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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto se centra en el redisefio del proceso de carga de ventas y
generacion de polizas de seguros de auto en BCI S.A., una corredora de seguros
filial del banco BCI. La iniciativa surgi® como respuesta a los requerimientos
normativos impuestos por la Comision para el Mercado Financiero (CMF), con el
objetivo de cumplir con los estandares regulatorios. El propdsito principal del
proyecto es redisenar el proceso de carga de ventas y generacion de pdlizas para
minimizar el riesgo de sanciones regulatorias, mejorar la eficiencia operativa
asociadas a intereses estratégicos de la organizacién y garantizar un cumplimiento
normativo continuo. El rol del estudiante en este proyecto incluyé la documentacion
y validacion de los procesos actuales, la identificacion de areas de mejora, el disefio
de una propuesta de redisefio y la evaluacién del impacto del redisefio propuesto. A
través de entrevistas, observaciones y analisis de datos, se logré una comprension
profunda de los procesos y se desarrollaron soluciones tecnoldgicas innovadoras.

La metodologia del proyecto comprendio las siguientes etapas:

e Comprension de la Situacion Actual: Documentacion y validacion del proceso
de ventas actual mediante entrevistas y observaciones.

e Modelamiento de la Situacién Actual: Creacién de diagramas de flujo y
esquemas visuales para representar el proceso de ventas.

e Validacion: Sesiones de revision con ejecutivos de ventas y otros actores
clave para asegurar la exactitud del modelado.

e Medicién: Evaluacion del desempenio de las etapas del proceso

e Analisis de Sistemas: Evaluacion de la funcionalidad y requerimientos del
sistema de la corredora.

e Redisefo: Desarrollo y evaluacion de una propuesta de redisefio utilizando
una API bidireccional y microservicios.

Los resultados del proyecto incluyeron la documentaciéon detallada de los procesos
actuales, la identificacion de deficiencias en el sistema de carga de ventas y
generacion de polizas, y la propuesta de un redisefio basado en la implementacion
de una API bidireccional. Este redisefio se espera que mejore la eficiencia operativa,
reduzca los errores y asegure el cumplimiento normativo. Se evalud el impacto
econdmico del proyecto, arrojando un Valor Actual Neto (VAN) positivo y una Tasa
Interna de Retorno (TIR) favorable. El proyecto demostré ser esencial para alinear la
tecnologia de la corredora con sus objetivos estratégicos a largo plazo. A través de
la documentacion y validacion de los procesos actuales, se logré cumplir con los
requerimientos de la CMF. La propuesta de rediseio no solo aborda las
necesidades regulatorias inmediatas, sino que también prepara a la corredora para
futuras expansiones y mejoras tecnologicas. Se recomienda continuar con la
evolucion del proyecto para abarcar otros productos y canales de venta, asegurando
una transformacion digital integral y sostenible.
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1.- Antecedentes Generales

1.1 Historia, Caracteristicas y Rol de la organizacion

El Banco de Crédito e Inversiones (BCI) fue fundado en 1937 en Chile, donde ha
crecido para convertirse en una institucion financiera lider. Con una amplia gama de
servicios y una sélida reputacion en innovacion y tecnologia, el BCl juega un papel
crucial en la industria financiera chilena, compitiendo con otros grandes bancos
tanto a nivel nacional como internacional. Como vision de la corporacién, el banco
sostiene “ser lideres regionales en innovacion, cercania y experiencia de clientes y
ser reconocidos como la mejor empresa para trabajar y desarrollarse” a través de su
mision “comprometerse a ofrecer soluciones financieras de calidad, con innovacion
y eficiencia operativa, respetando estandares éticos y priorizando a accionistas,
colaboradores, clientes, proveedores y comunidad” basandose en sus valores de
integridad, respeto y excelencia. Actualmente cuentan con 5.586.678 clientes y
11.423 colaboradores, consolidandose en el ultimo afio (2023) como el mayor banco
de chile y octavo en latinoamérica con activos totales de $79,3 billones, ademas, se
reportaron colocaciones totales ascendentes a los 50,1 billones de pesos. En cuanto
a la participacion de mercado unicamente dentro de la industria bancaria chilena,
BCI ha alcanzado una participacion del 19,6% en activos totales, del 19,7% en
colocaciones, y una participacion del 22,5% en depdsitos.

Ademas de sus servicios bancarios, el BCI ha diversificado su negocio con una
corredora de seguros que complementa su cartera de productos financieros; la filial
BCI Corredora de Seguros S.A. fundada en 1997. La labor de esta empresa es
ofrecer asesoramiento personalizado sobre opciones de seguros, actuando como
intermediaria entre los clientes y las compafias de seguros. Gestiona la compra de
polizas, la documentacion y la relacién continua entre el cliente y la compania
aseguradora, incluyendo la gestion de reclamaciones y proporcionando
actualizaciones y educacion sobre los distintos seguros.

El modelo de negocio de la corredora de seguros se centra en la intermediacion y
asesoramiento de dos tipos de seguros: generales y de vida. Los seguros generales
cuentan con una amplia gama de categorias, se tienen por ejemplo los seguros de
transporte, hogar, auto, entre otros, por otro lado, los seguros de vida tienen otros
segmentos como el seguro de desgravamen y el oncolégico. Cada tipo de seguro
ofrece beneficios especificos, pero también presenta exclusiones y planes
adaptados a las necesidades individuales de los clientes.

La corredora brinda asistencia especializada en caso de siniestros o dudas
generales, asegurando una gestion eficiente y transparente. La adquisicion de



polizas implica el pago de una prima por parte del cliente, establecida en el contrato
de seguro. Para facilitar la accesibilidad a sus servicios, la corredora cuenta con
diversos canales de venta, que incluyen sucursales bancarias, plataformas web
privadas y publicas, aplicaciones mdviles, lineas telefénicas de atencion al cliente y
ecosistemas digitales basados en alianzas estratégicas comerciales, diversificacion
de canales que permite distribuir los productos de seguros tanto a personas
naturales como juridicas, adaptandose asi a las preferencias y necesidades de cada
cliente.

1.2 Normativa de la CMF

La Comision para el Mercado Financiero (CMF) es un organismo auténomo del
Estado chileno, con personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene como
principal funcién la supervision y regulaciéon del mercado financiero en Chile. Su
objetivo es velar por el correcto funcionamiento, desarrollo y estabilidad del mercado
financiero, asi como la proteccion de los inversionistas y asegurados.

La CMF se cre6 en 2017, mediante la Ley N° 21.000, que fusion6 la
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS) y la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras (SBIF). Esta fusion permitié una supervisién mas integrada
y efectiva del mercado financiero, abarcando sectores como el mercado de valores,
seguros, bancos, fondos mutuos, corredores de bolsa, y otros intermediarios
financieros.

Entre sus principales funciones se encuentran:

e Supervision y Fiscalizacion: La CMF supervisa y fiscaliza a las entidades que
participan en el mercado financiero, asegurando que cumplan con las
normativas vigentes.

e Regulacion: Emite normas y regulaciones para el correcto funcionamiento del
mercado, buscando mantener la estabilidad financiera y proteger a los
consumidores.

e Proteccidn al Inversionista y Asegurado: A través de la supervision y
regulacion, la CMF busca proteger los intereses de los inversionistas y
asegurados, promoviendo la transparencia y el buen funcionamiento del
mercado.

e Investigacion y Sancion: La CMF tiene facultades para investigar y sancionar
conductas irregulares o fraudulentas en el mercado financiero.

El cumplimiento de las normativas regulatorias establecidas por la CMF es crucial
para el correcto funcionamiento de una corredora de seguros ya que evita sanciones
significativas, protege la reputacion y confianza de los clientes, asegura la
estabilidad operativa y solvencia de la corredora, y garantiza la proteccion de los
consumidores. Ademas, es un requisito esencial para operar legalmente en el
mercado y permite a la corredora competir de manera efectiva, diferenciandose de
aquellas que no cumplen con las normativas. Esta debe adherirse a diversos
principios fundamentales al intermediar contratos de seguros, asegurando un
asesoramiento adecuado tanto a las companias de seguros como a los asegurados.



En Chile, las corredoras de seguros tienen obligaciones claras, que incluyen
asesorar a los clientes, ofrecer coberturas apropiadas, informar sobre contratos,
brindar asistencia durante la vigencia de la podliza y en casos de siniestro y la
entrega de las pdlizas a los clientes. También deben verificar la identidad y
ubicacion de los bienes asegurados, proporcionar informacién sobre riesgos a las
aseguradoras y remitir primas y documentos recibidos.

Ademas, la empresa debe presentar regularmente informacion financiera y otros
informes requeridos por la CMF puesto que la entidad reguladora tiene la autoridad
para inspeccionar oficinas y documentacion, asi como para establecer normas sobre
informes financieros y contables. En caso de violacion de las leyes o incumplimiento
de normativas por parte de una corredora, la CMF puede aplicar sanciones que van
desde censuras y multas hasta suspensiones temporales o revocacion total de la
inscripcion como corredor por un periodo de hasta 6 meses.

1.3 Industria de las corredoras bancaseguro en los ultimos afnos

Con el fin de entender la magnitud de la presente industria en Chile, el ultimo
registro que se tiene del mercado de corredoras de seguros (Boletin estadistico
AACH 2022) indica que existen 3.089 corredores activas (se encuentran inscritas en
la CMF), 2.187 corresponden a personas naturales, 878 a personas juridicas, 17 a
corredores bancaseguros y 7 a corredores retail, donde la prima intermediada por
corredores de seguros registré un alza en el mercado de un 13,8%, llegando de esta
forma a un total de UF 194.065.231 donde los corredores bancaseguros
intermediaron UF 55.187.963 de ese total correspondiéndole a la corredora de
seguros BCI aproximadamente un 13% de los seguros generales y un 7% de los
seguros de vida.

En cuanto a los seguros generales, la prima intermediada que mas resalta es la
proveniente de los seguros incendios y adicionales con 13,9 millones UF, seguido
por los seguros vehiculares con 7,9 millones UF (Figura 1), mientras que en los
seguros de vida la agrupacién que lidera la prima intermediada en este ambito son
los seguros de desgravamen con 9,2 millones UF seguido por los seguros de salud
con 4,4 millones UF (Figura 2).
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Figura 1: Prima intermediada (UF) por canal de distribucién y agrupacién de ramos - Seguros
generales - Afio 2022 (ultimo registro), Fuente: Boletin Estadistico Corredores de Seguros 2022 de la
AACH.
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Figura 2: Prima intermediada (UF) por canal de distribucién y agrupacion de ramos - Seguros de vida
- Afio 2022 (ultimo registro), Fuente: Boletin Estadistico Corredores de Seguros 2022 de la AACH.

