ~
4 A B | ¢ o E F [ | H ! ] [3 L M N s
Fecha
MES  fecha recepel ; de Fechalniclo  Término  prima pag
1 DEVOLUCH ™ némina ‘T' oPERACION * NOMPROD | MONTOAABONAR ™ POLZI "  ppta * Anuiacién original * loriginal | b
13644 sgo-21 31-08-2021 3703 2210175 26-07-2021 2607-2021  26-07-2025  357.03
13645 sgo-21 31-08-2021 184821 2210175 20-05-2021 20052021 2006-2023 18482
13646, ago-21 31-08-2021 363000 2210175 07-06-2021 07062021 07-07-2035  363.09(
13647 ago-21 31082021 363909 2210175 29-06-2021 29062021 29072025 363.90¢
1354‘!_ ago-21 31-08-2021 141.340 2210175 29-07-2021 29-07-2021  28-02-2023 141340
13649 ago-21 31-08-2021 193.443 2210175 03-08-2021 03-08-2021  03-10-2023 193.44:
1365 ago-21 31-08-2021 75298 2210175 04.08-2021 04082021 04092024 275.2%
13651 sgo-21 31-08-2021 96728 2210175 05-08-2021 05082021  05-08-2022 96.72
13652 sgo-21 31-08-2021 357287 2210175 10-08-2021 10082021 1 357.28
13653 ago-21 31-08-2021 186183 2210175 12-08-2021 12082021 12092023 18618
13654 ago-21 31-08-2021 365387 2210175 17-08-2021 17082021 17092025 36538
13655 ago-21 31-08-2021 268.448 2210175 17-08-2021 17-08-2021  17-08-2024 268.448
13556. ago-21 31-08-2021 52.319 2210175 26-08-2021 26-08-2021  26-03-2022 52.31¢
13657, sept-21 06-03-2021 15130172740 179242 2210172 4654589 2408-2021 23082021 23082023 17924
13658 sept-21 06-08-2021 10150218487 63015 2200149 3408709 27-08-2021 30-04-2020 31072024 36580
13659 sept-21 06-0-2021 10150218487 254502 2150817 4203678 27-08-2021 26092019 26-06-2024  399.58!
13660 sepr21 06-08-2021 r 21022 2200149 4374202 02-09-2021 27032020 27112021 142944
13661 sept-21 06-08-2021 r #ND 142865 2210172 4548285 02-09-2021 04022021 04042023 189.371
13662 sept-21 06-09-2021 19990167821 480.756 2210172 4525756 01-09-2021 05-01-2021  05-01-2027 523.18.
13663 sept-21 06-09-2021 10013258420 350803 2210175 4615507 27-08-2021 07062021 07-08-2025  370.50(
13664 sepr-21 06-09-2021 15410049372 75515 2150817 4107750 27-08-2021 31052019 30-06-2022 256804
13665 sept-21 06-08-2021 190.244 2170725 4216889 27-08-2021 09102019 09102023 336784
13666 sept-21 06-09-2021 19990366741 324.520 2210172 4587507 30-08-2021 09-04-2021  09-04-2025 352.94
13567. sept-21 06-09-2021 #N/D 163.827 2150817 4099199 30-08-2021 27-05-2019  27-06-2023 339.96(
13668 sept-21 06-03-2021 15150114350 29473 2170725 4019227 31-08-2021 20022019 20032022 254.82¢
13669 sept-21 06-08-2021 5740057854 318219 2210175 4531055 31-08-2021 14012021 14032025 36344
13670, sept-21 06-0-2021 137noumas 115665 2200156 4515108 31-08-2021 14122020 14122022 17451
13671 sepr21 06-08-2021 902006898 453833 2210172 4645030 01-09-2021 02082021  02-09-2026 45383
13672, sept-21 06-08-2021 mmums 107.501 2200149 4458282 01-09-2021 11112020 11112022 17341,
13673 sept-21 06-09-2021 18300063236 344.247 2210172 4629813 02-09-2021 01-07-2021  01-07-2025 356.554
13574. sept-21 06-09-2021 14700080741 317.601 2210172 4565299 02-09-2021 15-03-2021  15-03-2025 35237
13675 sept-21 uws 2021 I #N/D 184258 2150817 4178858 02-09-2021 21-08-2019  21-09-2023 342694
2 . o 27,470 309911 0 amnn1 amanin astssss o2 0 2021 Anns NIt nnenasass e
| prod CF UF | Dupl\cados-NO corresponde | ® i (4] i
Modificar H I @

Anexo W: Archivo “Planilla devoluciones Vida CF” o “4) PDVCF”.
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Formulas

Archivo Inicio

F8343 Y

MES
1 pEvowcic -
8336 ago-21
8337 ago-21
8338 ago-21
8339 ago-21
8340 ago-21
8341 ago-21
8342 ago-21
8343 ago-21
8344 ago-21
8345 ago-21
8346 ago-21
8347 ago-21
8348 ago-21
8349 ago-21
8350 ago-21
8351 ago-21
8352 ago-21
8353 ago-21
8354 ago-21
8355 ago-21
8356 ago-21
8357 ago-21
8358 ago-21
8359 ago-21
8360 ago-21
8361 ago-21

Listo

Archivo Inicio

G7681 ¥

7672 spo-21
7673 ago-21
7674 ago-21
7675 aga-21
7676 ago-21
7677 ago-21
7678 ago-21
7679 ago-21
7680 ago-21
7681 ago-21
7682 ago-21
7683 ago-21
7684 ago-21
7685 ago-21
7686 sept21
7687 sept-21
7688 sepra
7689 sept:1
7690 sept-21
7691 sept-21
7692 sept-21
7693 sept:1
7694  septn
7695 sept21
7696 sept-21
7697 septn1
7688 sept:
7699 sept21
700 sept2
7701 sept-21
77028 sept-n1
703 sept21
7704 sept-21
05 septa1
7706 seprn
1707
“
Listo

Insertar

17-08-2021
17-08-2021
17-08-2021
17-08-2021
17-08-2021
17-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
23-08-2021
27-08-2021
27-08-2021
27-08-2021
27-08-2021
27-08-2021

| base | Hojal | calculo [ UF | no corresponde dev

Insertar

21 10-03-2021 ian
DESGRAVAMEN | dev desgravamen

Disposicion de pagina Datos  Revisar

e

1 Carolina
S Julia Del

®

Vista

Ayuda

MONTO A

ABO

212.030
221.279
235.589
182.463

20.556

73.791
235.719

40.053
204.137
218.202
176.054
236.234
223.120
162.222
235.605
171.070
235.991
100.509
224.447