Ahora bien, al contrastar la prima intermedia de la corredora de seguros BCl S.A
con la competencia se tiene lo siguiente, por un lado, como se observa en la figura
3, en el segmento de los seguros generales se encuentran ubicados en el tercer
puesto con 5,6 millones UF siendo sobrepasados unicamente por la corredora del
Banchile (6,2 millones UF) y la corredora del Santander (7,5 millones UF).
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Figura 3: Top 10 prima intermediada seguros generales bancaseguro 2022, Fuente: Boletin
Estadistico Corredores de Seguros 2022 de la AACH.

Por otro lado, como se expone en la figura 4, en los seguros de vida cae un poco
mas en el ranking contra la competencia ubicandose en el quinto lugar con 1,6
millones UF, siendo presionado por las corredoras Scotia y Cat con 1,2 y 11
millones UF respectivamente. De lo anterior y mirando los graficos notamos que la
dominancia de la corredora de seguros BCI se encuentra en los seguros generales
compitiendo fuertemente con el Banco de Chile y el Banco Santander, mientras que
en los seguros de vida si bien aun se mantiene fuerte la competencia con las
corredoras de Scotia y Cat, notamos que la diferencia entre la prima intermediada
entre la corredora del BCl y del Itau es dos veces el valor de la corredora del BCI,
por lo que aun hay un gran margen para llegar a ese poder de mercado y asi poder



competir en el futuro con las corredoras del Itau, Santander, Bancoestado y
Banchile.
Prima (UF) - Top 10 bancaseguro afo 2022
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Figura 4: Top 10 prima intermediada seguros de vida bancaseguro 2022, Fuente: Boletin Estadistico
Corredores de Seguros 2022 de la AACH

Por ultimo, en la figura 5 notamos que el seguro general por el que mas prima
genera la corredora de seguros BCI es el de vehiculos representando un 51,81% del
total seguido por los de Incendio y Adicionales (25,94%). En tanto a los seguros de
vida, el que mas intermedia la corredora es el de desgravamen con un 55,78% del
total continuado por los seguros de salud con 26,54% (Figura 6).

Agrupacion y detalle de ramos Prima (UF) Part. (%)
A

<] Vehiculos 2.916.293
1 Incendio y Adicionales 1.460.241 ,94%
< Otros 712.412 12,66%
=] Accidentes Personales 242.600 | 4,31%
2 Robo 73.228 1,30%
< Ingenieria 69.944 1,24%
<1 Responsabilidad Civil 65.949 1,17%
-1 SOAP 43.628 0,78%
= Transporte 22.361 0,40%
s Garantia y Crédito 20.724 0,37%
=] Casco 2.247 0,04%
=] Salud -319 -0,01%
Total 5.629.308 100,00%

Figura 5: Prima intermediada seguros generales BCI corredora de seguros 2022, Fuente: Produccion

Corredores de Seguros 2022 de la AACH.
Agrupacion y detalle de ramos

Prima (UF) Part. (%)

Desgravamen
Salud

906.365
431.204

Accidentes Personales 137.423 8,46%
Seguros con Cuenta Unica de Inversién (CUI) 84,925 5,23%
Vida 62.852 3,87%
Seguro con Ahorro Previsional (APV) 2.084 0,13%
Total 1.624.855 100,00%

Figura 6: Prima intermediada seguros de vida BCI corredora de seguros 2022, Fuente: Produccién

Corredores de Seguros 2022 de la AACH.



2.- Descripcion del problema

La Comision para el Mercado Financiero (CMF), como entidad reguladora del sector
financiero y de seguros en Chile, establece normativas estrictas que las corredoras
de seguros deben cumplir para garantizar transparencia y proteccion al consumidor.
Una de estas normativas exige la emision y entrega puntual de pdlizas a los
asegurados tras la contratacion de cualquier seguro. Sin embargo, BCl Corredora
de Seguros ha enfrentado ciertas dificultades para cumplir con esta obligacion
ultimamente, particularmente en la emisién de pdlizas de seguros de auto. El
proceso interno de venta y generacidon de polizas en la corredora se desarrolla en
varias etapas esenciales: tras la venta a través de los distintos canales, se procede
a la carga de la informacién en el sistema; se envia esta informacién a la compafiia
aseguradora correspondiente; se espera la confirmacion y el almacenamiento de la
venta por parte de la compaiia; se procede al envio de la pdliza al cliente; v,
finalmente, se cargan las ventas validadas por la compafiia aseguradora en el
sistema de la corredora, conocido como BIGSA.

Durante el afio en curso, se identificaron deficiencias en este proceso, evidenciadas
por la deteccién de 117 pdlizas con problemas de carga en BIGSA, que no fueron
emitidas en los plazos establecidos (de un total de 471). De estas, 15 ventas no se
corrigieron manualmente, lo que llevé a reclamos formales por parte de los clientes
afectados. El ano anterior también se registraron 30 reclamos por el mismo
problema. Estos fallos sefalan un riesgo para la continuidad operativa de la
corredora, destacando una falta de control efectivo en el proceso de carga, que
como resultado, existen podlizas que no llegan a los clientes a pesar de haber
completado formalmente el pago del seguro, lo cual se ha visto evidenciado en un
eventual aumento de oficios por parte de la CMF hacia la corredora, el 2023
presentd 9 oficios mas que el 2022 (llegando a 138 oficios) y de lo que va del
presente afo (primer trimestre) ya se han presentado 53 oficios.

En caso de persistir el presente problema se erosionara la confianza del cliente, lo
que a su vez podria resultar en una disminucion significativa de la retencion de
clientes. Finalmente, la empresa esta enfrentando sanciones o incumplimientos que
varian entre los 250.000 CLP y 5 millones CLP, con un promedio mensual de 2.625
millones CLP debido a la no entrega de pdlizas, justamente por lo cual el Auditor
interno solicité la revisién del proceso debido a la recepcion de un oficio de la CMF
que indica especificamente la revision, documentacién de este proceso, ademas de
proactividad en busqueda de soluciones. Adicionalmente, se podria generar un
mayor escrutinio por parte de la Comisién para el Mercado Financiero (CMF), lo que
afectara negativamente su reputaciéon en el mercado y su capacidad para atraer
nuevos clientes.



3.- Descripcidén y justificacién del proyecto

Descripcion General del Proyecto:

Inicialmente concebido como un mapeo del proceso de venta y generacion de
polizas, este proyecto ha evolucionado hacia un redisefio mas amplio tras
conversaciones estratégicas con la direccion de la empresa y la necesidad de
presentar soluciones efectivas a la Comisiéon para el Mercado Financiero
(CMF).Parte del proyecto es validar la envergadura del problema relacionado con el
proceso de venta (carga de las ventas) y generacion de pdélizas. Esto se realiza para
determinar la verdadera magnitud del problema para la empresa, discerniendo si es
un problema significativo que afecta la operativa y cumplimiento normativo, o si es
simplemente una tarea necesaria debido a requerimientos especificos de la CMF.
Esta validacion permitira decidir si se trata de una prioridad urgente o una mejora
planificada a largo plazo.

Por tanto, este redisefo tiene como objetivo principal mejorar el proceso de venta y
emisidn de podlizas, asegurando que todas las podlizas lleguen a sus respectivos
clientes y optimizando cualquier otra variable dentro del proceso de venta que se
identifique como deficiente. La revision minuciosa y el rediseio de estos procesos
no solo buscan optimizar la efectividad de la corredora, sino también cumplir con las
normativas vigentes, mejorar y asegurar una operacion libre de errores y retrasos
innecesarios y abarcar aquellos puntos estratégicos relevantes para la empresa.

Justificacion del Proyecto:

La justificacion de este proyecto radica en la necesidad imperativa de mejorar la red
operacional de ventas de seguros de autos, que constituye el 52% de las ventas
totales de la corredora. La importancia de la realizacion de este proyecto radica en
evitar sanciones potenciales de la CMF, ya que durante mas de un afo se ha
incumplido la obligacion regulatoria de entregar las polizas correspondientes a
algunos de los asegurados. En respuesta a un oficio emitido por la CMF, que exige
una revision de los procesos actuales del seguro de auto, el Auditor Interno ha
instruido al equipo de procesos a realizar una documentacion detallada del
procedimiento vigente y desarrollar un redisefio integral que sea capaz de mejorar
sustancialmente el sistema. Este proyecto no solo aborda una exigencia regulatoria
sino que también se alinea con los objetivos estratégicos de la empresa de
fortalecer su posicién en el mercado y asegurar la satisfaccion continua de todos
sus clientes.

Es crucial reconocer que la tarea de mapear los procesos y redisefiarlos conforme a
las directrices de la CMF no es meramente opcional. Este trabajo debe realizarse
diligentemente para evitar incumplimientos con los pedidos del regulador. No



atender estas directrices podria resultar en sanciones significativas por parte de la
CMF, que podrian alcanzar hasta 60 UF por cada infraccion. Por lo tanto, es
esencial que la corredora continue con la implementacion de las mejoras necesarias
para asegurar el cumplimiento total y mantener su buena relacion regulatoria,
minimizando asi cualquier riesgo potencial de sanciones.

4.- Objetivos del Proyecto

4.1.- Objetivo General

Redisefar el proceso de venta y generacion de pdlizas de autos para evitar el
riesgo de sanciones, medido por la disminucién de oficios de la CMF.

4.2.- Objetivos Especificos

e Informe de Validacion del Problema y su Envergadura: Generar un
informe detallado con el fin de validar o no el problema relacionado
con el proceso de venta y generacion de pdlizas, determinando su
verdadera envergadura y relacion con la organizacion.

e Documentacion del Proceso de Ventas Actual (As-Is): Elaborar una
documentacion exhaustiva del proceso de ventas actual de seguros de
auto, identificando areas de ineficiencia, redundancia y oportunidades
de mejora. Esta documentacion servira como base para recomendar
cambios especificos y dirigir las acciones de mejora.

e Diagrama de Flujo del Proceso Operativo Futuro (To-Be): Disefiar un
diagrama de flujo detallado que represente el proceso operativo futuro,
teniendo en cuenta las mejoras identificadas en la evaluacion anterior.
Este diseno incluird una descripcion clara de las etapas, actividades,
roles y sistemas involucrados en el proceso redisefiado, orientado a
cumplir con los requisitos normativos y en consecuencia también
mejorar la red operacional del proceso.

e Informe de Estimacion del Impacto del Redisefo: Proporcionar un
informe que estime los beneficios cuantitativos del redisefo del
proceso de venta y generacion de pdlizas, justificando asi la inversién
en las mejoras propuestas y proporcionando una base sélida para la
toma de decisiones mediante indicadores.