42.001
235.589
178.251
222451
235.597

36.003
177.829

205593881875

2] 2

12 Compartir

1D:14070Anexo :614082Fecha :11/08/2021

15590026948
1 Cliente quiere anular propuesta 4614631 C

207504195676
225172273850
229030006165
224002183604
205046285417
200014509170
200014837271
208404927616
200014786080
208094839385
205065471610
200242493169
208335145877
200014778525
204004715470
205065460158
205334851543
226812637880
205493594193
205065467747
225531774755

10340136971 Se anula seguro hogar asociado a CC 12-08
10770006804 se anula seguro hogar por cambio de direc
#N/D anulacion seguro hogarid 14027 / anexo 61
10140029945 Cliente quiere anular propuesta 4146437C:
15040331147 Cliente quiere anular propuesta 4646447C
19990403190 Se anula seguro de hogar asociado a CC 23
19990368984 Se anula seguro de hogar asociado a CC 23
18400054977 CLIENTE SOLICITA DEV DE SEGURO DE HOG/
10013564292 Se anula seguro hogar asociado a CC 18-08
18090132753 Cliente quiere anular propuesta 4649880 C
15060140175 id14053anex0614008hora 16.46fecha 19-2(
10240067543 Se anula seguro hogar asociado a CC 20-08
18330108128 964037628GKMGUTIERREZ@GMAIL.COMid
15040149162 Se anula seguro hogar asociado a CC 20-08
19990411873 Se anula seguro de hogar asociado a CC 20
#N/D id14053anex0614008hora 12.42fecha 20-0¢
72 id1: 1 hora 13.15fecha 20-0¢
10330005327 22681263788023-08-2021ncac 6-8-65CTE sc
19990121681 Se anula seguro hogar asociado a CC 23-08
15140063617 cliente solicita anulaci¢n de seguro hogar
15530041056 cliente solicita anulaci¢n y devolucién de p

23

208705120726
204514839887
—— e

<

Cliente quiere anular propuesta 4644027C
18700103890 1D:14070Anexo :614082Fecha :25/08/2021+
#N/D

\
B @ @ -—28

Anexo X: Archivo “Planilla devoluciones hogar consumo”o “11) PDHC”.

Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar

f

203734180620

duplicados | Hojal |

Vista

Ayuda

204932699116
205534197267

/D
#N/D

N/

& Compartir

Desgravamen

15330109472 Desgravamen
Desgravamen
Desgravamen
Desgravamen Plus

15130172740 Desgravamen

15660008613 Desgravamen Plus

17580001537 Desgravamen Internet
Desgravamen Plus Automotriz

15130172740 Desgravamen Internet

13750003038 Desgravamen

19390062578 Desgravamen intemet

14700089288 Desgravamen

19991004039 Desgravamen Plus
Desgravamen

10150218887 Desgravamen
Desgravamen

15200053140 Desgravamen-Plus

15410049372 Desgravamen

Desgravamen
15090104515 Desgravamen L158.287
Desgravamen 197.413
10120053642 Desgravamen 304,165
19020068985 Desgravamen Plus 386,889
19500019743 Desgravamen 696,497
19990392501 Desgravamen Consumo APR 336180
15180146994 Desgravamen Plus. 555,804
Desgravamen a7.599
Desgravamen Plus 32458
14310016671 Desgravamen 187.883
11270013440 Desgravamen 113.843
19990783756 Desgravamen 519713
1010205700 Desgravamen Intemet 21555
15200139318 Desgravamen telemarketing 1.264.422
Desgravamen 12.5%0
19991368679 Desgravamen Loss.a17
15530045080 Deseravamen Plus 367,639

Anexo Y: Archivo “Planilla devoluciones desgravamen CF” o “15) PDD”.
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- Comentarios

PRIMA

ORIGINAL [~}

233314
234.628
235.589
230.393
217.770
221.391
235.719
218.227
232.732
234.356
228.905
236.234
235.020
227.215
235.605
227.962
235.991
223.461
235.184
218.297
235.589
229.652
235.020
235.597
218.110
229.652

FECH/

+

1 Comentarios




Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda 122 Compartir 7 Comentarios
E3580 s I Doris Alejandra Gutierrez Araneda v
4 A B C D E F G H | ) K L =
fecha
S recepcion DV_ ASEGURADO MONIOS Operacion MOTIVO Producto Seguro R g FECHA INICIO_ T
1 el - [ [ ORIGINAL g proporcional ey B
3594, sept-21  06-09-2021 1 K Ivan A 10.231 208204909616 Cliente quiere anul. Cesantia Plus 21.597 10.231  02-10-2020
35951 sept-21  06-09-2021 7 Lilian 12.449 205414695797 Se anula seguro CE¢Cesantia Desgravamen Plus 238.973 12.449  22-11-2017
3596/ sept-21  06-09-2021 7 Rosa 150.574 208335141800 Cliente quiere anul.Cesantia Plus 184.979 150.574  10-02-2021
3597 sept-21  06-09-2021 1. 5 Ximeny 213.639 209023594101 Cliente quiere anul.Cesantia Plus 213.639 210.092  02-08-2021
3598 sept-21  06-09-2021 1 0 Giova 233.967 205185310416 anulacion seguro ce Cesantia Plus 277.056 233967 14-01-2021
3599 sept-21  06-09-2021 8 6 Miguel 88.545 249030001905 Se anula seguro de Cesantia Plus 178.213 88.545  21.08-2019
3600 sept-21  06-09-2021 1 7 Benja 458.124 205065472420 anulacion seguro ce Cesantia sucursal 458.124 452,010 10-08-2021
3601 sept-21  10-09-2021 7 Jorge 375123 208034532994 Se anula seguro de Cesantia Plus 421.590 375123  11-01-2021
3602 sept-21  10-09-2021 1 6 Fabia 210.788 205534197267 Cliente solicita anu Cesantia Plus 240.252 210.788  26-04-2021
3603 sept-21  10-09-2021 2 9 Justin, 100.302 209990161370 Se anula seguro de Cesantia Plus Internet 104.642 100.302  08-07-2021
3604 sept-21  10-09-2021 8 Herna| 20.291 209030039680 Se anula seguro de Cesantia Plus 81.013 20.291  21-02-2020
3605 sept-21  10-09-2021 2! 1 Roodj 38.739 200014794077 Se anula seguro de Cesantia Plus Internet 57.265 38.739  07-12-2020
3606/ sept-21  10-09-2021 1 2 Luis Fi 908.588 205065472667 anulacion seguro ce Cesantia sucursal 908.588 903.440  26-08-2021
3607 sept-21 10-09-2021 14 1 Carmg 178.936 207015131913 10:14070Anexo :614 Cesantia Plus 255.606 178.936  22-06-2020
3608, sept-21  10-09-2021 5 Aracel 1.129.484 205065472690 Se anula seguro de Cesantia sucursal 1.129.484 1123133 27-08-2021
3609 sept-21  10-09-2021 1§ 7 Camil 690.397 225092153598 SE ANULA SEGURO Cesantia Plus 751.283 690.397  19-05-2021
3610 sept-21 10-09-2021 16 9 Paola 21.464 210025381014 Cliente quiere anul.Cesantia Plus Automotriz 94.741 21.464  25-03-2019
3611 sept-21  10-09-2021 14 3 Rodri 214.091 206815046524 Se anula seguro de Cesantia Plus 491.616 214.091 06-05-2019
3612 sept-21  10-09-2021 2 Antony 54.954 204904411445 Se anula seguro ces Cesantia Plus 83.210 54.954 17-12-2020
3613 sept-21  20-09-2021 6 Ana R 216.885 210025852347 Se anula seguro de Cesantia Plus Automotriz 226.831 216.885 23-06-2021
3614 sept-21  20-09-2021 1 2 Geral 124.178 205382918199 cierre seguro cesan Cesantia Plus 154.297 124.178  08-07-2020
3615 sept-21  20-09-2021 2 7 Angell 215.181 205744713863 205744713863NAC Cesantia Plus 384.807 215181 05-12-2019
3616 sept-21  20-09-2021 1 5 Marce] 48.564 208094827273 NAC 25-4-1978CTE : Cesantia Plus 77.452 48.564  09-03-2020
3617 sept-21  20-09-2021 3 Carlog 373.868 205493594660 Se anula seguro de Cesantia sucursal 373.868 370.407 31-08-2021
3618 sept-21  20-09-2021 9 Diego 525.683 244000813138 Cliente quiere anul.Cesantia Plus 578.156 525.683  31-03-2021
3619’ sept-21  20-09-2021 2 Pablo 152.715 220015631571 ANULA SEGURO CE{ Cesantia Plus telemarketing 208.606 152.715  26-03-2020
3620 sent-21.__20-09-2071 Al 3 Franci| 53.655 201514862738 Cliente auiere anul.Cesantia Plus 78516 53655 2801-2021 |~
CESANTIA | dev cesantia | no corresponde dev | Prepagos [©) ‘ »
Listo B @ O - ¥ + 90%
Anexo Z: Archivo “Planilla devoluciones cesantia Cardiff” o “18) PDCC”.
5 5 - = 2 o
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda 12 Compartir (3 Comentarios
1631 ~ I 14-10-2021 9:25:00 v
Q s T u v w X ¥ z AA AB AC AD AE AF AG =
60822 09 2021 sso32021|  oserzuzzfocese  |chues o|ppta adjunta 0 CUENTA CORRIENTE | 15330092329 13311 05-03-2021 202
609 22092021 25082021 25092021]0CBCPE chubls 0] retractacién 0 CUENTA CORRIENTE 15540063594 - 4202 25-08-2021 29
610 22092021 29062021 I [chubt | 0|ppta adjunta 0 CMR 5487423696204350 8334 20-06-2021 26
611
612
613
614 = ] = = 1 I = = = = = = = =0 = =
615 23092021 12072021 o 0| CHUBE SEGURY 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 18090129814 4170 12-07-2021 7
61623 09 2021 12-08-2021 12-08-2022| OCBCPS CHUBB 0|ppta ad]unla CUENTA CORRIENTE 15080123191 - 12-08-2021 43
617|23 03 2021 25032021 25032022 o[ cHuBs 0|ppta adjunta CMR 5487423194141940 22052 25-03-2021 183
618/23 03 2021 04092021 0a08-2022]ocaces 9 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 19990482614 - 04-08-2021 51
619]23 09 2021 4042021 14-04-2022|0CHBSF CcHUBS 0|no esta ppta/devolver CUENTA CORRIENTE 15020086636 17.672 22.135 14-04-2021 163
620 23 09 2021 03-08-2021 ocBCPE cHuss 0|ppta adjunta CMR 5487424667518610 4,181 03-08-2021 52
621 24092021 18112016 18102021] OACFE1 chubb 0| pedir ppta/enviado a AyN CMR 0 205.466 18-11-2016 1771
622|24 03 2021 0se2021| 1 cHUBS 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 11150012774 - 10-08-2021 46
623 27032021 18052021 19102021/ OCHBSF cruss 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 15870057375 8.862 19-05-2021 131
624 zrosoox|  te092021)  1609-2022]0cECRE chubt 0| retractacion/enviado a AyN CMR 0 - 16-09-2021 1
62527 09 2021 ocacrs cHuBs 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 15540061853 - 28-07-2021 62
62627 09 2021 ochbst CHUBES 0 ppta adjunta CMR 5487421022031560 26.464 15-03-2021 197
627 27092021 15102020 15102021| OCHBSF chubb 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 15490039675 48113 15-10-2020 348
62828 03 2021 03-09-2021 5092022 cHuB o]r devolver CUENTA CORRIENTE 15780040918 - 4208 09-08-2021 20
62828 09 2021 15-06-2017] 15.05.205_oloacss= CHUBE 0| pedir ppta CMR 0 177281 15-06-2017 1.567
630/28 03 2021 05032021| 05032022 cHUBS 0|ppta adjunta CUENTA CORRIENTE 14910036588 8.862 05-03-2021 209
631|300 2021 26-05-2017] 5052050 cruss 0| pedir ppta CUENTA VISTA BANCO FALABELLA 0 147.950 25-05-2017 1.589
632 30092024 17012017 17102021|0ACFB1 chub 0] pedir ppta CUENTA CORRIENTE 0 193.204 17-01-2017 1718
633
634
635
636,
637
638
639
640 -
| total | vida | hogar | desg | ces trx | LC | motivos | por canal ® ‘« »
Listo H - " + 80%