5.- Marco Conceptual:



e Gestidn de Cumplimiento Regulatorio

La gestion de cumplimiento regulatorio se refiere a la capacidad de una
organizacion para adherirse a las leyes, regulaciones, normas y politicas éticas
aplicables. En el contexto del presente proyecto, esta gestion es critica dado que el
redisefio del proceso de ventas y generacion de polizas busca abordar directamente
los requerimientos impuestos por la Comision para el Mercado Financiero (CMF). La
adopcion de este enfoque asegura que todos los procesos no solo cumplan con los
estandares actuales sino que también sean capaces de adaptarse a cambios
regulatorios futuros, minimizando asi el riesgo de sanciones y fortaleciendo la
reputacién de la corredora. Dentro de la metodologia propuesta, el cumplimiento
regulatorio se integra en las etapas de la comprension de la situacion actual y
redisefio. En la comprension de la situacién actual, se evaluara el grado de
conformidad con las regulaciones mediante entrevistas y observaciones detalladas.
Durante el redisefio, se implementaran tecnologias y practicas que aseguren el
cumplimiento continuo, integrando controles automatizados para verificar el
cumplimiento regulatorio en tiempo real.

e (Gestidon de Riesgos

La gestion de riesgos implica identificar, evaluar y priorizar riesgos seguidos por la
aplicacién coordinada y econdmica de recursos para minimizar, monitorear y
controlar la probabilidad o impacto de eventos adversos. Este enfoque es esencial
para el proyecto, ya que ayuda a asegurar que los procesos de carga de ventas y
emision de podlizas sean robustos y estén libres de fallos que podrian resultar en
pérdidas financieras o dafo reputacional para la corredora. Utilizar la gestién de
riesgos como una herramienta en el redisefio del proceso permite una evaluacion
sistematica de potenciales falencias y la implementacién de soluciones efectivas.
Asi mismo, acorde a la metodologia, la gestion de riesgos se integra también en las
etapas de comprension de la situacion actual y redisefio. En la comprension de la
situacion actual, se identificaran y evaluaran los riesgos asociados con el proceso
actual mediante entrevistas y observaciones. Durante el redisefio, se implementaran
soluciones que minimicen los riesgos identificados, asegurando que los nuevos
procesos sean mas robustos y confiables.

e Redisefo de Procesos: Redisefio de Procesos de Negocio mediante el uso
de patrones

El redisefio de procesos, segun Oscar Barros, consiste en reorganizar
fundamentalmente las actividades de un proceso para garantizar un desempefio
claramente mejorado. Este enfoque ve la organizacion como un conjunto de
cadenas de actividades interrelacionadas, las cuales requieren un disefio
coordinado y eficiente. La metodologia de redisefio se compone de cuatro etapas:
definir el proyecto estableciendo objetivos claros y procesos a redisenar; entender la
situacion actual mediante el modelado y validacion de los procesos; redisefiar
innovando en las relaciones de las actividades del proceso; y detallar y probar el
redisefio. En el presente proyecto, la metodologia de redisefio de procesos se utiliza



en varias etapas. Primero, se define el proyecto estableciendo objetivos claros
relacionados con el cumplimiento normativo y la mejora de la eficiencia operativa.
En la etapa de comprension de la situacion actual, se modela y valida el proceso de
ventas existente. Durante el redisefio, se innova en la relacion de actividades
mediante la implementacion de una API bidireccional y una base de datos
transaccional, apoyados por microservicios. Finalmente, en la etapa de detallar y
probar el redisefo, se capacita al personal, se implementa el software necesario, y
se monitorea el nuevo proceso para asegurar su correcta operacion y cumplimiento
de los objetivos establecidos.

6.- Metodologia

Las etapas que consisten la metodologia en el marco del presente proyecto son
detalladas a continuacion:

6.1.- Comprension de la situacién actual:
Para poder generar un buen entendimiento de como se lleva a cabo el proceso de
ventas y llegar fehacientemente al subproceso de cargas y generacion de pdlizas,
se realizan dos principales actividades: el levantamiento de informacion y la
documentacion de esta a través de distintas observaciones y entrevistas con
diversos actores clave. Ademas, se busca comprender la vision de la organizacion
respecto al problema y evaluar si este necesita una solucion urgente para la
corredora, asegurando que el andlisis sea integral y refleje la perspectiva interna
sobre la gravedad y urgencia del problema.

% Temas a tratar en las entrevistas:

e Descripcion del proceso de la venta.

e Roles y Responsabilidades.

e Sistemas de Informacion Utilizados.

e Interacciones con el cliente.

e (Capacitacion y Competencias del Personal.

e Identificacidén de Ineficiencias y Problemas.

e Medicion de Desempefio y Feedback.

e Oportunidades de Mejora.

< Actores claves a entrevistar:

e Ejecutivos de Ventas.
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e Product Manager seguros de autos.
e Representantes de Tl y Sistemas.
e Directivos o Alta Gerencia.

e Auditores Internos o de Cumplimiento.
6.2.- Modelamiento de la situacion actual:

Para obtener una representacion clara y detallada del proceso de ventas actual en
BCI S.A., se realizara un modelamiento exhaustivo que documente cada etapa del
proceso, desde la primera interaccidén con el cliente hasta la conclusién de la venta.
Este modelamiento no solo permitira identificar las areas de mejora sino que
también ayudara a garantizar el cumplimiento normativo requerido por la CMF. Para
lograr este modelamiento, se realizaran las siguientes acciones:

e Descripcion de Cada Etapa del Proceso: Se documentaran todas las etapas
del proceso de ventas, identificando las actividades especificas que se
realizan en cada una, los puntos de decisién y los flujos de trabajo
implicados.

e |dentificacion de los Agentes Involucrados: Se detallaran los roles de todos
los agentes involucrados en el proceso, incluyendo ejecutivos de ventas,
gerentes, soporte técnico y cualquier otro personal que participe directa o
indirectamente en el proceso de ventas.

e Identificacién de los Sistemas y Herramientas Utilizados: Se analizaran los
sistemas de informacion y las herramientas tecnolégicas que apoyan el
proceso de ventas, evaluando como estos facilitan o limitan las actividades
de ventas. Se prestara especial atencién a la integracién y funcionalidad de
estos sistemas.

e Documentacion Visual: Para facilitar la comprension del proceso, se crearan
diagramas de flujo y otros esquemas visuales que representen el flujo del
proceso de ventas, mostrando claramente como las diferentes etapas y
elementos estan conectados (flujo “AS-1S” del proceso de venta).

6.3.- Validacion

Se organizaron sesiones de revision con los ejecutivos de ventas, gerentes, y otros
actores clave para verificar la exactitud de los procesos modelados. Durante estas
sesiones, se discutiran los detalles del flujo de ventas y se realizaran ajustes en
tiempo real para corregir cualquier discrepancia entre el modelo documentado y las
operaciones reales. Esta validacion se llevara a cabo con el objetivo de documentar
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con precision el verdadero proceso de venta actual, en cumplimiento con el
requerimiento especifico de la Comision para el Mercado Financiero.

6.4.- Medicion:

Paralelamente a la validacién, se efectuara una medicidbn para evaluar el
desempeno de las distintas etapas del proceso de ventas. Esto incluira la definicién
y el seguimiento de indicadores clave de rendimiento para verificar el rendimiento
actual y cuantificar los problemas dentro del proceso actual, lo que servira como
justificacion empirica para las propuestas de redisefio. Ademas, estas mediciones
se realizaran para corroborar los problemas especificos que estan generando la
falta de carga de las ventas y, por lo tanto, la no generacién de las pdlizas,
validando que efectivamente se esta incumpliendo con la obligacién de la
organizacion de entregar las pélizas correspondientes. Se buscara también levantar
cualquier otro indicador que permita medir este problema o aspectos relacionados,
asi como establecer indicadores acorde al enfoque del redisefio y los intereses
estratégicos que tiene la organizacion.

6.5.- Analisis de Sistemas:

En esta etapa del proyecto, se llevara a cabo un andlisis de los sistemas
tecnolégicos utilizados en el proceso de ventas de seguros de auto en BCI S.A. Este
analisis se centrara en los siguientes aspectos clave:

e Requerimientos del Sistema:

Se definiran los requerimientos especificos que los sistemas deben cumplir
para apoyar eficazmente el proceso de ventas. Esto incluye capacidades
como la integracion de datos, capacidad de procesamiento, accesibilidad
para los usuarios y funcionalidades con el fin de entender estos
requerimientos y no generar una propuesta de redisefio que las afecte
negativamente sino lo contrario. Es crucial que los sistemas permitan una
gestion eficiente de la carga y generacion de pdlizas, asegurando que todas
las ventas se procesen correctamente y en tiempo real, cumpliendo con las
normativas establecidas por la CMF.

e Alcances Actuales del Sistema:

Se evaluara la funcionalidad actual de los sistemas para determinar en qué
medida cumplen con los requerimientos identificados. Esta evaluacion
ayudara a identificar las brechas entre las capacidades actuales de los
sistemas y las necesidades del proceso de ventas. Se destacaran areas
especificas que requieren mejora o actualizacion, la fiabilidad de las cargas y
la eficiencia en la generacién de polizas.

e |[nteraccion entre los Sistemas:

Se pondra especial énfasis en la interaccién entre el sistema BIGSA y los
sistemas de las aseguradoras, evaluando como estos sistemas pueden
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trabajar de manera mas integrada y eficiente, minimizando los errores de
carga y asegurando la correcta generacion de polizas.

e Alternativas de Sistemas:

Se investigaran y propondran alternativas a los sistemas actuales que
puedan satisfacer mejor los requerimientos definidos. Esto podria incluir la
evaluacion de nuevas plataformas tecnolégicas, herramientas de software de
terceros o soluciones personalizadas. Cada alternativa sera evaluada en
términos de coste, escalabilidad, facilidad de integracion y soporte a largo
plazo. Se buscaran soluciones que permitan una mayor automatizacion del
proceso de carga y generacion de polizas, reduciendo la dependencia de
procesos manuales y mejorando la capacidad de respuesta ante los
requerimientos normativos de la CMF y a la vez evaluando la resistencia al
cambio que la organizacion podria presentar ante estos cambios.