Anexo AA: Archivo “2) BLGC” pestafia transaccional, con sus validaciones

79



Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda & Compartir 7 Comentarios
G1403 ‘ 29500024130 v
B C D E F G H | J K L M I~
MoTIVO FECHA, | TODULIO
fecha envio a o LA MONTO A OPERACION  MEDIO DE PAGO s oy (Tipo COMPARGY LPEMAL
ABONAR ABONO BANCO Seg_Devolver ORIGINAL
Corredora) NOMINA
13 0 Edinson HN/D H#N/D #N/D N
1476 21092021 13 8 Patricia 11160 15790028208 25790028202 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1477, 21-09-2021 K Maria 4.000 18200061171 28200061176 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1478) 21092021 14 8 Fabiola 2500 17240018836 27240018830 renuncia volun Dev_Seg LC  CF Seguros de Vida SA
1479 21092021 13 4 Hector| 11.000 19990251746 29990250130 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1480, 21092021 17, 6 Elizabet 4.906 11510077000 21510077004 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1481 21092021 15 3 Patricio 5000 10210141828 20210141822 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1482 21092021 13 0 Marco A 5000 18090116012 28090116017 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1483| 21092021 13} 7 Alfonso 4255 10013373166 20013373160 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1484)  21-09-2021 7 Hector A 4000 10013361210 20013361215 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1485 21092021 16 7 Heidi Lis| 4.000 19991154875 29991152651 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
fecha envio a MONTO A OPERACIGN  MEDIODEPAGO  MoTvO rena PRSI o PRIMA
s R bv (Dato RECEPCION comPARiA FECHA INICIO
pago = - ABONAR . ABONO - BANCO g comcongg  Nowgg omsmnh
1488 27092021 13 0 Edinson #N/D #N/D #N/D renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA N
1489,  27-09-2021 7 Juan Do 9.000 10750064215 20750064210 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1490|  27-09-2021 13| 9 Elizabett 18.600 15040232512 25040232517 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1491 27-09-2021 1 Guadaly 1000 10160072524 20160072529 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1492 27-09-2021 18] 4 Catherin 250 11330007370 21330007374 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1493) 27.002021 18 9 Christiar] 1628 12100069500 22100069505 renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1494 27-09-2021 8 Marisol 4 #N/D " &N/ ¥ #N/D renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA "o
1495  27-09-2021 25 4 Javier Al Y} " &N » #N/D renuncia volun' Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA "o
1496, 27-09-2021 3 Reina Pi 20,000 16010007850 26010007855 renuncia volun Dev_Seg LC  CF Seguros de Vida SA
1497| 27-092021 1 0 Andrea e 3000"  10740051797" 20740051791 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA =
1498 27092021 18 7 Camila | 1395 15590043189 25590043183 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1499)  27.092021 11 3 Claudia 500 10590018559 20590018553 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA
1500 27092021 15 4 Marcelo| 2500 15040202840 25040202844 renuncia volun Dev_Seg_LC  CF Seguros de Vida SA =
arna
Hoja1 ® “ »
Listo B @ 0 - s + 90%

Anexo BB: Archivo “Base emision devoluciones efectivas” o “24) BEDE)”.

J d v 5 i wla ‘ =
Biblioteca de funciones Nombres definidos Auditoria de férmulas Calculo -~
B2 d £ =+BUSCARV(SC2;'C:\Users\Igonzalezc\OneDrive - Falabella\Devoluciones Normativas_Voluntarias\[Copia de base pre g dic2013 en v
e L (&) I 2} E Eo| G R S [l T 2 Ml <l /] L (ol LS S v . L . sl 4
apellido  apellido FECHA  Prima Prima Recaud Uso SIF =
P | propue= paterr~  mater~  FECHA  FECHA  PREPA® Cliente _ Bruta C'~ proporci= Canal — Interme  proporci~ |
1 origen 7 operacién " Producto 24| a_ " POLZ” Nemo ” Rut DY 7 Nomb " client * cliente ~ ACTIV ” VvCTO ~ O ~ propor: ” propor ” nal ~ propor " acion " nal hd i [}
2 | normativo 200014411735 Desgravamen Intetnet 33442651 2150813 VFCOI K FRANCISCCT | 22082018 06-40-2022  03-08-2021 £4.869 51908 m - 12183 -
 normativo. 2000M415157 Desgravamen telemarketing IO, 2150812 VFCOC 2 CLAUDIOER 26082018 22082022 10082021 34006 27212 405 - 6390 -
4| noimativo 20001415630 Desgravamen Plus 3856185 2150814 VFCOP 2 PABLO ANC 29082018 05032022 19082021 18244 14533 n - 3428 -
5| normativo 200014423224 Desgravamen telemarketing 064304 2150812 YFCOC 8 JOSE DAV 1009208 05092022 26082021 593 47326 704 - [ -
6| nomativo 20004423581 Desgravamen 3873746 215081 VFCOS 8 LIOIA AURO 26032018 05112021 06-08-2021 8455 6766 01 - 1889 - |
7| normativo 200014430536 Desgravamen 3074776 21081 YFCOS 3 LUISA IRENE 27032018 30-09:2021 03-08:2021 4917 3905 59 - 924 - |
8| normativo 2000431970 Desgravamen Plus 3876762 215084 VFCOP 7 FRANCISCA 28032018 05-90.2022 1082021 65243 52208 77 - 12259 -
3 nommativo 200014432600 Desgravamen telemarketing 3877812 2150812 VFCOC 8 ANDRES A 0102016 05102023 31082021 241870 133564 2878 - 4548 -
10| nomativo 20001439188 Desgravamen 932843 21081 YFCDS 1 JOSE HUME 102018 12402022 10082021 67225 53783 00 B 2632 - |
11 normativo. 200014444825 Desgravamen Internet 3900812 2150813 VFCOI K YIMITT ANT 10112022 23-08-2021 189976 52019 228 » 35697 -
12| nommativo 200014453065 Desgravamen telemarketing 391858 2150812 VFCOC 9 ALDO ENRIC 10012022 1308201 10278 8224 - 1921 - |
13| nommativo 20004457763 Desgravamen Plus 3325642 2150814 VFCOP 3 LUSPATRI( 1012021 30.08-2021 3750 7802 16 1832 - |
1 normativo 20004459213 Desgravamen internet 2925412 2150813 VFCOI 3 LUSHERNE 28112022 16082021 64435 51561 %7 12108 -
15 normativo 200014458488 Desgravamen telemarketing 3926736 2150812 YFCOC 5 CESARLEO 0712022 16082021 103060 82548 1228 19384
1| normativo 20004450123 Desgravamen telemarketing 920016 2150812 VFCOC K JUAN JAIME 07112022 10082021 66943 53572 797 12580 -
17| normativo 200014458608 Desgravamen telemarketing 195226 2150812 VFCOC 2 MIGUEL AN 07122022 20082021 74439 59566 286 13887 |
18| normativo 200014475080 Desgravamen Plus Internet 3956860 2150816 VFCOIP 0 JUANEDUA. 22022 05082021 26247 173041 2573 - 408 -
19 normativo 200014475208 Oesgravamen Plus 9S4 2150814 VFCOP § ROSA IRMS 022020 09082021 27703 22168 330 5206 |
20 | normativo 200014478333 Desgravamen telemarketing 3110 2150812 VFCOC 7 FRANCISC 06022023 30082021 38302 31128 463 7310
21| normativo 2000W476351 Desgravamen 3963085 2150811 YFCDS 0 ROMNA DE 2622023 11082021 62098 496274 7260 16524
22 normativo 200014473375 Desgravamen Internet 3962838 2150813 YFCOI 2 JAVIER ANC 30-12:2022  13.08-2021 76754 81419 94 Ha22
23| normativo 200014482664 Desgravamen Plus 976743 2150814 VFCOP 1 MANUEL AL 05012023 10-08-2021 61181 48357 728 - 1436 -
24| normativo 200014483095 Desgravamen internet 965442 2150813 VFCOI 3 PEDRO JAY. 16012023 09082021 164933 11984 1963 30892
25 | normativo 200014430785 Desgravamen Plus 3968673 2150814 YFCOP 5 YANINAELL 07022022 23082021 23104 852 218 - 4347 -
26| normativo 2000431670 Desgravamen Plus 963092 215084 YFCOP 2 NESTORFu( 10- 11062021 5662 4530 7 - 1064
27 nomativo 200014432544 Desgravamen Plus 99282 2150814 VFCOP 1 MARIA INES 15012024 26082021 123693 98973 1472 B ] S
28| normativo 200014500722 Desgravamen 4009816 2150811 VFCOS K EUGENIO R( 03022022 17082021 53812 42800 638 BIT) -
23| normativo 20004504053 Desgravamen 401888 215081 VFCOS 6 CRISTOPHE 07032022 04082021 15595 12479 186 - 2930 -
30 | normativo 20001450580 Desgravamen 4016591 2150811 YFCOS 1 JORGE FRA 07.02:2022 04-08-2021 2158 7352 109 - 1726 -
3| nomativo 20004507991 Desgravamen Plus Internet 4020038 2150816 VFCOIP [ 3 JOELUIS 02032023 24.082021 184367 17523 2194 - 4641 -
32 | normativo 2000514410 Desgravamen 4037259 210811 YFCDS ) 7 CINTHIACS. 06042022 20.082021 23333 19151 285 < 4497 3
33| normativo 2000519855 Desgravamen Phus 4043508 215084 VFCOP K ALEJANDRI 08042023 02082021  S.771 46228 687 - 10855 -
34| normativo 200014520312 Desgravamen telemarketing 4044533 2150812 VFCOC 0 OSCARAN' 03042023 24082021 43472 39588 589 - 929 -
35| nommativo 20004521948 Desgravamen 4046347 2%0811 YFCDS 9 HECTORFE 22032023 18082021 w382 13309 207 - 3268 -
36| nomativo 200014527536 Desgravamen Plus telemarketing 4053685 2150815 YFCOCP 1 [3 06.04-2022 19.082021 38584 30875 459 - 7260 -
37_| normativo o 4065767 2150813 VFCOI 5 JOSEMAUF 02052023 24082021 40026 32029 47 - 7521 - -
« | agst I agos-2021 | ya realizados |
Listo  Calcular
[ =

Anexo CC: Archivo “Devoluciones normativas_voluntarias MMAAAACardif_CF” o “32) DNVMM21”.
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ANEXO BPMN DETALLE
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iSehizola JEstd vigente
olucion Calculo praparcional el sequio?
de la prima a Gevolver
e

Generacion g documento
resuren (G0

: Y
v ©—
Cr/Cardif
¥
v 2
I
Narr !

Exportar bancieja WP

-

AN

Normativ: 2)8LGC Excel resumen
Devaluciones de pago (seqin
reclamo ;

SERNAC/CMF

Larena - Jeta de adm y finanzas

Praceso devoluciones

Mail con excel
..... 31RDN desdle ops y
consume {mensual}

32IDMYIMZ

¥ consumo

Area de operaciones

Figura 24: Proceso de devoluciones inserto en la arquitectura de procesos APQC

El modelamiento detallado del proceso se presenta a continuacion. En esta seccion se
busca describir en detalle los subprocesos no explicados anteriormente, a excepcién del
subproceso “Devoluciones Reclamo SERNAC/CMF), pues esta fuera del alcance. Los
principales archivos Excel que se utilizan en este proceso se pueden ver desde el Anexo
hasta el Anexo ). La primera parte del proceso (Fase de devolucién) es idéntica al proceso
general presentado anteriormente, con algunos comentarios extra y la distincién de que
es una primera fase, se puede ver en la Figura 25:
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Proceso devoluciones.

Ingresar anatacién al

Solo en el caso de workflow de falta de N
sucursal, en call se Fo e documentos en accion .
confia solamente *eor d g0 por Devoluciones transaccionales y ,}\ : e S—
e linea de crédito o e en rajo en bandeja de CP de
PCOM H v‘ seguro especifico. Col H: monta
7 a abonar
==
evolucion hecha en accion BT
s - “Error de ingreso por qlifo no viger .
: : Nipificscion® :
- : “Viene derivada Labitie) :
T Mesasssas o “coma reclamo Si P
N - SERNAC CMF? s H
Y- Revisar L No N .
Workflow > > > No »
e " o : :
Esta el respaldo de Es transaccional/linea 5e hizo la (iEsta vigente
que el cliente  Expertar Bandeja WF de crédito? devolucion Caleulo proparcional @l ségurot Generacidn de documento
solicita anulacign? .+ e se anteriormente? de la prima a devolver : resunfen (GD)
g : (CP) .
1 .
s Voluntaria e
£ .
E‘ iVoluntaria o H
] normativa? :
] 2BLGT 3]
£ Devel Excel resumen
P e:;;;::nnes Desgravamen/cesantia de pago
2 = no hace esta validacion
g L 2 Mail con excel SERNAC/ACMF
5 operaciones que | .
terminaran antes de S TECEED °M|y
su vigencia CrETTDICEET)
Copiar datos a
Trapestana |
{mes) de excel
32)DNVMM21
FRDN 32)DNVMM21
h 4
Enlapricicaes2-3 Ly, Enviar encel
wveces ala semana s SE)) poremal
CF/Cardif
E Separar primas
..+ de desgravamen :
ycesantia+ CP 77777 "

Figura 25: Fase de “Devolucion” del proceso en detalle, lane de Jefa de Adniministracion y finanzas.