6.7.- Rediseno:

Este componente final de la metodologia se enfoca en el redisefio integral del
proceso de ventas de seguros de auto. El proceso de redisefio incluira las siguientes
etapas clave:

e Establecimiento de la Direccion del Cambio:

Se definira una vision clara para el proceso de ventas redisefiado, alineada
con los objetivos estratégicos de la corredora. Esta direccion guiara todas las
decisiones relacionadas con el cambio y asegurara que el redisefo
contribuya a los objetivos a largo plazo de la organizacion, especialmente en
términos de cumplimiento normativo, eficiencia operativa y reduccion de
errores en la carga de ventas y generacién de polizas.

e Seleccion de Tecnologias Habilitantes:

Se identificaran y seleccionaran las tecnologias clave que soportaran el
proceso redisefado. Esto puede incluir sistemas de integracion de datos,
plataformas de bases de datos, herramientas de automatizacion y soluciones
tecnolégicas avanzadas que faciliten un proceso de ventas mas eficiente y
conectado.

e Modelado del Rediseno:

Utilizando las herramientas de modelado de procesos, se desarrollara un
modelo detallado del nuevo proceso de ventas. Este modelo incluira todas las
etapas, roles, flujos de datos y puntos de interaccién con los sistemas de las
aseguradoras. Se prestara especial atencion a la integracion y sincronizacion
de datos entre BIGSA y los sistemas de las aseguradoras mediante la
propuesta de redisefio.

e Evaluacion del Impacto del Redisefo:
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El modelo propuesto sera evaluado a través de distintos aspectos como la
viabilidad técnica, el impacto en la organizacion, los costos de
implementacion y los beneficios esperados mediante una evaluacién
econdmica del proyecto. Ademas, se propondra un sistema de control basado
en indicadores clave de rendimiento, lo que permitira respaldar y seguir de
cerca el impacto del redisefio en términos de eficiencia operativa y
cumplimiento normativo.

e Generacién de la Propuesta de Rediseno:

Basado en la evaluacion, se finalizara la propuesta de redisefo. Este
documento incluira una descripcion detallada del subproceso dentro del
proceso de ventas redisefiado.

8.- Alcances

El proyecto se centrara exclusivamente en el proceso de venta de seguros
automotrices, que representan aproximadamente el 52% de las ventas totales de la
corredora, destacando su importancia estratégica dentro de la organizacion. La
eleccion de centrarse en este segmento se justifica por su significativo volumen de
ventas y su impacto directo en la rentabilidad y el crecimiento de la empresa.
Ademas, el analisis se limitara a los canales de venta remotos y digitales ya que
ambos canales representan el 63% del volumen de ventas. Estos canales son
esenciales para capturar un segmento de mercado que valora la conveniencia y la
eficiencia, lo que los convierte en areas criticas para optimizar y mejorar en
respuesta a las expectativas del mercado y las tendencias tecnoldgicas.

Por otro lado, no se abordara la venta de seguros de vida ni otros seguros
generales, ya que estos segmentos, aunque igual de importantes que los de
automotrices, requieren una consideracion de riesgos y regulaciones distintas que
podrian complicar el alcance del proyecto dentro de las limitaciones de tiempo y
recursos de un trabajo como el presente. Asimismo, los canales de venta
presenciales quedaran fuera del alcance de este proyecto. Esta exclusion se basa
en la intencion de centrar los esfuerzos en mejorar la eficacia de los canales donde
la demanda y el crecimiento son mas pronunciados y donde la digitalizacion puede
jugar un papel transformador mas significativo. Los canales presenciales, aunque
valiosos, requieren un enfoque diferente que implica desafios operativos y de
servicio al cliente que no son tan pertinentes para la naturaleza y objetivos de este
proyecto.

La meta principal de este proyecto es asegurar el cumplimiento de la normativa
impuestas por la CMF, reduciendo la frecuencia de oficios y posibles sanciones. La
eficiencia en este cumplimiento sera medida por una disminucion clara en la
cantidad de oficios emitidos relacionados con errores en la emision de pélizas. Este
enfoque se eligié considerando la viabilidad temporal y los recursos que la corredora
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puede destinar para realizar un analisis profundo y desarrollar una propuesta de
mejora adecuada dentro del marco de un proyecto de titulacion.

9.- Desarrollo y Resultados

Primera Etapa: Entendimiento y Modelamiento de la situacién actual
e Validacion del problema:

En el contexto de las recientes directrices de la Comision para el Mercado
Financiero (CMF), se ha asignado el mapeo de los procesos y el posterior redisefio
como una tarea meramente de cumplimiento mas que como respuesta a un riesgo
inminente para la corredora. Esta perspectiva se basa en distintos hechos, en primer
lugar a pesar de los oficios por parte de la CMF, la relacion historica entre la
corredora y el regulador ha sido excepcionalmente positiva, caracterizada por una
respuesta adecuada y puntual a todas las solicitudes de la CMF. A su vez, tras
reuniones con el area de Compliance, se pudo corroborar que los indicadores del
SLA Normativo (Acuerdos de Niveles de Servicios) acordado por la CMF (figura 8)
muestran una mejora significativa: los reclamos cerrados en fecha han aumentado
mientras que los cerrados fuera de fecha han disminuido, demostrando un esfuerzo
proactivo y efectivo para cumplir con el marco regulatorio, y por tanto la tasa de
reclamos cerrados en fecha ha aumentado siguiendo un correcto lineamiento
normativo estipulado por el ente regulador. Esta tendencia refuerza la posicion de
que, aunque el problema existe, su gestion esta alineada con un enfoque de mejora
continua y no representa un riesgo critico que requiera una intervencion inmediata o
exhaustiva mas alla del cumplimiento regulatorio basico solicitado por la CMF.

KPI (Reclamos respondidos segin SLA Normativo)
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Figura 7: KPI reclamos respondidos segun el Acuerdo de Nivel de Servicio Normativo. Fuente
Elaboracién propia.

Los graficos muestran claramente que la tasa de insatisfaccién del cliente (figura 9),
medida a través de encuestas internas realizadas por la corredora ha disminuido,
sin embargo, sigue siendo alta, recalcando el hecho de que aun hay margen por
mejorar. Este patrén sugiere que el problema abordado en el presente proyecto es
muy especifico y responde principalmente a un requerimiento del oficio emitido por
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la Comision para el Mercado Financiero (CMF) por el incumplimiento a una de las
obligaciones de la corredora (recepcion/emision de las polizas).

Tasa de insatisfaccion del cliente
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Figura 8: Tasa de insatisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia.

e Modelamiento del proceso

Con el objetivo de comprender a fondo el proceso de ventas de los canales remoto y
digital de la corredora, se realizd una exhaustiva revision de los archivos
empresariales, lo cual permitié obtener un entendimiento mas profundo del negocio
y de los conceptos relacionados. Para corroborar y corregir continuamente la
informacion, se llevaron a cabo reuniones semanales junto al equipo de Procesos.
Con una perspectiva clara y general del proceso, se avanzé a la siguiente etapa de
levantamiento de informacion para la documentacion del proceso de venta del canal
digital (ventas a través de la Web Publica) y del canal remoto (ventas a través del
Call Center).

Durante esta etapa, se observé directamente el proceso en la web y se analizaron
distintas llamadas de ventas grabadas. Se han llevado a cabo cuatro entrevistas con
dos representantes del area de Tl de la corredora para entender el proceso de las
polizas de auto una vez vendido el seguro. Ademas, se realizaron nueve entrevistas
con distintos ejecutivos del call center, seleccionados segun un criterio basado en el
indice de productividad (bajo, medio y alto) para minimizar los sesgos en la captura
de informacién respecto al proceso y el modelo de venta orientado al cliente, asi
como las herramientas y plataformas utilizadas durante el recorrido del cliente.

Este enfoque permiti6 entender la situacion actual de la empresa y modelar los
procesos por canal, proporcionando una base sélida para la continuacién del
proyecto. Para entender el proceso, a continuacion se detallan las herramientas
tecnologicas relevantes presentes:
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e BIGSA: Sistema o plataforma utilizada por la corredora para administrar las
transacciones de venta y los registros de pélizas de seguros. Este sistema
actla como un repositorio centralizado donde se consolidan distintas
operaciones relacionadas a las ventas, incluyendo la verificaciéon de datos y
el almacenamiento seguro de informacion relevante para cada podliza de
seguro emitida.

e FTP: Protocolo estandar de red utilizado para el intercambio seguro de
documentos y datos importantes entre la corredora y las companias de
seguros, garantizando que la informacién relevante como confirmaciones de
ventas y detalles de pdlizas se transmitan.

e HYPERION: Sistema encargado de recuperar archivos enviados por las
companias aseguradoras a través del protocolo FTP.

e SEGVTA: Sistema utilizado para la gestion de datos especificos relacionados
con las ventas de seguros provenientes de las plataformas banco
especializadas en la captura y procesamiento de transacciones iniciales al
generar ventas.

Los procesos de ambos canales son detallados en los BPMN disponibles en el
anexo (A y B), los cuales son descritos a continuacion:

e Proceso de Venta de Seguros de Auto por Canal Digital:

El proceso de venta de un seguro de auto por canal digital comienza cuando el
cliente cursa dentro de la web publica de la corredora y proporciona la informacion
basica del vehiculo, incluyendo la marca, modelo y afio. Luego, como funcion
automatica de la pagina mediante una tarificacion se confeccionan planes y el
cliente selecciona un plan de seguro entre las opciones disponibles. Una vez
seleccionado el plan, el cliente ingresa datos adicionales tanto personales como del
vehiculo (estado y factura del vehiculo, regidon, comuna, direccion y un correo de
contacto), que son verificados para asegurar que estan completos y correctos. Si el
cliente desiste de adquirir uno de los planes dispuestos, se ingresa a una base de
datos con el fin de hacer un nuevo contacto posible en el futuro (base de datos
prospectos), en caso de que el cliente decida elegir un plan este confirma el medio
de pago y se verifica su aceptacion. Si el pago es aceptado, el cliente recibe los
comprobantes y la pdliza provisional del seguro otorgada por la corredora. A partir
de aqui, el proceso involucra varias etapas internas de la empresa. Mediante un
proceso automatico de la corredora de lunes a domingo cada 30 minutos, se cargan
las ventas dentro de la sistema de la corredora (BIGSA S.A) proveniente de la base
de datos del banco (SEGVTA), cargas que son monitoreadas y verificadas por el
area Tl para enviarlas a las compaiias de seguro. Una vez enviadas las ventas a
las aseguradoras, se tiene un plazo de 5 dias para que ésta responda a la corredora
corroborando las cargas en su sistemas mediante un FTP, donde la corredora las
rescata con una plataforma llamada HYPERION para generar la carga nuevamente
en BIGSA y asi cambiar el estado de las ventas a finalizadas, realizado por el area
Tl, al mismo tiempo que la aseguradora envie las podlizas finales a los clientes,
dando por terminado el proceso de la venta.
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e Proceso de Venta de Seguros de Auto por Canal Remoto:

En cuanto al Call Center de la corredora, el proceso de venta puede comenzar de 2
formas: La mas comun (alrededor de un 70%) es con el ejecutivo contactando al
cliente desde una base de datos realizada por Tl con prospectos o bien el cliente
llamando a la corredora queriendo adquirir un seguro automotriz. Una vez el
ejecutivo se contacta con el cliente se lleva a cabo una conversacion inicial de
persuasion (la cual varia en tiempo y forma segun el ejecutivo) con el fin de generar
interés en la persona. Si este ultimo finalmente no esta interesado se reingresa a
otra base de datos con prospectos reciclados, mientras que si desea cursar un
seguro con la corredora se le solicita toda la informacién vehicular y personal
(marca, modelo, afo, estado y factura del vehiculo, regién, comuna, direccién y un
correo de contacto) para comenzar con la tarificacion de planes mediante los
cotizadores de companfias aseguradoras. Una vez el cliente se decide por un plan
se le envia un link junto a los medios de pago via whatsapp y por correo electronico
con el fin de terminar de cursar el seguro, donde el ejecutivo cursa via SalesForce.
Una vez efectuado el pago, el cliente recibe los comprobantes y la “pdliza
provisional” del seguro otorgada por la corredora (mismo proceso que en el otro
canal). A partir de aqui, el proceso involucra varias etapas internas de la empresa.
Mediante un proceso automatico de la corredora de lunes a domingo cada 30
minutos, se cargan las ventas dentro del sistema de la empresa (BIGSA S.A)
proveniente de la base de datos del banco (SEGVTA), cargas que son monitoreadas
y verificadas por el area Tl para enviarlas a las companias de seguro. Una vez
enviadas las ventas a las aseguradoras, se tiene un plazo de 5 dias para que ésta
responda a la corredora corroborando las cargas en su sistemas mediante un FTP,
donde la corredora las rescata con una plataforma llamada HYPERION para
generar la carga nuevamente en BIGSA y asi cambiar el estado de las ventas a
finalizadas, realizado por el area Tl, al mismo tiempo que la aseguradora envie las
polizas finales a los clientes, dando por terminado el proceso de la venta.

Segunda Etapa: Validaciéon y Medicion

En la fase de validacion del proyecto, se organizaron varias sesiones de revision
con la jefa y el equipo de procesos, asi como con el Product Manager de seguros de
autos de la corredora. Estas sesiones fueron fundamentales para asegurar que el
modelo del proceso documentado refleja con precision las operaciones actuales.

Durante estas sesiones, se presentaron los flujos de trabajo modelados, permitiendo
una revision de estos. Los participantes, que aportaron su conocimiento practico,
revisaron los documentos y diagramas del proceso, generando un debate
enriquecedor para identificar discrepancias entre el modelo documentado y la
realidad operativa. Las correcciones necesarias se aplicaron en tiempo real,
utilizando herramientas de edicidn colaborativa para actualizar instantaneamente los
documentos y diagramas del proceso.

Como resultado de estas sesiones de validacién, se logré un alineamiento completo
entre el modelo del proceso de ventas y la practica operativa actual de la corredora.
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La documentacion del proceso se actualizé para reflejar esta realidad, garantizando
que todos los componentes del proceso estuvieran correctamente representados.

En respuesta a los requisitos normativos impuestos por la CMF y los oficios
recibidos, se implementaron medidas para evaluar el desempefio del proceso de
ventas, particularmente en las areas que podrian influir en el cumplimiento
normativo. Estas mediciones estaban destinadas a identificar fallos o ineficiencias
que podrian llevar a sanciones o incumplimientos.

Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) Utilizados:

e Cantidad de Oficios: Se monitore6 el numero de oficios recibidos
relacionados con errores en la emision de podlizas o incumplimientos de otros
requerimientos normativos relacionados a la recepcion de pdlizas por parte
de los clientes.

e Resolucion de reclamos: Se midio el tiempo promedio que tomé resolver los
problemas senalados en los oficios desde su recepcién hasta su cierre
satisfactorio.

e Errores en la Carga de Datos: Se rastred la frecuencia y tipos de errores en la
carga de datos en el sistema BIGSA de la corredora, que conlleva a la
emision inadecuada o tardia de pdélizas.

Los datos para estos indicadores se extrajeron utilizando sistemas de gestion de
bases de datos internos y herramientas de reporte, asegurando la precision y la
relevancia de la informacién recolectada. Ademas, se realizaron reuniones con Tl
para validar los datos y garantizar la integridad del proceso de medicion. los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

Durante el ultimo afio, ha habido un leve aumento en la cantidad de oficios emitidos
por la CMF hacia la corredora, con un incremento de 9 oficios mas en 2023 en
comparaciéon con el afo anterior, alcanzando un total de 138 oficios. Este presente
afno se cuenta con 53 oficios ya registrados en el primer trimestre.

Ademas, se identificaron deficiencias en el proceso de carga de polizas en el
sistema BIGSA. En lo que va del afno se detectaron 117 pdlizas con problemas de
carga que no fueron emitidas en los plazos estipulados. De estas, 15 ventas no se
corrigieron manualmente, lo que resulté en reclamos formales por parte de los
clientes afectados. El afio anterior, se registraron 30 reclamos relacionados con el
mismo problema.

En cuanto al tiempo de resolucion de reclamos, los datos revelan un cambio positivo
conforme al SLA normativo (figura 11). Ha habido un incremento en los reclamos
cerrados dentro del plazo establecido y una disminucion en los cierres de reclamos
fuera de plazo, lo que indica una mejora en la respuesta a los reclamos a pesar de
los desafios operativos enfrentados.
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Figura 9: Acuerdo de Nivel de Servicio Normativo de Reclamos. Fuente: Elaboracion Propia.

Tercera etapa: Analisis de los sistemas

En la tercera etapa del proyecto, se realizé un analisis del sistema BIGSA, el cual es
fundamental en el proceso de ventas y generacién de pdlizas de la corredora. Este
sistema es el encargado de cargar las ventas y facilitar la generacién de las polizas,
un proceso esencial que ha mostrado ciertas deficiencias, evidenciadas por los
problemas de carga y los consecuentes oficios de la CMF. El propésito del analisis
es comprender cdmo BIGSA procesa, almacena y administra los datos relacionados
con las ventas y las podlizas, identificando areas de mejora que podrian aumentar la
eficiencia y asegurar el cumplimiento normativo. Dado que cualquier propuesta de
redisefio del proceso de ventas y generacidn de polizas estara probablemente
vinculada a la optimizacién de este sistema, entender a fondo el funcionamiento de
BIGSA se considera crucial para alinear las mejoras propuestas con las
capacidades técnicas y operativas de la corredora.

Dentro de este sistema se identificaron 95 funcionalidades en uso distribuidas en las
distintas areas de negocio de la empresa:

e 28 funciones que permiten la configuracion de parametros esenciales de
cada producto, comuna, marca, modelo, etc.

e 1 funcion para el flujo de ingreso y aprobacion de documentos.

e 7 funciones para la administracién de las propuestas.

e 8 funciones para la modificacion uno a uno y masiva de polizas y propuestas.
e 38 funciones para la carga masiva de pdlizas y renovaciones.

e 2 funciones para la correccion dentro del libro de produccién y envio a
aseguradoras.

e 6 funciones para la gestion de perfiles y usuarios.

20



El funcionamiento de BIGSA es generalmente estable en el manejo de las
operaciones diarias de la corredora. Sin embargo, a través de informacién
recopilada de personal directamente relacionado con el sistema, se ha identificado
que durante periodos de alta demanda, como por ejemplo durante campafias
promocionales de fin de afio cuando tradicionalmente aumentan las ventas de autos
y, consecuentemente, las polizas de seguro, se han reportado fallos de conexion
gue ponen en riesgo la continuidad operativa del sistema. Aunque estos incidentes
son monitoreados y gestionados por el equipo técnico, su ocurrencia durante picos
de alta demanda resalta una vulnerabilidad critica que requiere atenciéon para
asegurar la fiabilidad y estabilidad continua del sistema en todos los momentos
clave para el negocio de la corredora.

El sistema BIGSA, pese a su funcionalidad histérica dentro de la corredora, ha
enfrentado desafios significativos en términos de escalabilidad, particularmente al
intentar integrar nuevas aseguradoras que requieren operar en coordinacion y en
tiempo real con el sistema existente. La corredora ha reconocido que encontrar una
solucion efectiva que permita esta integracion sin alterar el funcionamiento habitual
de BIGSA ha sido complicado. Esta limitacion ha impedido que la corredora
expanda su red de aseguradoras de manera eficiente, afectando potencialmente su
competitividad y capacidad para adaptarse a las demandas del mercado. La
necesidad de mejorar la escalabilidad de BIGSA es crucial para permitir futuras
expansiones y garantizar la estabilidad operativa a largo plazo.

En el contexto de la necesidad de actualizar y documentar las reglas de negocio que
guian el sistema BIGSA, se ha identificado una carencia en cuanto a la
documentacion de estas reglas, muchas de las cuales son antiguas y han estado en
uso desde hace mucho tiempo sin revisidon. Esta situacion se ve agravada por el
hecho de que, aunque la Comisién para el Mercado Financiero (CMF) no ha
solicitado explicitamente una revision del sistema de la corredora, la falta de
documentacion detallada sobre el proceso de ventas se ha vuelto evidente a través
de los diversos oficios emitidos, lo que pone en relieve la necesidad de un sistema
mas transparente y actualizado.

A pesar de que la transferencia de archivos entre las aseguradoras y la corredora se
realiza de manera automatica mediante un FTP, el sistema BIGSA aun depende en
gran medida de procesos manuales para la mayoria de las otras operaciones
relacionadas con la venta y gestion de pdlizas de seguros. Este alto grado de
manualidad implica que tareas criticas como la verificacién de datos, la correccion
de errores en las cargas de ventas, y la actualizacion de registros se realizan
manualmente. Esta dependencia de procesos manuales no solo incrementa el
riesgo de errores humanos e inconsistencias en el manejo de datos, sino que
también ralentiza significativamente la eficiencia operativa del sistema.

Por ultimo, se pudo recabar junto al personal de Tl que la capacidad de
procesamiento del sistema BIGSA se encuentra actualmente al limite, operando al

21



97% de su capacidad total. Este nivel de utilizacion sugiere que el sistema esta
gestionando un volumen de datos y transacciones muy cercano a su capacidad
maxima, lo que compromete su rendimiento y estabilidad.