Credito no vigente, devolucion de
seguro realizada en prepago, no

corresponde devulcion voluntaria Cerrar workflow

por bloque

En la practica es 2-3 Enviar excel Ingresar anotacion a
vecesalasemana 777 ‘() por email workflow de no
vigencia

Comentar en
workflow el detalle
de la devolucion

Recibe
documentos

Es degravamen

o cesantia?

Estan vigentes
los créditos?

Aveces los clientes
pueden recibir devolucion
normativa, y después
piden también voluntaria

MNaotificar

N

Si

[#]

Hace devolucion

=

Notificar

Figura 26: Fase de “Devolucion” y de cierre de “Workflow e informar a la companiia” del proceso en detalle, lane de
Operaciones y consumo.
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Cuando el area de Operaciones y Consumo recibe los documentos, en caso de que sean
de Desgravamen y Cesantia, deben hacer la verificacion de que estén vigentes los
créditos, puesto que puede suceder que hayan ejecutado la devolucion por el flujo
normativo, y los clientes lo estén pidiendo por el flujo voluntario. En caso de que el seguro
no esté vigente, se debe notificar este caso, para que se cierre el workflow con la
anotaciéon de seguro no vigente, con su devolucion realizada por prepago (flujo

normativo); en caso de que esté vigente, se sigue por el flujo normal, haciendo la
devolucion y notificando.

Exportar bandeja WF

Home BF>acceso
; Se anota al final con 2
plataformas>pcom=>flujos de , e
. . ) filas de separacion y la
trabajo>bandeja de tareas>exportar

N fecha encima de los datos
: AR M .

Acceder a pcom en

P ) _— Reorganizar
Iniciar sesion internet explorer y Corregir campo Pegar datos en Excel A
en VPN exportar bandeja de rut en excel personal "2)BLGC" atos | .p
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armar una pestafia por cada
tipo de Seguro

Figura 27: Subproceso "Exportar bandeja WF" mencionado en Figura 13.

El subproceso “Exportar de WF” consiste simplemente en iniciar sesion en la VPN,
acceder a la plataforma comercial en internet explorar y exportar la bandeja de Workflow
como archivo Excel, luego se debe corregir el campo de rut (quitar puntos y separar digito
verificador en otra columna) y pegar los datos en la planilla “2) BLGC”, se deben separar
los datos por los 6 tipos de seguro en 6 pestafias distintas. El archivo “2) BLGC” es la
base de todas las devoluciones, se puede ver un ejemplo de este archivo en Anexo .
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Calculo proporcional

Jefa de administracion y finanzas

- Estos calculos son hechos todos log buscarv son E’"h'l‘fc' Elesy TE Valor de UF se
Vida: 4)PDVCF; de forma automatica por dentro de la plantilla actualiza todos os actualiza mensual
Hogar: 11)PDHC; el excel (formula manual) e ;?xce e meses pegando info los 10 de cada mes
Desgr: 15)PDD; (pte' ue'se er;(a — nueva (no actualiza lo
: « 3 I B
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- . No
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desde 2)BLGC a del periodo de
plantilla retractacion? ;Falta N° ppta o numero
especifica ( N de opeacion?
Ne .Calr.tulﬂ‘ Completar dato
pr:j;(‘{:l \“n] en 1delos 2 de numero ppta
Vvida/Hogar el dia o numero
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fecha anulacion ) 2de2
(ingreso), operacion, :
ingreso, nimero ppta, Unae hace referencia al
etc. (depende) otroen la pestafia izq de la
s ™) plantilla, se busca manual
Fecha pago Calculo Cerrar workflow
o pnrrrntua\ en -
efectiva (min) Desgravamen/ C indicando que falta N -
Cesantia il de ppta y/o de =
—

operacion

Figura 28: Subproceso "Calculo proporcional de la prima a devolver (CP)" mencionado en Figura 13.

El subproceso de calculo proporcional inicia con pegar los datos desde “2) BLGC” a la
plantilla respectiva de Vida, Hogar, Desgravamen o Cesantia, una vez ahi, se ejecuta un
proceso con célculos automaticos en Excel que rellena el resto de datos de la plantilla, y
que principalmente discierne entre si el célculo debe ser 100% de la devoluciéon o un
porcentaje menor, en caso de que sea 100% se representa el monto en pesos y, en caso
contrario, dependera de si es de Vida, Hogar, Desgravamen o Cesantia, en los primeros
2 casos se hace el calculo porcentual con la UF del dia siguiente; en los Ultimos 2 casos
se hace el calculo porcentual en pesos chilenos. Luego de esto se debe revisar
manualmente si algin caso le falta el nimero de propuesta o de operacion, en caso de
gue no falte ninguno, simplemente se termina el proceso; si falta 1 se debe completar
buscando manualmente el nimero de operacion en la pestafia izquierda de la plantilla
especifica de cada tipo de Seguro; en caso de que falten ambos se debe cerrar el
Workflow con la anotacién de que falta el nimero de propuesta y/o el de operacion.

Generacion de documento resumen

Jefa de administracién y finanzas
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Figura 29: Subproceso "Generacion de documento resumen (GD)" mencionado en Figura 13.
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El subproceso de generacion de documento resumen parte con la pregunta de si el
subproceso de calculo proporcional encontré o no el monto a abonar; si no lo encuentra,
se debe actualizar la pestana de calculo automatico (pestafia “prod CF” para la plantilla
de Vida, pestafia “calculo” para la de Hogar, pestana “dev. desgravamen” para la de
desgravamen y pestafa “cesantia” para la de Cesantia), porque puede suceder que no
se haya actualizado en el mes presente y esa sea la razén de no encontrar el monto;
luego se debe volver a ejecutar el comando Buscarv en la planilla. En caso de que si esté
el monto, se debe revisar si se encontrg la cuenta corriente, si estd se continda, si no
debe revisarse en la Plataforma Comercial del Banco (PCOM) para obtener una cuenta
vigente. En caso de no encontrar cuenta corriente ni por el calculo o en la PCOM, se debe
llenar el campo con la palabra “excedente”; luego de esto se copian los datos calculados
en la planilla Excel “6) DVHSP” y generar el documento copiando los datos segun sea el
caso (Vida, Hogar, Desgravamen o Cesantia) para enviarlo al area de Operaciones y
Consumo.
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Figura 30: Subproceso "Separar primas desgravamen y cesantia + CP" mencionado en Figura 13. Parte 1.