Cuarta etapa: Rediseno
Direccion del cambio

El proceso de redisefio del sistema de ventas de seguros de autos en la corredora
estara guiado por una vision clara, alineada con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Esta visidn se centrara en dos principales direcciones del cambio: la
innovacion y la reestructuracion.

e |nnovar:
La innovacién sera un pilar fundamental en el redisefio del proceso de ventas. Esto
implicara la adopcion de nuevas tecnologias y métodos que permitan a la corredora
superar las limitaciones actuales del sistema.

e Reestructurar:
La reestructuracion sera clave para abordar las deficiencias estructurales del
sistema actual. Esto incluye la creacion de una arquitectura de sistema mas
escalable y flexible que facilite la integracién de nuevas aseguradoras y que esté
alineado con las obligaciones estipuladas por la CMF,

e Tabla direccion del cambio:

Funcion de la | Direccion del | Variable del Situacion As-Is | Situaciéon
Administracién | cambio cambio To-Be
Manejo de la Innovar Mantencion El sistema de | Implementar
informacion consolidada la corredora no | un sistema
del estado proporciona que notifique
notificaciones | en linea las
en tiempo real |ventas que no
cuando las se cargan
ventas no se correctamente
cargan
efectivamente
en el sistema
Control de Innovar Integracion de | El sistema de | Desarrollar
gestion procesos ventas de la mecanismos
conexos corredora de validacion
maneja datos | de datos para
que en asegurar que
ocasiones son | la informacion
inexactos o en el sistema
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esta operando
al 97% de su
capacidad de
procesamiento
, lo que lo
coloca en el
limite de su
capacidad
operativa

erroneos. de ventas sea
precisa y
actualizada.
Toma de Reestructurar | Practicas de El Automatizar el
decisiones trabajo departamento | proceso de
de Tl realiza correccion de
correcciones ventas
manuales de erréneas para
los errores en | reducir la
las ventas, intervencion
ajustando los manual.
datos uno por
uno, lo que
implica un alto
grado de
intervencién
manual.
Planificacion y | Innovar Integracion de | El sistema Disefar una
estrategia procesos posee una arquitectura
conexos escalabilidad de sistema
limitada, escalable que
impidiendo la permita la
integracion integracion
eficiente con agil de nuevas
nuevas aseguradoras.
aseguradoras.
Control de Reestructurar | Anticipaciéon El sistema de | Optimizary
gestion la corredora ampliar la

capacidad de
procesamiento
del sistema
para mejorar
la eficiencia
operativa.

Descripcion propuesta

La propuesta de redisefio, enfocada en los seguros de auto, se centra en el
subproceso de cargas y generacion de podlizas. Como se pudo observar en la
primera etapa del proyecto, la transferencia de informacién de las ventas entre las
aseguradoras y la corredora para las cargas de ventas y generacion de polizas
actualmente se realiza mediante un FTP. Aunque el FTP cumple su funcién basica,
el sistema actual de BIGSA junto al FTP no posee un control eficaz contra los
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problemas de carga, lo que induce retrasos y errores. Este método carece de la
capacidad de manejar la creciente carga transaccional de manera efectiva. La
propuesta de rediseio busca, por lo tanto, proporcionar un soporte robusto
mediante la implementacion de una API bidireccional, apoyada por un conjunto de
microservicios y una base de datos transaccional. Esta solucion optimizara y
automatizara de mejor forma el proceso de carga y generacién de pdlizas,
permitiendo una mayor eficiencia y precision en la gestion de ventas y la emision de
polizas.

La API bidireccional contendra un conjunto de microservicios y una base de datos
transaccional conectada a BIGSA, lo que permitira que las cargas se realicen de
forma automatica y en linea. La API utilizara JSON para definir un formato
especifico para cada tipo de requerimiento, facilitando asi la entrada y salida de
informacion. JSON (JavaScript Object Notation) es un formato de texto ligero y de
facil lectura para el intercambio de datos. Se utiliza principalmente para transmitir
datos y es ampliamente adoptado por su simplicidad y facilidad de uso, permitiendo
estructurar datos de manera sencilla.

El set de microservicios se divide en cuatro partes: el microservicio orquestador, el
microservicio de negocios, el microservicio util, y el microservicio de status. El
microservicio orquestador recibira las peticiones desde la API y las derivara a los
microservicios correspondientes. El microservicio de negocios se encargara de
validar o rechazar la carga interactuando con la nueva base de datos transaccional.
El microservicio util interactua con el microservicio de negocios para asignarle un ID
a cada carga y almacenar un respaldo de esta. Finalmente, el microservicio de
status recibira y entregara respuestas sobre consultas de una carga en particular.

El proceso de validacion determinara si una venta esta apta para cargarse o no.
Esta validacion se realizara entre el microservicio especifico del proceso y las tablas
de validaciones existentes en la nueva base de datos transaccional. El resultado de
la validacion se guardara en una tabla de registro para su consulta de forma
asincronica o se entregara como respuesta sincrona.

Una vez que las validaciones entre los microservicios y las tablas de la nueva base
de datos transaccional hayan resultado exitosas, la informacién de cada transaccién
se traspasara a las tablas finales de BIGSA, considerando establecer restricciones
de los cierres de mes para una correcta configuracién. La sincronizacion desde
BIGSA se hara a través de un ETL desarrollado para actualizar periodicamente la
informacion desde BIGSA a las tablas de la base de datos transaccional. ETL
(Extract, Transform, Load) es un proceso de integracion de datos que implica extraer
datos de diversas fuentes, transformarlos segun las necesidades del negocio (por
ejemplo, limpieza, agregacién o conversion), y cargar los datos transformados en un
sistema de destino, como un almacén de datos. Este proceso es esencial para
consolidar datos dispersos y prepararlos para analisis y reportes efectivos.

Para el manejo de errores, el formato de la API sera capaz de identificar errores de
formato, indicando si el JSON de carga esta siendo procesado correctamente o si
hay algun problema que deba corregirse. Ademas, se habilitara un microservicio de
consulta de estado de cargas en linea para notificar los errores a las companias y
permitirles corregir y volver a intentar la carga.
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Este redisefio proporcionara varios beneficios, incluyendo la reduccion de errores,
mayor eficiencia operativa, transparencia y control mejorado, y una mayor
escalabilidad. En resumen, la implementacion de una API bidireccional y un
conjunto de microservicios conectados a BIGSA mejorara significativamente la
eficiencia y precision operativa de la corredora, permitiendo una mejor integracion
con multiples aseguradoras y asegurando el cumplimiento de los requisitos
regulatorios(figura 12). El diagrama del proceso de venta “to-be” de seguros de los
canales digitales y remotos se encuentran en los anexos (C y D)
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Figura 10: Propuesta de redisefio Implementacion nuevas tecnologias. Fuente: Elaboracion Propia.

Justificacion propuesta

El sistema actual de la corredora induce a errores en el proceso de carga y
generacion de polizas. Segun el levantamiento realizado, BIGSA presenta
problemas como la falta de notificaciones en tiempo real sobre cargas fallidas,
escalabilidad limitada y una capacidad de procesamiento que esta al 97% de su
limite. Estas deficiencias generan riesgos de continuidad operativa que afectan la
precision en la emision de polizas. La implementaciéon de una API bidireccional,
apoyada por un conjunto de microservicios, permitira reducir significativamente los
errores. Al utilizar JSON para la transferencia de datos, se estandariza la entrada y
salida de informacién, lo que facilita una mayor consistencia y precision en las
transacciones.

El cumplimiento con las normativas de la Comisién para el Mercado Financiero
(CMF) es crucial para evitar sanciones que pueden ir desde multas hasta la
suspension de operaciones. Actualmente, la falta de eficiencia en el proceso de
carga y generacion de polizas ha llevado a un aumento en los oficios emitidos por la
CMF, lo que representa un riesgo significativo para la empresa. Al implementar una
solucién tecnoldgica avanzada como la API bidireccional y los microservicios, se
asegura que las polizas se emitan correctamente y en los plazos establecidos,
cumpliendo asi con los requisitos regulatorios.

El sistema actual presenta limitaciones significativas en términos de escalabilidad,
dificultando la integracion con nuevas aseguradoras. La propuesta de redisefio con
microservicios y una base de datos transaccional facilita la integracion de mas
aseguradoras, permitiendo que la corredora amplie su oferta y mejore su
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competitividad en el mercado. Esta capacidad de integrar nuevas aseguradoras de
manera eficiente es crucial para mantener y aumentar la cuota de mercado de la
corredora.

La nueva arquitectura propuesta incluye un microservicio de consulta de estado de
cargas en linea, proporcionando transparencia en el proceso y permitiendo tanto a
la corredora como a las aseguradoras monitorear el estado de las cargas en tiempo
real. Esta innovacion no solo mejora los procesos internos, sino que también
refuerza la imagen de la empresa como lider en la implementacién de soluciones
tecnolégicas avanzadas, lo que puede atraer a mas clientes y socios estratégicos

Factibilidad Econémica

La implementacién de la API bidireccional con un conjunto de microservicios y una
nueva base de datos transaccional en Azure Cloud requiere una inversion
significativa, pero necesaria para garantizar la eficiencia operativa y el cumplimiento
normativo de la corredora BCI S.A. Las estimaciones de costos asociados a este
proyecto se han basado en precios promedio del mercado obtenidos a través de una
investigacion detallada y en la experiencia de capacitacion necesaria para la
adopcion de estas tecnologias. A continuacion, se presenta una estimacion de los
costos desglosados en las principales areas de inversion.

e Desarrollo de la APl y Microservicios, Desarrollo del Software: El desarrollo
de la APl y los microservicios involucra a un equipo de desarrolladores,
ingenieros de software y arquitectos de sistemas. Basado en tarifas promedio
de la industria, se estima que el costo del desarrollo sea de aproximadamente
$30.000.000 CLP. Este costo incluye el disefio, codificacion, pruebas y
despliegue de la APl y los microservicios.

e |Infraestructura en la Nube, Azure Cloud: Es una plataforma de servicios en la
nube de Microsoft que ofrece una amplia gama de soluciones para
almacenamiento, procesamiento, analisis de datos, redes y mas. Permite a
las organizaciones construir, administrar y desplegar aplicaciones en una red
global de centros de datos gestionados por Microsoft. La APl y la base de
datos transaccionales estaran alojadas en Azure Cloud. Los costos de Azure
incluyen almacenamiento, procesamiento y transferencia de datos. Basado
en estimaciones para un uso en el presente proyecto, se proyecta un costo
anual de $30.000.000 CLP.

e Cloudflare: Cloudflare es un servicio de red de entrega de contenido (CDN) y
de seguridad en la nube que protege y acelera los sitios web. Proporciona
servicios como proteccion contra ataques DDoS, cortafuegos de aplicaciones
web (WAF), optimizacion del rendimiento y manejo de trafico web. Para
seguridad y rendimiento, se utilizara Cloudflare. Los costos de Cloudflare
pueden variar, pero para una implementacion empresarial, se estima un costo
anual de $9.000.000 CLP.

e Formaciéon y Capacitacién: Capacitacion del Personal: La capacitacion del
personal en el uso de la nueva API y las tecnologias asociadas es crucial
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para una implementacion exitosa. Se estima un costo anual de $2.500.000
CLP para cursos de formacion, talleres y materiales educativos.

e Mantenimiento y Soporte: Los costos de mantenimiento y soporte técnico
para asegurar la operatividad continua de la APl y los microservicios se
estiman en $10.000.000 CLP anualmente. Esto incluye actualizaciones,
parches de seguridad y soporte técnico.

e Licencias: El costo asociado a las licencias necesarias para la
implementacién y operacion de la APl se estima en $10.000.000 CLP
anualmente.

Factibilidad Organizativa

La corredora de seguros BCl S.A. muestra una disposicion positiva para
implementar el redisefio propuesto del proceso de carga y generacion de pdlizas, el
cual incluye la adopcion de una nueva API bidireccional. La implementacion exitosa
de este sistema requiere capacitaciones adecuadas para el personal, asegurando
que adquieran las habilidades necesarias para utilizar eficientemente la nueva APl y
las tecnologias asociadas. La corredora estd comprometida a impulsar estas
capacitaciones y proporcionar el apoyo necesario para garantizar una transicidon
fluida y exitosa hacia el nuevo sistema, reflejando asi su disposicién para adaptarse
a los cambios propuestos y asegurar que el personal esté preparado para
aprovechar al maximo la nueva tecnologia.

La organizacion cuenta con los recursos humanos adecuados para implementar y
mantener la API propuesta. El area de Tl se encargara de manejar la integracion y
el mantenimiento de los microservicios, lo que proporciona una base soélida para
gestionar posibles problemas relacionados con la implementacion de la API.
Ademas, el mismo personal en el area de Tl cuenta con vasta experiencia en el
manejo de BIGSA, lo que facilita la adaptacién a las nuevas herramientas y
procesos. La formacion adecuada para este personal garantizara una
implementacion exitosa y un uso optimo de la funcionalidad de la API.

En cuanto a los recursos especializados, es necesario evaluar si la organizacion
cuenta con personal especializado en desarrollo y mantenimiento de la API y los
microservicios. Si la corredora dispone de los recursos necesarios o tiene la
capacidad de adquirirlos, se garantizara un soporte adecuado para mantener y
actualizar la API en el tiempo, asegurando la continuidad operativa y la adaptacion a
futuros requerimientos.

La implementacién del nuevo sistema propuesto tendra un impacto significativo en
los procesos y flujos de trabajo existentes en la corredora. Al eliminar la
transferencia de informacion mediante FTP y reemplazarla por un proceso
automatizado a través de la API, se evitaran problemas relacionados con errores y
falta de confiabilidad en la carga de ventas y generacion de pdlizas. Esto mejorara la
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eficiencia operativa y reducira la carga manual en los procesos, permitiendo al
personal enfocarse en tareas de mayor valor agregado.

En términos de estructura organizativa, es necesario definir si el personal encargado
de los procesos manuales actuales asumira nuevas responsabilidades bajo la
supervision del nuevo proceso automatizado mediante la API. Esto implica una
reasignacion de responsabilidades y una adaptacién en los roles del personal
involucrado en la gestién de cargas y generacion de pdlizas, asegurando que se
maximice el aprovechamiento de la nueva tecnologia y se garantice una
implementacion exitosa.

Factibilidad Estructural

La infraestructura tecnolégica actual de la corredora BCl S.A. es compatible con la
implementacién de la API bidireccional propuesta, eliminando la necesidad de
inversiones adicionales significativas en infraestructura. La implementacion de la
API se basa en tecnologias modernas y estandares de la industria, asegurando su
adaptabilidad a los sistemas existentes y su facilidad de integracion.

El sistema BIGSA, que actualmente gestiona las cargas de ventas y la generacion
de pdlizas, ya cuenta con una infraestructura robusta que puede soportar la
implementacion de la nueva API. La API utilizara JSON para la estandarizacion de
datos, y estara alojada en Azure Cloud, aprovechando las capacidades de
Cloudflare para la seguridad y confiabilidad de la transferencia de datos. Esta
infraestructura en la nube proporciona una base sélida para desarrollar y utilizar la
APl de manera efectiva, asegurando que los datos se manejen de forma segura y
eficiente.

La tecnologia propuesta incluye el desarrollo de una API bidireccional respaldada
por un conjunto de microservicios y una base de datos transaccional. Los
microservicios se desarrollaran utilizando tecnologias adecuadas para manejar
grandes volumenes de transacciones y asegurar la integridad de los datos. El uso
de un motor de sincronizacion como GoldenGate garantizara que la nueva base de
datos transaccional esté actualizada con las tablas de BIGSA, facilitando una
validacion precisa y oportuna de las transacciones.

El redisefio considera |la capacidad de procesamiento al limite del sistema BIGSA,
actualmente al 97%. La nueva base de datos transaccional y los microservicios
asociados estan disefiados para distribuir la carga de procesamiento, reduciendo la
carga en BIGSA y mejorando la eficiencia operativa. La APl y los microservicios
permitiran una gestibn mas agil de las cargas de trabajo, asegurando que las
operaciones se realicen sin interrupciones y con tiempos de respuesta mejorados.

La seguridad y confiabilidad son aspectos criticos de la propuesta. La API estara
protegida por Cloudflare, asegurando que los datos transferidos sean seguros y
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estén protegidos contra amenazas externas. Ademas, el disefio de la API incluye
mecanismos para la identificacion y correcciéon de errores, asegurando que las
cargas fallidas sean gestionadas de manera eficiente y que los datos se mantengan
integros.

Por ultimo cabe mencionar que el personal técnico de la corredora cuenta con la
experiencia y las habilidades necesarias para implementar y mantener la nueva API
y los microservicios. La formacion adecuada para el personal en el uso de estas
tecnologias garantizara una transicién fluida y una implementacién exitosa. La
experiencia existente en el manejo de BIGSA proporciona una base sélida para la
adaptacion a las nuevas herramientas y procesos.

Evaluacion del Impacto

Actualmente, se emiten alrededor de 100 pdlizas por mes, y dada la informacién
levantada se estima que aproximadamente el 20% a 25% de estas ventas contienen
errores. De este 25%, un 13% no se corrigen a tiempo, resultando en oficios
emitidos por la Comisién para el Mercado Financiero (CMF). Esto significa que, en
promedio, cada mes se generan 3 oficios aproximadamente (100 pdlizas * 0.25 *
0.13) debido a este problema, es decir 36 oficios al afo aproximadamente
(asumiendo estimacioén, claramente varia). Con la implementacion de la solucién, se
espera una reduccion en los errores de carga y generacion de pdlizas. Se proyecta
que la nueva solucién reducira los errores en un 70-80%. Asumiendo una reduccién
de errores del 75%, se esperara que el numero de oficios se reduzca a
aproximadamente 9 o 10 oficios anuales.

Para evaluar la viabilidad del proyecto de implementacion de una API bidireccional
con un conjunto de microservicios y una nueva base de datos transaccional en
Azure Cloud, se consideran las siguientes etapas: Planificacion (2 - 4 semanas),
Disefio y Desarrollo (6 - 10 semanas), Pruebas (2 - 4 semanas), Implementacion (2 -
3 semanas) y Operacion (Continuo).

Se ha establecido una tasa de descuento del 10 % para la evaluacidn del escenario.
La eleccion de una tasa de descuento del 10% para la evaluacién del proyecto es
apropiada y refleja el entorno financiero actual en Chile, ya que esta tasa se basa en
la estabilidad y recuperacion de la economia chilena, que muestra un crecimiento
moderado y una politica monetaria flexible. En los gastos potenciales se consideran
los costos asociados al personal (Planificacion, Programacién, Ejecucién de
Pruebas, Asistencia, Actualizaciones de seguridad), licencias, capacitaciones,
infraestructura en la nube y mantenimiento continuo.

Para los ingresos potenciales, se consideran los ahorros que se obtendrian a partir
del proyecto, tales como la reduccion de errores y retrabajo, optimizacion del tiempo
de los empleados, y la reduccion de sanciones. Para estimar los ingresos/ahorros
potenciales se considerd lo siguiente: en cuanto a la reduccion de errores la
implementacion del redisefio del proceso de carga y generacion de pdlizas se
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proyecta para ahorrar 18 millones de CLP anuales. Esto se debe a la reduccion de
errores que requieren retrabajo. Se estima que mensualmente hay 100 errores de
carga, de los cuales el 25% resultan en retrabajo, y cada retrabajo cuesta
aproximadamente 60.000 CLP en términos operacionales. La optimizacion del
tiempo de los empleados generara ahorros anuales estimados en 30 millones de
CLP. Sin el redisefno, los empleados dedican un tiempo considerable a la correccion
de errores (2 horas por error a un costo de 25.000 CLP/hora). La mejora en el
cumplimiento normativo se estima que ahorrara 31.500.000 CLP anuales.
Actualmente, las sanciones por incumplimientos varian entre 250.000 CLP y 5
millones CLP, con un promedio mensual de 2.625 millones CLP debido a la no
entrega de pdélizas.