El subproceso “Separar primas de desgravamen y cesantia + CP” del flujo normativo
ocurre en el archivo Excel “32) DNVMM21” se compone de 6 fases:

1. Desgravamen: se deben filtrar la pestafia 1 con el nombre del mes, para quedarse
so6lo con lo normativo, luego filtrar los productos de la columna Q quedandose solo
con desgravamen y pegar el bloque completo de la columna “operacion” en la
pestafia 2 (nombre del mes — nimero de afio), luego arrastrar la férmula buscarv
ya ingresada para las columnas D-N, W-AA (busca en archivo “34)BAPD”). Por
altimo, se debe rellenar el resto de los datos con las férmulas ya dispuestas en la
plantilla. La columna B debe decir “normativo”.

2. Cesantia: Se debe filtrar en la primera pestafa, en la columna Q, los productos de
desgravamen plus. Se pega el bloque de la columna “operacion” en la pestafia 2
y se arrastran las férmulas de buscarv (busca en archivo “35)BAPC”). Luego se
rellena de la misma forma que la fase anterior

85



~ ~
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Figura 31: Subproceso "Separar primas desgravamen y cesantia + CP" mencionado en Figura 13. Parte 2.

3. Fraude: Se debe filtrar en la primera pestafia, en la columna N, para quedarse solo
con los casos fraude, luego en la columna Q se filtra para obtener sélo los
productos de desgravamen. Se pega el bloque de la columna “operacion” en la
pestafia 2 y se arrastran las férmulas de buscarv (busca en archivo “34)BAPD”).
Luego se rellena de la misma forma que la fase anterior, pero la columna B ahora
debe decir “normativo/fraude”. Ademas, las columnas P-T se rellenan copiando las
columnas W-AA.

4. Voluntario desgravamen: Se debe filtrar en la primera pestafia, en la columna N,
para quedarse solo con los casos voluntario, luego en la columna Q se filtra para
obtener solo los productos de desgravamen. Se pega el blogue de la columna
“operacién” en la pestana 2 y se arrastran las férmulas de buscarv (busca en
archivo “34)BAPD”). Luego se rellena de la misma forma que la fase 1, pero la
columna B ahora debe decir “voluntario”.
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Figura 32: Subproceso "Separar primas desgravamen y cesantia + CP" mencionado en Figura 13. Parte 3.

-
Informar a ops y consumo
para que no devuelvan
8508 CaSOS

g

5. Voluntarios Cesantia: Se debe filtrar en la columna Q se para obtener sélo los
productos de cesantia. Se pega el bloque de la columna “operacion” en la pestafia
2 y se arrastran las férmulas de buscarv (busca en archivo “35)BAPC”). Luego se
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Devoluciones T o LC

rellena de la misma forma que la fase 1, pero la columna B ahora debe decir
“voluntario”.

6. Para los 5 bloques: En la misma pestafia 2 del archivo, se rellena la columna AF
con la formula buscarv inserta en la planilla (busca en el archivo “36)PDCC”).
Luego revisar si la validacion automatica de la columna AJ (que ejecuta un buscarv
en la planilla “33)BDEV”. Los casos ya devueltos que aparezcan en esta columna
se deben quitar y copiar en la 3ra pestafa del archivo (“ya realizados”), esos casos
se deben enviar al area de Operaciones y Consumo.

Ya detallados todos los subprocesos generales, se continuard describiendo el
subproceso para los casos de Seguros Transaccionales y Linea de Crédito, para finalizar
con la segunda fase del proceso general para los otros 4 tipos de Seguros.

Jefa de administracion y finanzas

En €l misma WF

i5e debe hacer
devolucién por
CMR?

Se usa para validar (Coincide el
con buscarv
. rut?
2|:T{x23na’»————— ceresssassnanas

Seguro anulado
sin cobro de prima

Copiar datos

BLGC a BEDE

Figura 33: Subproceso "Devoluciones transaccionales y linea de crédito" mencionado en Figura 13.

Respecto de los subprocesos para los casos de seguros Transaccionales o de Linea de
Crédito, el caso de Linea de Crédito ya fue detallado en la seccion 3.3.2 en un 100%,
pero se necesita describir el subproceso “Validaciones y calculos en Excel” en el flujo
transaccional. Este comienza completando las columnas de validaciones en el archivo
“2) BLGC”, usando el comando Buscarv desde el archivo “21) TRX2008” se obtienen
datos del medio de pago en la columna Z, nUmero de cuenta corriente en columna AA,
cuanto ha pagado acumulado en la columna AB, la fecha de contratacién en la columna
AD; en la columna Y se valida que el RUT de Workflow coincida con el de la propuesta,
y en la columna AE se restan los dias de fecha de contratacién con fecha de anulacién,
en caso de que sea menor o igual a 35 dias, se considera una retractacion con derecho
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al 100% de la devolucion. Rellenados ya estos datos, si es que no coincide el RUT o esta
dentro del periodo de retractacion, avanza directamente a la devolucion; en caso de que
coincida el RUT, pero no esté dentro del periodo de retractacion, se deben revisar los
documentos de la propuesta en la plataforma de Iron Mountain, si no esta la propuesta,
se debe pedir internamente al servicio de Seguros Falabella llamado “Soporteseguros”,
si no la encuentran, se debe notificar al Area Comercial que no se encontrd esta
propuesta y se procede a la devolucion; ademas, en caso de que esté la custodia en Iron
Mountain o la haya encontrado Soporteseguros, si es que no esté correctamente firmada
se debe proceder con la devolucién, pero si esta correctamente firmada se debe guardar
el pdf de esta propuesta y adjuntarla al momento de cerrar el workflow con el comentario
correspondiente, indicando que no corresponde devolucion y que se le envie un SMS al
cliente. Pasando ya a la devolucion, desde aca en adelante ya fue explicado en la seccion
3.3.2.