A continuacién, se presenta el flujo de caja con una proyeccion de ingresos y gastos
anuales a 5 afos para la implementacidon de la APl y la correspondiente evaluacion
del Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR):

Gastos Costo Inicial Estimado Costo Anual Estimado
(CLP) (CLP)

Desarrollo de la APl y 30.000.000 -
Microservicios

Licencias - 10,000,000
Infraestructura en la Nube | - 30.000,000
(Azure Cloud)

Cloudflare - 12,000,000
Capacitacion del Personal | - 2,500,000
Mantenimiento y Soporte |- 15,000,000
Ingresos Ahorro Anual Estimado(CLP)
Reduccion de Errores y Retrabajo 28.000.000

Optimizacion del Tiempo de los 30.000.000

Empleados

Cumplimiento Normativo y Reduccion 31.500.000

de Sanciones

Resultados de la Evaluacion (Flujo en Anexos, D):
e VAN =$15,490,351.22 CLP
o TIR=25%
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Indicadores

Se tienen los siguientes indicadores con el fin de evaluar y monitorear el impacto del
redisefio conforme a controlar los errores y la capacidad del nuevo sistema a
implementar:

Ventas con Cargas Invalidas: Numero total de ventas con errores de carga en
el sistema tras la implementacion de la APl y microservicios. Actualizacién:
Diaria

Tasa de Errores de Carga: Porcentaje de ventas con errores de carga
respecto al total de ventas procesadas. Actualizacion: Semanal

Tiempo de Resolucion de Errores: Tiempo promedio para corregir errores de
carga desde su deteccion hasta su resolucidn mediante la nueva API y
microservicios. Actualizacion: Diaria

Capacidad de Procesamiento: Porcentaje de capacidad de procesamiento
utilizada en la nueva base de datos transaccional. Actualizacién: Diario

Disponibilidad del Sistema: Porcentaje de tiempo operativo del sistema tras la
implementacion de la APl y microservicios. Actualizacion: Semanal
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10.- Discusiones

El redisefio del proceso de carga de ventas y generacion de podlizas en BCl S.A,,
iniciado como respuesta a los requerimientos normativos de la Comision para el
Mercado Financiero (CMF), ha evolucionado hacia una estrategia integral para
alinear la tecnologia de la corredora con sus ambiciones a largo plazo. La
implementacion de una API bidireccional y una base de datos transaccional busca
mitigar la dependencia exclusiva en el sistema BIGSA, que se encuentra operando
al limite de su capacidad. Esta situacion subraya un riesgo organizacional
significativo, poniendo en evidencia la necesidad de una reorganizacion estructural
que podria incluir ajustes en la fuerza laboral para adaptarse a las nuevas
tecnologias y procesos.

La persistencia del problema normativo, destacado por las intervenciones de la
CMF, ilustra una falta de accion preventiva por parte de la organizaciéon. Este
desafio se ha mantenido durante mucho tiempo, lo que podria sugerir un grado de
complacencia dentro de la empresa. Existe una tendencia a depender de la
resolucién de problemas mediante el pago de horas extras en lugar de buscar una
solucion sistematica y sostenible, o que en ultima instancia perjudica la eficiencia y
podria estar afectando la moral del personal.

Ademas, la incorporacion del nuevo software introduce capas adicionales de control
que llevan consigo riesgos operacionales no triviales. La dependencia de la API
para validar y procesar cargas de ventas implica que cualquier fallo técnico podria
paralizar todo el sistema, un riesgo que requiere una supervision y un analisis
rigurosos. La solucién tecnoldgica, si bien es prometedora, exige un marco robusto
de gestion de riesgos que contemple tanto los fallos tecnolégicos como los errores
humanos en su operacion.

El ajuste del objetivo general del proyecto para enfocarse en minimizar el riesgo de
sanciones mediante la disminucion de oficios emitidos también refleja la alineacién
con la estrategia corporativa de la corredora de ampliar su ecosistema y aumentar
las ventas en sus canales. A medida que la corredora busca expandirse
digitalmente, la probabilidad de enfrentar incidencias que podrian derivar en
sanciones aumenta, lo que hace esencial contar con un sistema robusto y bien
integrado que no solo cumpla con las normativas actuales sino que también esté
preparado para futuros aumentos en la carga operativa y el mantenimiento del
cumplimiento continuo.

La evaluacion de alternativas ha sugerido que una implementacién gradual del
nuevo sistema podria ser la mas prudente, comenzando con areas de alto riesgo o
volumen antes de una integracién completa. Este enfoque escalonado permite
ajustes y optimizaciones del sistema en fases, mitigando los riesgos asociados con
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un cambio integral y asegurando que la innovacion en el sistema beneficie a toda la
gama de productos.

Adicionalmente, el redisefio propuesto incorpora una solucidon tecnoldgica que
sustituye varios procesos manuales de BIGSA, a través de la implementacion de
una pieza de software independiente. Este cambio no solo optimiza la gestion de las
cargas de ventas y la capacidad de procesamiento, sino que también proporciona
una plataforma para evaluacién y desarrollo continuo, fuera de las limitaciones del
sistema BIGSA. Al separar estas funciones del sistema principal, la corredora puede
asegurar una mayor flexibilidad y control sobre las operaciones criticas. Sin
embargo, esta independencia trae consigo desafios significativos. La transicion de
procesos manuales a soluciones automatizadas requiere no solo una supervision
técnica meticulosa para evitar fallas en la implementacion, sino también una
adaptacion cultural dentro de la empresa para manejar la nueva tecnologia. La
dependencia de un software independiente implica que cualquier defecto o
limitacion en este puede tener un impacto directo en la operatividad del sistema vy,
por extension, en la fiabilidad de los servicios ofrecidos a los clientes. Por tanto, es
crucial que la corredora desarrolle una estrategia de gestion de cambios que incluya
formacion intensiva para los empleados y pruebas exhaustivas del sistema antes de
su despliegue completo, asegurando que se mitiguen los riesgos asociados y se
maximicen los beneficios de esta modernizacion.

En resumen, el proyecto no solo aborda un problema especifico sino que también se
presenta como una oportunidad estratégica para una transformacién mas amplia
dentro de la infraestructura tecnoldgica de la corredora. Las discusiones criticas y
analisis profundos en torno a los riesgos y beneficios asociados con el redisefo
propuesto son fundamentales para garantizar que la implementacion sea exitosa y
que realmente soporte el crecimiento sostenido y la expansion de la corredora a
largo plazo con nuevas aseguradoras.
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11.- Conclusiones

El proyecto de redisefio del proceso de carga de ventas y generacion de pdlizas ha
tenido un impacto significativo en la manera en que BCIl S.A. aborda los requisitos
regulatorios impuestos por la CMF. La documentacion y validacidén precisas de los
procesos de venta de seguros de auto no solo respondieron al requerimiento del
ente regulador, sino que también establecieron una base robusta para futuras
mejoras y expansiones del sistema. Esta intervencion permite a la corredora no solo
cumplir con las normativas actuales, sino también preparar el terreno para
adaptaciones futuras que podrian exigir una mayor automatizacién y precisién en su
sistema.

Los objetivos especificos del proyecto se alcanzaron, abordando el problema
especifico de la carga y validacion de polizas de seguros de auto. El objetivo
general del proyecto, que era redisefiar el proceso de venta y generacién de podlizas
de autos para evitar el riesgo de sanciones, medido por la disminucién de oficios, se
logré cumplir. Esto se valida a partir de la implementacién de la nueva tecnologia
propuesta que asegura el cumplimiento normativo en tiempo real, lo cual reduce
significativamente el riesgo de sanciones por parte de la CMF. Es importante
destacar que la reduccion de oficios depende también del compromiso de los
colaboradores encargados de este proceso, quienes deben velar por el buen
cumplimiento del sistema.

Sin embargo, el proyecto reveld la oportunidad y la necesidad de extender estas
mejoras a otros productos y canales de venta dentro de la organizacion. Al limitarse
inicialmente a los seguros de auto y a los canales digitales y remotos, se dejo un
espacio considerable para la expansion del alcance del proyecto a otros productos
que enfrentan desafios similares en cuanto a la carga y generacién de
documentacion normativa. Para llevar el proyecto a un nivel superior y abarcar una
gama mas amplia de productos y canales, es necesario realizar una evaluacion
detallada de las necesidades de otros productos de seguros y canales de venta.
Esto podria incluir la adaptacion de la nueva infraestructura tecnolégica para
manejar diferentes tipos de seguros que la corredora ofrece, asi como extender las
mejoras a los canales fisicos donde aun se maneja mucha documentacion de
manera manual. La expansion del alcance del proyecto no solo aumentaria la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, sino que también fortaleceria la
posicion de la corredora frente a regulaciones futuras y competencia en el mercado.

A pesar del éxito en el cumplimiento de los objetivos especificos, el proyecto
enfrentd limitaciones inherentes al alcance inicialmente definido. La concentracion
en un solo producto y en canales especificos, aunque pragmatica dado el marco
temporal y los recursos disponibles, dejé varios aspectos del sistema de ventas sin
explorar. Ademas, la dependencia continua en sistemas como BIGSA, aunque
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reducida, sugiere que aun hay espacio para una autonomia tecnoldégica mas
completa y una integracion de sistemas mas robusta.

La posible implementaciéon del proyecto ha sido un paso crucial para BCI S.A., no
solo en términos de cumplimiento regulatorio sino también como un catalizador para
la innovacion tecnoldgica. A partir de este redisefio, se espera que la capacidad de
procesamiento se reduzca, lo que permitira a la corredora generar mas conexiones
con aseguradoras, mejorando la eficiencia y facilitando el crecimiento del negocio.
La experiencia ha subrayado la importancia de tener una visién a largo plazo que
abarque una transformacion digital mas amplia, preparando a la corredora para
desafios futuros y oportunidades de crecimiento. Se recomienda continuar con la
evolucion del proyecto, asegurando que las soluciones tecnoldgicas adoptadas sean
escalables, seguras y alineadas con los objetivos estratégicos mas amplios de la
corredora.
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12.- Anexos

A:Diagrama “AS-IS” proceso de venta canal remoto.

Venta seguro de suto.

[rese—

B:Diagrama “AS-IS” proceso de venta canal digital.
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C.Diagrama “to-be” proceso de venta canal remoto.
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E: Flujo de caja impacto solucion.

FLUJO DE CAJA (CLP)
Gastos Costo Anual Estimado  Costo inicial estimado
Desarrollo
API/Microservicios - $ 30.000.000
Licencias $ 10.000.000 D 10%
Azurecloud $ 30.000.000 VAN $15.490.351.22
Cloudflare $ 12.000.000 TIR 25%
Capacitacion $ 2.500.000
Mantenimiento/Soporte $ 15.000.000
Total Anual $ 69.500.000
Ingresos
Reduccién errores/retrabjos| $ 28.000.000
Optimizacién tiempo $ 30.000.000
Reduccion de sanciones $ 31.500.000
Total Anual $ £9.500.000
Afo 0 1 2 3 4 5
Ingresos $ -1 $ 89.500.000 | $ 89.500.000 | $ 89.500.000 | $ 89.500.000 | $  89.500.000
Egresos $ -30.000.000 | $ -69.500.000 | $-69.500.000 | $ -69.500.000 | $ -69.500.000 | $ -69.500.000
Flujo $ -30.000.000 | $ 20.000.000 | § 20.000.000 [$ 20.000.000 [$ 20.000.000 [$  20.000.000
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