Cierre Workflow e informar a la compaiiia

Se informa a la

P = compaiia con
B copia a jefa de
........ Derivar | admyfin
16)DHH 39)DNVCC,

40)DNVCC100

CF/Cardif

No : Y .
Derivar a [ [ :
& reclamo Y L \ :
Andlisis y (:N_s\ SERNAC 0 : e

Normalizacion CMF? [ 9

8)RPTDEV_HVT 61DVHSP
n

Esto se hace de
forma mensual, ellos.
c o mas

YDVC100; 10)DVC.

i 37)DDCF;

D e S 38)DDCF100.
Crédito no vigente, dev: g
seguro realizada en pr
corresponde devulcion

St no cuadrase se

Vida: voluntario
debe avisar a Ops

proporcional: voluntario

Figura 34: Fase de cierre de “Workflow e informar a la compariia” del proceso en detalle, lane de Jefa de
Administracion y finanzas.
Para los demas 4 Seguros, una vez que se unen los flujos normativos y voluntarios a
través del evento de enlace “Cf/Cardif’ como se explicd en la seccion 3.3.2, se debe
informar a la compaifiia la devolucion resuelta segun sea el caso. Quedan entonces los
siguientes 4 casos:

- Hogar: Se debe Derivar estos casos al area de Ingresos a comisiones para que
hagan el descuento en el monto de recaudacion y luego notificar a la compafiia
gue se realizo la devolucién (con copia a Jefa de Administracion y Finanzas).
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Cesantia (se hace una vez al mes): se deben generar los Excel resumen desde el
archivo “32) DNVMM” para subirlos al sitio websocios.cardif, luego esperar la
respuesta con un numero de seguimiento dentro del mismo sitio y revisar el archivo
respuesta para arreglar cualquier error corregible y resubir el archivo Excel.
Vida/desgravamen (se hacen una vez al mes): En el caso de vida, es necesario
cuadrar el monto de la devolucién pegando la informacion de Vida/fraude, en caso
de que no cuadre se deberia enviar un mail avisando a Operaciones y Consumo,
pero nunca ha sucedido, actualmente sirve para un proceso de anulacion masiva
de seguros que no tiene relacién con este proceso, pero es por eso que se sigue
haciendo. Luego de eso, Vida y Desgravamen siguen el mismo flujo, se genera el
Excel de resumen segun sea el caso (devoluciones 100% o proporcionales para
cada Seguro) y se suben a un Sharefile compartido con la compafia CF Seguros
de Vida, para luego esperar una respuesta de Cardif por correo!’, se debe revisar
la respuesta y si hay errores corregibles se deben corregir y resubir el Excel, si
responden que son operaciones del mismo mes, simplemente se pasan al mes
siguiente.

ol L 20003 4 50 6 T 8 o9 1001 111 120 1 2130 ) 140 1 015 pod6 | 17 | 180

VELLdl LULE LIEHILE ¥ €11 3I3LEHId Bl LUPU SEBUIU 4UuE LIENILE Yuigl e SUlLitdl  1d USvUluLIul,

corroborando |a fecha en que el cliente contraté, tipo de seguro, materia asegurada, entre otros.

éCual es el motivo por el cual solicita la devolucién del seguro? Esperar respuesta y argumentar
can coberturas y beneficios del seguro.

En caso de que cliente insista en su devolucién se debe realizar a lo menos 3 preguntas:
(obligatorio)

Desgravamen / Cesantia /Vida / hogar / Desgravamen Linea de Crédito

1) éMe puede indicar el plazo del crédito (cantidad de cuotas) o fecha de contratacién del
crédito de consumo asociado o el nimerao de Operacion del crédita?

2) Me indica dénde contraté el seguro (Presencial/Telefénico/Internet)

3) ¢Cudl es su fecha de nacimiento? (fecha nacimiento asegurado)

4) El medio de pago es a través de su... (tarjeta de crédito, Cuenta Corriente, etc.)

5) ¢Cual es su domicilio?

Cliente debe manifestar verbalmente los siguientes datos para realizar la devolucion de su seguro
en su cuenta corriente Banco Falabella exclusivamente (para otros bancos se devolverd mediante
vale vista) (obligatorio)

Cliente: Yo, XXX con fecha xxx (fecha actual) autorizo a Banco Falabella Corredores de Seguros S.A a
depositar en mi cuenta corriente del Banco Falabella la devolucién asociada al seguro de xxx (vida,
desgravamen, cesantia, gtc)

Ejecutivo: Indicar que esta devolucién puede tardar hasta 10 dias habiles y se verd reflejada en su
cuenta corriente mencionada anteriormente.

Anexo DD: Modificacion de Script de atencion al cliente

17 Técnicamente CF Seguros de Vida es la compafiia aseguradora de productos de Vida y Desgravamen,
pero Cardif es soporte operacional de ellos, por eso el correo lo envia Cardif.
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RV: Calculo proporcional Banco

5§ Traducir mensaje a: Espariol

Jessica Romero
Ariel | Pavez M

Para

Calculo_proporcional_Banco.XLSX o
4 MB

No traducir nunca del: Inglés

De: ACLSegurosFalabella@Falabella.cl <ACLSegurosFalabella@Falabella.cl>
Enviadol el: jueves, 7 de julio de 2022 9:47 |

)

G >

jueves 07-07

Para: Jessica Romero <jaromero@falabella.cl>; Nora M Hernandez <nmhernandez@falabella.cl>; Jenny Toledo
<jvtoledo@falabella.cl>; AyN_Seguros <AyN_Seguros@Falabella.cl>

CC: Marcos A Molina C <mamolinac@Falabella.cl>; Daniel Montafiez <dmontanez@falabella.com.co>

Asunto: Calculo proporcional Banco

Anexo EE: resultado de ACL como planilla adjunta por mail, 2 minutos de demora.

Semestre 0 1 2 3 4 5
Saldo inicial | $ - 1 $-1.285.000 | $ 1.943.000 | $ 5.171.000 $ 8.399.000| $ 11.627.000
Inversidn $ 1.285.000 | S - 1S - 1S - -s S -
Beneficio S - | $ 6.720.000 | S 6.720.000 | $ 6.720.000 $ 6.720.000 S 6.720.000
Costo S - |'S 3.492.000 | $ 3.492.000 | $ 3.492.000 $ 3.492.000 S 3.492.000
Utilidad S - |'S 3.228.000 | $ 3.228.000 | $ 3.228.000 $ 3.228.000 S 3.228.000
Saldo final
acumulado | $-1.285.000 | $ 1.943.000 | $ 5.171.000 | S 8.399.000 $ 11.627.000 | $ 14.855.000

Anexo FF: Flujo de caja a 5 afios.
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